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MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA PARA LA EMFRESA
HOTELERA ARHANA HOSTERIA & RESORT

RESUMEN

La presenie investigacidn tiene como propisito el dessrrolle de la planeacidn estralégica
para la empresa Hotelera Achana Hosteria & Resort, la cual se constifuye en un clemenlo
dinamizader de du estrategia empresarial,

La irvestigaclén parte del establecimiento del direccionamiento estratégico de la empresa.
sigue con la elabaracidn de la planeacion a largo plazo misma y luego s¢ desagrega en la
planeacién a coso plaza. Todo esto ha sido reslizada a través de I recoleceidn y andlisis de
dates e informacidn estadistices y ks propuesta de mecanismos de aplicacidn de lod
resulindns obienidos.

Los productas del trabajo realizado son los planes & larpe plazo v bos planes operalivos
arsales, mismos que tienen la finalidad de ser empleados como nstrumentos de gestidn
para apusitalar €l crecimiento v la competitividad de la empresa., a traves del mejoramiets
de la productividad y |8 calidad de |os servicias que ofrece al mercada,

PALARRAS CLAVES: Planeacién, Estrategin, Direccionamiento Estratégico,
Oibsjetives, I:riil:n! )

Ing. IvigRodrigo Cu:ur-unul Corane] Ing. Pedro José Crespa Ymtimilla
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ABSTRACT

MODEL OF STRATEGIC AND TACTICAL PLANNING FOR ARHANA HOSTEL
& RESORT HOTEL COMPANY

The purpose of this research is the development of the sirategic planning for Arkand Hostel

& Resart Hotsl Company, which represents a dynamic element of its business strategy.

The research starls from establishing the strstegic disection of the company, and continues
with the development of long-term and short-term planming, All this has been done through
the collection and analysis of data and statistical information, and from the proposal of
implementation mechanisms of the results obtnined.

The products of the wark performed are the long-term plans and annual operating plans,
umhmmuMmHmHM|m:mmhm!wmwﬂlﬂ
competitiveness of the company by improvisg productivity and quality of the services
offered o the markes,

KEYWORDS, Planing, Sirategy, Strategic Direction, Objectives, Critical

4

rome] Coronel Ing. Pe imalla
THESIS DIEECTOR SCHOOL DIRECTOR

clLCl M.

Carlos Luds Catrers Maollss
ALTHOR

AUAY
DPTO. RDICAMAS



Cabrera Molina 2

Carlos Luis Cabrera Molina
Trabajo de grado
Ivan Rodrigo Coronel Coronel

Julio 2014

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA PARA LA
EMPRESA HOTELERA ARHANA HOSTERIA & RESORT

INTRODUCCION.

Desde su inicio, la mayoria de empresas han tenido la problematica de carecer de un
plan o una forma de conseguir sus objetivos, si los tuviesen definidos, de forma
metoddica a través de una estrategia previamente desarrollada y analizada, en lugar de
esto los mandos empresariales han llevado adelante a sus empresas por medio de
intuicion y reaccionando al dia a dia, algunos con éxito otros no tanto, por lo que la
elaboracion de un plan estratégico y tactico aumentard considerablemente las
probabilidades de éxito de una empresa ya que de esta forma llegan a saber exactamente
qué desean, cuando lo desean y como o cual seré su estrategia para conseguir lo deseado,
es asi que para el caso de Arhand Hosteria & Resort se ha realizado la siguiente

investigacion con el fin de desarrollar un modelo de Planeacion Estratégica y Téactica.
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CAPITULO 1

1. Analisis Situacional

1.1. Introduccion

El analisis situacional estd basado en la captacion continua de datos pasados y
presentes para obtener informacion que permitira realizar proyecciones en un futuro
y son bases del proceso de realizacion del modelo de planeacion estratégica haciendo
énfasis en el mercado, sector, clientes, recursos organizacionales, competencia y el

entorno en general. (Coronel 2012, Andrews et al 1991)

Arhana Hosteria & Resort en la actualidad se maneja de una forma estructurada
mediante jerarquias pero no cuenta con un plan o direccion establecida, es decir, no
tiene clara su proyeccion y objetivos a corto y largo plazo, por lo que un modelo de
planeacion estratégica ayudaria a tener definidos los objetivos y direccion de la

empresa.

1.2. Fundamentacion del plan estratégico

1.2.1. Antecedentes

Basandose en el conocimiento del amplio mercado turistico que existe en el
canton de Gualaceo, el cual en los ultimos afios ha tenido un gran incremento en
cuanto a infraestructura turistica, fue como en el ano 2009 nace la idea de
construir “Arhana Hosteria & Resort” de la gestion empresarial del matrimonio
del Sefior Guillermo Pérez y la Ing. Diana Molina, iniciando la construccion de la
misma en abril del 2010 en el sector de Bullcay en la via de acceso al antes

mencionado canton, siendo finalizada e inaugurada en julio del 2012.
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El sistema gerencial, la direccién y gestion de las empresas hoteleras son en
muchos casos deficientes y poco operativos ya que no cuentan con un plan que

direccione adecuadamente sus recursos a la obtencion de sus objetivos.

El mercado en la actualidad demanda que las empresas del sector turistico tengan
una direccion estratégica que mejore la calidad en sus servicios. Por lo tanto es
necesario determinar metas y objetivos que desemboquen en dicha mejora de la

calidad para asi distinguirse de la competencia.

1.2.2. Justificacion

La creciente demanda que enfrenta el sector turistico en la zona, debida a la
apertura de grandes centros de diversion, mejoras viales y demaés atractivos, nos
obliga a planificar mejor nuestros recursos, con el fin de potenciar que la posible
eleccion de los clientes sea Arhana Hosteria & Resort. La planeacion estratégica

es la manera para lograrlo.

La planeacion estratégica es el método que ayudard a definirnos mejor frente a la
competencia tanto local como nacional, ya que un posible cliente puede
facilmente seleccionar un lugar distinto; para evitar esto y poder diferenciarnos
del resto debemos conocer nuestras fortalezas y debilidades, las oportunidades y
amenazas, ademds de nuestra capacidad de responder a un medio creciente y

sumamente exigente.

Ademas es necesario tener un plan estratégico para estar a la vanguardia en el
mercado el cual nos ayude a seleccionar adecuadamente nuestro target con el fin
de direccionar nuestros esfuerzos de manera correcta y asi potenciar el

crecimiento del hotel como empresa y marca.
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1.2.3. Objetivos

1.2.3.1. Objetivo general

Desarrollar un Plan Estratégico y Tactico para Arhana Hosteria & Resort.

1.2.3.2.  Objetivos especificos

Los objetivos especificos se derivaran del objetivo general, los mismos que

en la investigacion seran:

e Establecer el direccionamiento estratégico, saber hacia donde dirigir

nuestros recursos.

e Elaborar la planeacion y pasos a realizar después de un afio, es decir, a
largo plazo.

e Realizar la planeacion a corto plazo, determinar los pasos a seguir para la

obtencion de objetivos en el lapso de un afio.

1.3. Identificacion y obtencion de informacion

Para poder obtener la informacidon que nos ayude a consolidar un anélisis situacional,

nos valemos de los siguientes puntos:
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1.3.1. Analisis Interno

La informacion detallada en el analisis interno se obtuvo al realizar una consulta
a la gerente de la empresa, la Ing. Diana Molina, y a los empleados del hotel

quienes nos respondieron las siguientes preguntas:

1.3.1.1. Personal

(Disponen del personal necesario?

En la hosteria disponen del personal suficiente para la demanda que
actualmente ofrece el sector y se les capacita constantemente en cada una de

las diferentes areas.

(Como logran el desarrollo organizacional?

Al ser una empresa relativamente nueva en el mercado el desarrollo lo
consiguen mediante reuniones en donde designan responsables y realizando
tareas de back up a manera de aprender las labores de varios dmbitos y

mediante capacitaciones de personal.

(Qué percepciodn tiene el personal de la empresa?

El personal se encuentra motivado debido a la aceptacion y crecimiento que
se ha obtenido desde su inauguracion hace un afio y medio, estos dicen
sentirse motivados porque aportan con ideas que son valoradas por la

gerencia.
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1.3.1.2. Producto/Servicio

(Cudles son los productos y/o servicios por los cuales los clientes acuden

Arhana?

Los clientes acuden a Arhané por su cocina gourmet, una de las dos tnicas
en el sector y por el confort de la estadia en un ambiente rural pero sin dejar
de lado el lujo.

(Cuales son los productos y/o servicios mas rentables y menos rentables?

Los servicios mas rentables son los de estadia y platos a la carta, y los menos

rentables son los servicios de almuerzo que brinda el hotel entre semana.

(Cual es el valor que agregan a un producto o servicio?

Arhana ofrece constantemente servicios de restaurante tematico, es decir se

arregla el lugar y se brindan platos de acuerdo a un tema previamente

escogido y elaborado.

1.3.1.3.  Precios y retribuciones

(Como establecen los precios?

Los precios se establecen en base al target al cual est4 dirigido el servicio.

(Con que frecuencia revisamos los precios?

Los precios se revisan trimestralmente.

(Como se comparan nuestros precios con los de la competencia?
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Los precios en Arhand Hosteria & Resort estdn muy por encima de la
competencia en el sector, puesto que es un servicio exclusivo y dirigido a un
target alto.

(Como se relacionan nuestros precios con la calidad del producto?

El servicio es costoso, pero la satisfaccion es alta en los clientes por lo que

siempre estan agradecidos y regresan habitualmente.

1.3.1.4. Instalaciones y Recursos

(Disponemos de las instalaciones necesarias?

Si, pues la alta inversion realizada en construccion de instalaciones permite a

Arhana disponer de instalaciones Optimas para los servicios que ofrecen.

1.3.1.5. Toma de decisiones

(Como se estructura el proceso de toma de decisiones?

Las decisiones de mayor peso para la empresa las toma directamente
gerencia, las decisiones mas simples son tomadas individualmente por el

personal a cargo.

(Como influye la informacion en las decisiones que se toman?

Las decisiones tomadas por la gerencia y personal son tomadas en base a
informacion en mayor parte conseguida de sugerencias de los propios

clientes.
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1.3.2. Analisis Externo

En cuanto al andlisis externo de la empresa, en el cual aparte de la informacion

brindada por la gerencia, se realizd un sondeo a 15 clientes y personas que

rondaban el sector sobre preferencias en cuanto a servicios de alta gama.

1.3.2.1. Contingencias

(Qué sucederia si renuncia parte del personal?

Siempre existe un back up para realizar alguna tarea.

(Qué sucederia en el caso de algin incidente en la zona, puesto que cerca

hay derrumbes, cierres, etc.?

Habria problema y la demanda de clientes caeria considerablemente ya que

la mayoria de clientes provienen de la ciudad de Cuenca y Gualaceo.

1.3.2.2. Mercado

(A qué mercado atienden?

Personas que quieren degustar de comida gourmet dirigida a la clase media

alta de la sociedad.

(Qué percepcion tienen los clientes de la empresa?

Estan contentos con el servicio brindado ya que hay gran cantidad de

clientes habituales.



Cabrera Molina 10

(Cual es la participacion en el mercado?

Actualmente es una de las empresas lideres del sector puesto que como
competencia directa tiene nicamente a otra empresa que ofrece servicios del

mismo nivel.

1.4. Conclusiones

Este capitulo nos permitié establecer un punto del cual partiremos en la investigacion
que llevaremos a cabo, capitulo en el cual concluimos que la empresa se encuentra en
un estado de crecimiento y aparente liderazgo del mercado en lo que respecta a
servicios de hospedaje y comida para un target medio alto de la sociedad y que cuenta
con capacidad infraestructural y ubicada en un sector que le permitiria convertirse en

una de las empresas de renombre en el sector del austro ecuatoriano.
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CAPITULO 2

2. Direccionamiento Estratégico

2.1. Introduccion

El direccionamiento estratégico se fundamenta en la obtencion de una idea comun en
la empresa que permita unificar criterios y aprovechar las oportunidades futuras
apoyandose en el razonamiento y la experiencia en el negocio. Este andlisis se
compone de dos partes principales que son:

e Definicion del negocio: Se refiera a nuestra razon comercial, cudles son

nuestras actividades y a qué mercado nos dirigimos.

e Filosofia Corporativa: Establecer cuales son nuestra mision, vision y valores

estratégicos como empresa. (Coronel 2012)

2.2. Valores Estratégicos

Los valores estratégicos representan la filosofia de la gerencia respecto a su forma de
incrementar las ventas de la empresa y dirigirla al éxito, teniendo decisiones mas

intuitivas que analiticas.

Por tanto es necesario definir cudles son los valores estratégicos que tienen mayor
importancia para la empresa y entender el porqué de su importancia, a continuacion

vamos a definir cudles son estos mediante una tabla de importancia. (Coronel 2012)
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Tabla 1: Definicion de los Valores Estratégicos

NI= No Importante

I= Importante

DEFINICION DE LOS VALORES ESTRATEGICOS
Dimension NI I
Etica X
Calidad X
Politica de precios X
Innovacion X
Alianzas Estratégicas X
Imagen Corporativa X
Compromiso X
Responsabilidad con los clientes X
Excelencia X
Clima Laboral X
Politica de expansion X

Fuente: Autor

En base a la tabla determinamos que los valores de mayor importancia para la
empresa son aquellos que son perceptibles para el cliente y que involucran
directamente al personal que labora en la empresa desde sus niveles mas bajos hasta

la gerencia, los cuales son:

e Calidad: Siempre el mejor servicio, tanto en atenciéon como en los productos
que ofrecemos.

e Imagen Corporativa: Consiguiendo renombre en el mercado hotelero del
austro.

e Responsabilidad con los Clientes: Ya que de la satisfaccion de los clientes
depende el futuro de la empresa.

e Compromiso: En nuestros servicios, cumpliendo a cabalidad los estandares y

protocolos establecidos.
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2.3. Mision

La mision de una empresa consiste en definir el proposito de la misma y especificar
el negocio al que se dedica, comprender las necesidades que son satisfechas con sus
productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla y la imagen publica de la

organizacion. (Coronel 2012)

Para el planteamiento adecuado de nuestra mision es necesario tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

(En qué actividades estamos?

Servicios de hoteleria, spa y restaurante.

(En qué actividades debemos estar?

Dentro de nuestro campo abarcamos todas las actividades necesarias.

(Por qué y para qué existe nuestra organizacion?

Estamos en el mercado porque ofrecemos un nuevo y diferente servicio en hoteleria

y restaurante, para cubrir un sector no satisfecho del mercado, el sector de la

sociedad de clase media alta.

(Cuales son nuestras ventajas competitivas?

La infraestructura y ubicacion nos ha puesto como uno de los lideres en esta rama

de servicio turistico.
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(Cuales son y deben ser nuestros productos?

Hospedaje, restaurante de cocina gourmet, spa, relajacion, realizacion y recepcion

de eventos sociales.

(Cual es y debe ser nuestro mercado geografico?

Actualmente nuestro mercado geografico abarca el austro ecuatoriano.

(Quiénes son y deben ser nuestros clientes?

Nuestros clientes son gente de clase media alta, los cuales pueden costear los

servicios que ofrecemos.

(Cual es y debe ser la evolucion de nuestro sector empresarial?

Debido al incremento del turismo en el sector, el cual incrementa la oferta, cada vez
existen muchas mas personas que acuden al sector en busca de diversion, relajacion
o0 a degustar la gastronomia del sector, por lo que nuestra empresa desde sus inicios
ha tenido un crecimiento gradual con el paso del tiempo, crecimiento que ha sido
satisfactorio para la gerencia.

(Cudles son y pueden ser nuestros intereses sobre rentabilidad y competitividad?

Mantenernos como lideres en el mercado a través del nivel de servicio y calidad en

nuestros productos.

(Qué valores son y deben ser importantes?

Calidad — Imagen Corporativa — Responsabilidad con los clientes — Compromiso.
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Declaratoria de la mision

Somos una empresa hotelera, ofrecemos servicios de hospedaje, spa y restaurante
con exclusividad y excelencia, adquiriendo confianza y lealtad en las personas que
buscan conocer la cultura e historia a través del estilo, la distincion y la calidez de

nuestra atencion con personal motivado y capacitado.

2.4. Vision

Para poder obtener una propuesta concreta con retos medibles, que represente la
forma en como la gerencia de la Arhana Hosteria & Resort aspira que sea vista por
todos los clientes y la sociedad, tenemos que obtener una vision clara de lo que
esperan conseguir como empresa, para lo cual se responderan las siguientes
preguntas, mismas que nos ayudaran a consolidar una vision breve, precisa, amplia,

creativa, motivadora y facil de entender, aceptar y recordar. (Coronel 2012)

(Qué es clave para el futuro de nuestra Organizacion?

La clave para el futuro de nuestra organizacion es la aceptacion y fidelizacion del
cliente al cual estamos dirigidos, dicha aceptacion y fidelizacion la conseguiremos

llegando a tener estandares altos de calidad en nuestros productos y servicios.
(Qué atractivos ofreceremos a quienes sean parte de nosotros?

Ya que nuestra empresa vive gracias a la calidad de los productos y servicios que
brindamos, las personas involucradas en brindar los mismos tendran incentivos
econdmicos para que se motiven a seguir mejorando y desarrollando las ideas

continuamente, manteniendo siempre los estandares de atencion establecidos.
(Qué valores estratégicos deberan ser potenciados?

La calidad en nuestros productos y servicios, ya que de estos depende la fidelidad de

los clientes.
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(Cuales seran nuestras principales maneras de competir?

Nuestra principal manera de competir serd la de ofrecer un amplia gama de servicios

y exclusividad en nuestros platos.

(Cuales serdn nuestras posiciones sobre clientes, mercados, proveedores,

competitividad, productividad, rentabilidad, crecimiento, calidad, personal, etc.?

e Crecimiento, clientes y mercado: Ofrecer una atencidon privilegiada a nuestros
clientes e ir ganando cada vez mas mercado.

e Rentabilidad y competitividad: Ser cada vez mas rentables y competitivos con la
continua integracion de nuevos productos y servicios, ofertdndolos antes que la
competencia.

e Productividad, proveedores, personal y calidad: Contar con talento humano
creativo y responsable, ademds de proveedores confiables que abastezcan siempre a
tiempo y con la calidad requerida, haciéndonos cada vez mas productivos y

competitivos.
(Cual sera nuestra mayor oportunidad de mejora?

Nuestra mayor oportunidad de mejora sera el crecimiento turistico del sector.

Declaratoria de la vision.

Convertirnos en una empresa hotelera de vanguardia, basandonos en un servicio
competitivo y con calidad total, comprometiendo a nuestros asociados con este ideal
que marque tendencia en el mercado sectorial y contribuya al desarrollo y

crecimiento local.



Cabrera Molina 17

2.5. Estrategia Corporativa

La estrategia corporativa es la propuesta de accion en la cual basarnos para cumplir
nuestras expectativas de crecimiento como empresa, para lo cual necesitamos

determinar los propdsitos de dicho crecimiento.

Metodologia para Establecer la Estrategia Corporativa.

La metodologia para establecer la estrategia corporativa se basa en una propuesta
esencialmente intuitiva, basada en los valores estratégicos, mision y vision, consta
de un factor principal o fuerza impulsora que afecta las decisiones importantes en la
organizacion y de factores claves de éxito con los subsiguientes niveles de
prioridad.

Con la finalidad de plantear, apropiadamente, la estrategia corporativa de la Arhana

Hosteria & Resort es necesario clarificar los siguientes aspectos:
(Cuadles son las tendencias mas importantes en nuestro sector?

Las tendencias més importantes en nuestro sector, el turistico, se basan en el confort
y deleite de los clientes, ademas del mejoramiento continuo de la calidad que debe

tener nuestro servicio.
(Quiénes seran nuestros clientes a futuro?

Personas de clase media alta que deseen disfrutar de un servicio mas exclusivo y

dispuestos a pagar por dicho servicio.
(Como llegaremos a ellos?

A través de la publicidad, en la cual nos comprometemos a ofrecerles una

experiencia agradable durante su estadia en nuestras instalaciones.
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(Quiénes seran nuestros competidores?

Las otras empresas en el austro que ofrezcan servicios hoteleros y de cocina

gourmet en los sectores rurales.
(Qué aspectos de nuestra organizacion tienen el mayor potencial de crecimiento?
Los aspectos de nuestra empresa que tienen mayor potencial de crecimiento son:

e La infraestructura, ya que el sector en el cual nos encontramos cuenta con mucha
extension la cual puede ser explotada con fin de construir atractivos adicionales.
e FEl nivel de servicio, ya que cada una de las personas estdn capacitadas para

ofrecer un servicio de alta calidad con estandares establecidos.
(Qué aspectos rezagados deben ser potenciados?

Al ser una empresa que tiene relativamente poco tiempo en el mercado, todos los
aspectos estan siendo potenciados, siendo los mas rezagados el compromiso de

todos nuestros asociados y la publicidad que debemos dar a la empresa.
(Qué competencias humanas o técnicas deben fortalecerse?

Principalmente se deberia tener una capacitacion de cada persona en un darea
especifica sin dejar de lado las demas actividades en las cuales todo el personal
participa o debe tener conocimiento y constantemente comprometer al personal a

mantener el nivel del servicio requerido.
(Cuales deberan ser a futuro los atractivos de nuestra organizacion?

e La exquisitez de nuestras especialidades gastrondmicas.

e El servicio personalizado en nuestras instalaciones.
(Qué valores estratégicos deben promoverse?

e (alidad
e Responsabilidad con los clientes

e Compromiso



Cabrera Molina 19

e Imagen corporativa

(Cuales son nuestros factores estratégicos?

Para definir cudles son nuestros factores estratégicos es necesario basarnos en una
tabla de prioridad en la cual establecemos un factor principal y los factores claves
de éxito.

Tabla 2: Definicion de Factores Estratégicos

)
g | =
2 8
. | E | §
g AR
= ) D) o E
s = = O 5]
e < 5 ~ o
& 3 g |72 0 R
o) = = 83 < =
] o T N N E —~
|5 3|z |8 |28| &8¢
S| 2|z | 8| &8 2|52
= S}
T E | &S| < | < |3 | =
£ ol | ed | s | 8| | 8
1. Calidad en Servicios vy
Productos 1 1 1 1 1 5
2. Imagen corporativa 1 1 1 3
3. Proveedores 1 0 1
4. Capital Humano 1 1 2
5. Alianzas Estratégicas 0
6. Aprendizaje / Conocimiento 1 1
7. Compromiso empresarial 0
verticales (unos) 0 1 2 2 2 2 4
horizontales (unos) 5 3 1 2 0 1 0
Total (verticales + horizontales) |5 4 3 4 2 3 4
orden de prioridad 1 4 5 3 7 6 2

Fuente: Autor

En base a la tabla determinamos que la prioridad de factores para la empresa estan

en el siguiente orden:
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1. Calidad en productos y servicios, siendo este la fuerza impulsora.
Compromiso empresarial.

Capital Humano.

> » D

Imagen corporativa.

Luego de analizar la informacion en la cual entendemos como, en qué y hacia quién
se pretende llegar y después de haber evaluado las alternativas, el entorno del
mercado y por medio de los aspectos estratégicos mas importantes se procede a la
formulacion y declaratoria de la estrategia corporativa, la misma que se redacta de

la siguiente forma:

La estrategia corporativa de Arhand Hosteria & Resort se fundamenta en la
conservacion de la calidad en nuestros productos y servicios para satisfaccion del
cliente, a través del compromiso en todos los niveles de la empresa y mediante
personal altamente capacitado, ademas propulsando esa percepcion de calidad
garantizada de nuestra empresa al tener una imagen corporativa que refleje

renombre en el sector turistico.

2.6. Conclusiones

Este capitulo nos permitid tener un enfoque claro y especifico de lo que se pretende
alcanzar en el cual concluimos que la empresa estd dirigida al segmento de mercado
hotelero destinado a la clase media alta de la sociedad, y que su mision, vision,
valores estratégicos y estrategia corporativa estan orientados siempre en la
conservacion de un alto nivel de calidad en sus productos y servicios, ademas
pudimos observar que la filosofia de la empresa estd basada, ademas de la calidad,
en un claro compromiso de la empresa para con los clientes y el mantenimiento de
una imagen corporativa que realce el nombre de Arhand Hosteria & Resort en el

sector.
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CAPITULO 3

3. Planeacion a Largo Plazo

La planeacion a largo plazo es un proceso que mediante intuicion y analisis
determina las posiciones futuras que la organizacion aspira alcanzar en un plazo
comprendido entre 3 y 5 afios. Su propdsito es mantener el enfoque en el presente y
futuro, asignar prioridades en el destino de los recursos y tomar decisiones con base

en el juicio colectivo de todos los responsables. (Coronel 2012)

3.1. Areas Estratégicas Criticas

Las areas estratégicas criticas son ambitos de gestion en los cuales se definen los
asuntos estratégicos criticos y los objetivos estratégicos, en busca de la posicion
anhelada por la organizacion en el futuro.

Su propdsito es situar los aspectos de la mision, vision y estrategia corporativa que
seran considerados en los planes a largo plazo y asegurar que la planeacion
estratégica priorice ambitos estratégicos de importancia para la organizacion.

(Coronel 2012)

Con el fin de establecer cudles son las areas criticas dentro de la organizacion

realizaremos la siguiente tabla de ponderacion:



Tabla 3: Areas Criticas
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A= Muy Importante
B= Importante
C= Poco Importante

AREA ESTRATEGICA |PONDERACION
, OBSERVACIONES

CRITICA A B C

Ventas % Corr}e'rmahzacwn del producto; productos y
servicios.

Recepcion X Chequeo y registro de clientes.

Productos y Servicios x Prep.ar'acmn de comida y realizacion de
servicios
Cumplimiento de estandares que permitan una

Calidad X buena atencion a los clientes en todos sus
posibles requerimientos.

Recursos Humanos X Capacitar al personal.

Marketing

Crear estrategias publicitarias de nuestra
empresa.

Fuente: Autor

En base a esta matriz procedemos a clasificar las distintas areas en orden de prioridad

para luego trabajar los asuntos estratégicos criticos, el orden es el siguiente:

1. Calidad

Productos y Servicios

2
3. Recursos Humanos
4

Ventas

3.2. Asuntos Estratégicos Criticos

Los asuntos estratégicos criticos son aquellos factores de mayor importancia dentro

de las areas estratégicas criticas, factores que intervienen en el cumplimiento de la

mision, vision y estrategia corporativa. Su proposito es el de enfocar los asuntos de

impacto critico en la organizacion. Sobre estos asuntos se trabajard los objetivos a

largo plazo y los planes estratégicos de accion, para lo cual es necesario definir
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cuales son los asuntos estratégicos a considerar, mismos que se estaran contenidos

dentro de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en la empresa y

ademas determinaremos su ponderacion en la siguiente matriz:

Tabla 4: Asuntos Estratégicos Criticos

A= Muy Importante
B= Importante
C= Poco Importante

, PONDERACION

ASUNTO ESTRATEGICO OBSERVACIONES

A B C
FORTALEZAS:
La empresa cuenta con X Se  realizan  capacitaciones
personal capacitado constantemente
Ofrecemos productos de alta X
gama
Brindamos  servicios  de
hospedaje especializados
Contamos con instalaciones
adecuadas para el servicio|X
ofertado
Tenemos alianza con
importantes empresas de X
turismo
DEBILIDADES:
El tiempo de servicio en X Se tardan en servir los
restaurante es largo alimentos
Falta de optimizaciéon de X
recursos econdmicos
Bajq . comercializacion  de Los servicios de spa tienen baja
servicios de spa X demanda
Colapsamos durante feriados Durantg feriados .las
o picos X instalaciones se ven reducidas

frente a la demanda

OPORTUNIDADES:
El sector cuenta con gran X
movimiento turistico
El clima del sector es X
considerado agradable




Debilidad de la competencia
en cuanto a servicio de cocina
gourmet
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Somos  superiores a la
competencia en lo que refiere a
restaurante

AMENAZAS:

La competencia cuenta con una

Fortaleza de la competencia .
infraestructura mayor a la

en cuanto a servicio de X :

. nuestra para el hospedaje de los
hospedaje .

clientes
Incremento de competencia )
) 'p En el sector se han construido

en la rama culinaria en el X . .
sector varios locales de comida

Fuente: Autor

En base a la matriz declaramos que los asuntos mas importantes en cada una de las
diferentes ramas son los que potencian o afectan directamente la calidad la cual es

fundamental en nuestra estrategia corporativa.

3.3. Analisis FODA

El analisis FODA es aquel por el cual identificamos tanto los factores internos
(propios de la empresa) como los externos (mercado y otros) para de esta manera
clarificar los puntos a los cuales la organizacion debe aferrarse o evitar para de esta

manera guiarnos hacia los objetivos.

3.3.1.Matriz FO-FA-DO-DA

La matriz FO-FA-DO-FA es un proceso por medio del cual se busca conocer de
una forma clara, amplia y objetiva los factores internos y externos que afectan en
forma especifica a una dependencia u organismo y en forma general a la

organizacion.
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A continuaciéon por medio de una matriz valoraremos la interaccion entre cada

uno de los asuntos internos (Fortalezas y Debilidades) y los externos

(Oportunidades y Amenazas):

Tabla S: Matriz FO-FA-DO-DA

1= Interacttian

0= No Interactuan

OPORTUNIDADES: |AMENAZAS:
= < <
< <
= ) Q
en 2 = < o g
=583 & =2 E3
SZ|8%| 8% 88| =3
5218835 S5 e| 25 § gﬂﬂ
c S|l 8= ET s EO | E 8§ o A
S| B8RS 2o N2 |22 E (1 |AR
SEIEBEE B8 s a8 omgﬁ o
222|223 Eez3 EEz SE:OQE
D EH8N328=33|538|F|0a
La empresa  cuenta con| 0 1 1 1 4 )
personal capacitado
Ofrecemos productos de alta 1 0 1 0 1 3 5
gama
Brlndamos servicios de 1 1 0 1 0 3 7
hospedaje especializados
w3 |Contamos con instalaciones
ﬁ adecuadas para el servicio| 1 1 1 1 1 5 1
= | ofertado
ﬁ Tenemos alianza con
& |importantes  empresas de| 1 1 0 0 0 2 9
o) .
= |turismo
El tiempo de servicio en 1 0 1 0 1 3 6
restaurante es largo
gy Falta de qptgnmacmn de 1 0 1 1 1 4 4
g recursos econdmicos
g Bajg ' comercializacion  de 1 1 0 1 0 3 3
= |servicios de spa
] .
5 Ciolapsamos durante feriados o 1 0 1 1 1 4 3
= |picos

Fuente: Autor
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En base a esta matriz determinamos que el orden de prioridad que arrojo el

analisis FO-FA-DO-DA en nuestros asuntos estratégicos es el siguiente:

[a—y

Contamos con instalaciones adecuadas para el servicio ofertado.
La empresa cuenta con personal capacitado.

Colapsamos durante feriados o picos.

Falta de optimizacion de recursos econémicos.

Ofrecemos productos de alta gama.

El tiempo de servicio en restaurante es largo.

Brindamos servicios de hospedaje especializados.

Baja comercializacion de servicios de spa.

A e A R I

Tenemos alianza con importantes empresas de turismo.

3.4. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son representaciones y descripciones de las posiciones
estratégicas que la organizacion aspira conseguir en un lapso comprendido entre 3 y 5
afos. Su proposito es el de lograr posiciones futuras que permitan cumplir la mision,
vision y estrategia corporativa, ademas nos permitira plantear resultados a lograr los

cuales seran monitoreados a través de indicadores de desempeiio claves (Coronel

2012).

En la siguiente tabla y con el fin de determinar los objetivos estratégicos nos
basaremos en los asuntos criticos encontrados en la matriz FO-FA-DO-FA con los
cuales planteamos dichos objetivos a largo plazo para cada uno de los aspectos a

considerar. (Brian et al 1995)



Tabla 6: Objetivos Estratégicos
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ASUNTO ESTRATEGICO

CRITICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

La empresa cuenta con personal
capacitado

Gestionar Capacitaciones con temas en
servicios de primera categoria durante 5
afnos

Ofrecemos productos de alta gama

Incrementar  10%  anual  nuestro
portafolio de productos durante 4 afios

Brindamos servicios de hospedaje
especializados

Incrementar niveles de satisfaccion en
hospedaje de clientes al 95% en 3 afios

Contamos con instalaciones
adecuadas para el servicio ofertado

Obtener 95% de satisfaccion en
auditorias de inspeccion de instalaciones
en 5 anos

Tenemos alianza con importantes
empresas de turismo

Incrementar 100% las alianzas

nuevas empresas en 3 afios

con

El tiempo de servicio en restaurante

Disminuir tiempos de proceso en un 70%

es largo en 3 afos
Falta de optimizacion de recursos|Crear un departamento financiero en 3
econdomicos afios

Baja comercializacion de servicios
de spa

Crear un darea encargada de servicios
durante 3 afios

Colapsamos durante feriados o picos

Incrementar 30% la
infraestructura en 3 afios

capacidad en

Fuente: Autor

Con ayuda de la tabla logramos establecer un objetivo estratégico para cada uno de
los asuntos estratégicos, los cuales podran ser medibles o monitoreados mediante

indicadores.

3.5. Indicadores de Desempefio Claves

Los indicadores de desempefio claves son factores cuantificables dentro de los
asuntos estratégicos criticos, mismos que se emplean con el fin de poder monitorear

el grado de consecucion de los objetivos estratégicos. (Coronel 2012)

En la siguiente tabla estableceremos un indicador de desempefio para cada uno de los

objetivos estratégicos antes indicados:
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Tabla 7: Indicadores de Desempeiio Claves

OBJETIVO ESTRATEGICO

INDICADOR DE DESEMPENO
CLAVE

Gestionar Capacitaciones con temas en
servicios de primera categoria durante 5
afnos

Calificacion pruebas de conocimiento a
empleados

Incrementar  10%  anual  nuestro
portafolio de productos durante 4 afios

Productos en Portafolio: Planeado wvs.
Real

Incrementar niveles de satisfaccion en
hospedaje de clientes al 95% en 3 afios

Nivel de porcentaje de satisfaccion de
clientes - Resultado:
Bueno/Regular/Malo

Obtener 95% de satisfaccion en
auditorias de inspeccion de instalaciones
en 5 afos

Calificacion de auditoria - Resultado:
Cumple/No Cumple

Incrementar 100% las alianzas con
nuevas empresas en 3 afios

Monitoreo de creacion de alianzas -
Resultado: ON/OFF

Disminuir tiempos de proceso en un
70% en 3 afios

Tiempo de entrega de ordenes

Crear un departamento financiero en 3
anos

Monitoreo gestion de creacion de un
area financiera - Resultado ON/OFF

Crear un area encargada de servicios
durante 3 afos

Monitoreo gestion de creacion de
departamento servicios spa - Resultado
ON/OFF

Incrementar 30% la
infraestructura en 3 anos

capacidad en

Numero de Reservaciones (dias pico)
vs. Capacidad méaxima de huéspedes

Fuente: Autor

Con la ayuda de la tabla logramos establecer los indicadores de desempefio claves

para medir el grado de cumplimiento de los objetivos y de esta manera tomar

acciones correctivas en el caso de ser necesarias.

3.6. Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion estratégica que facilita la

toma de decisiones para propodsitos de direccion de la organizacion. Parte del
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direccionamiento estratégico y su proposito es el de identificar, interrelacionar y
desplegar asuntos estratégicos criticos, objetivos estratégicos, indicadores de

desempefio claves, estrategias y recursos. (Coronel 2012)

Su fundamentacidon emplea dos instrumentos: Mapa Estratégico y Tablero de Control

Con el fin de definir el nivel de los objetivos, necesarios para desarrollar el mapa
estratégico y tablero de control, nos basaremos en un cuadro de causa-efecto en el
cual cada uno de los objetivos tendra prioridad sobre otro, en este caso el de mayor
prioridad se desplazard hacia el de inferior prioridad la cual interpretaremos por

medio de una direccion ¢ — 5%

Tabla 8: Cuadro de Mando Integral

Fuente: Autor
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En base al cuadro y tomando en cuenta el numero de veces que cada objetivo es

prioritario a otro determinamos el siguiente orden de prioridad:

1. Crear un departamento financiero en 3 afios.

2. Gestionar Capacitaciones con temas en servicios de primera categoria durante 5
anos.

3. Incrementar 30% la capacidad en infraestructura en 3 afos.

4. Crear un area encargada de servicios durante 3 afos.

5. Disminuir tiempos de proceso en un 70% en 3 afios.

6. Obtener 95% de satisfaccion en auditorias de inspeccion de instalaciones en 5
anos.

7.Incrementar 10% anual nuestro portafolio de productos durante 4 afios.

8.Incrementar niveles de satisfaccion en hospedaje de clientes al 95% en 3 afios

9.Incrementar 100% las alianzas con nuevas empresas en 3 afnos.

3.6.1.Mapa Estratégico

El mapa estratégico es una herramienta visual que nos permite validar los
objetivos estratégicos e indicadores de desempefio claves de la organizacion,
mostrando sus relaciones de causa-efecto y estableciendo su prioridad necesaria
para implementar la estrategia, asi mismo permite motivar al personal y alinea a

toda la organizacion hacia la estrategia. (Coronel 2012)

A continuacion, en base a la prioridad establecida en el cuadro de mando integral
establecemos el mapa estratégico dentro de los departamentos o perspectivas los
cuales seran; Calidad, Productos y Servicios, Marketing, Recursos Humanos y

Finanzas, todo de la siguiente forma:



Tabla 9: Mapa Estratégico
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Obtener 95% de
Incrementar niveles de satisfaccion ~ en
CALIDAD satisfaccion en hospedaje auditorias de
de clientes al 95% en 3 inspeccion de
aflos instalaciones en 5
afos
\ Crear un darea
PRODUCTOS Incrementar 10% anual D1sm1nu1r encargada  de
. tiempos de
Y nuestro  portafolio de roceso en un servicios
SERVICIOS productos durante 4 afios P o N
70% en 3 afios
durante 3
Incrementar 100% las
MARKETING alianzas con  nuevas
empresas en 3 afios
Gestionar Capacitaciones
RECURSOS con temas en servicios de
HUMANOS primera categoria durante
5 afos
Incrementar 30%
FINANZAS Crear ~un depaftamento !a capacidad en
financiero en 3 afios infraestructura en
3 afios

Fuente: Autor
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En el mapa realizado podemos observar prioridad de la consecucion de los
objetivos estratégicos y de igual forma los departamentos en los cuales se

desarrollara cada uno de los objetivos estratégicos.

3.6.2.Tablero de Control

El tablero de control es una matriz que incluye los asuntos estratégicos criticos,
objetivos estratégicos, indicadores de desempefio claves, iniciativas estratégicas
y diferentes recursos, los cuales estdn organizados en las perspectivas o
departamentos citados en el mapa estratégico los cuales fueron: Calidad,

Productos y Servicios, Marketing, Recursos Humanos y Finanzas. (Coronel

2012)

A continuacion realizamos la matriz en base a lo detallado anteriormente:



Tabla 10: Tablero de Control
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TABLERO DE CONTROL
ASUNTO INDICADOR DE
ESTRATEGICO ]?SB,I{EE;IEOGICO DESEMPENO PRIORIDAD ]IEI\éITC:%EICXIé A RECURSOS
CRITICO CLAVE
Incrementar
Brindamos niveles de [ Nivel de porcentaje ESTAR A LA
Servicios de | satisfaccion en|de satisfaccion de 7 VANGUARDIA EN $10
hospedaje hospedaje de | clientes - Resultado: SATISFACCION
especializados clientes al 95% | Bueno/Regular/Malo DEL CLIENTE
en 3 afios
)
Obtener 95% de| CUMPLIR
Contamos con | satisfaccion  en | Calificacion de
) } L . REQUISITOS DE
A |instalaciones auditorias de | auditoria -
< . ., 8 HOTEL DE|$0
A |adecuadas para el|inspeccion  de | Resultado:
3 | servicio ofertado | instalaciones en Cumple/No Cumple PRIMERA
< ~ CATEGORIA
O 5 afos
Incrementar
Ofrecemos 10% anual Productos en IMPULSAR EL
nuestro . DESARROLLO DE
i p;f;mtos de alta portafolio de Ssrtélgzilo. Planeado | 6 NUEVOS $ 1,000
% & productos ' PRODUCTOS
= durante 4 afos
é ]szelrvicﬁ)empo (eir? Eelfrrln 1cr>lsu ! de | Tiempo de entrega BRINDAR UN
> | restaurante €s rocgso en un|de orgenes : > SERVICIO RAPIDO | $0
» pro ! Y OPORTUNO
O |largo 70% en 3 afios
~ P : —
O ) Crear un area|Monitoreo  gestion
> |Baja C e, encargada de|de creacion de ESPECIALIZARNOS
A | comercializacion .S 4 EN SEVICIOS DE|$ 2,600
@) .. servicios durante | departamento
& |de servicios de spa ~ . SPA
> 3 afios servicios spa -




Cabrera Molina 34

Resultado ON/OFF
Z . Incrementar .
= conmportantes| 100% 1| e atancas ABRIRNOS HACIA
E P alianzas con . NUEVOS $ 500
empresas de - Resultado:
gé furismo nuevas empresas | y\/oee CLIENTES
S0 en 3 afos
Gestionar
8 8 La empresa cuenta CC(?III)acitee;;;osnesen Calificacion pruebas BRINDAR UN
2 Z|con personal servicios do de conocimiento a SERVICIO DE|$ 1,010
) <§C capacitado . empleados PRIMER NIVEL
Q = primera
E T categoria
Fal“[a' 3 de | Crear un Monltoreg’ gestion INICIAR CON EL
optimizacion  de | departamento de creacion de un
recursos financiero en 3 |area financiera - AREA $ 1,600
econdomicos afios Resultado ON/OFF FINANCIERA
Incrementar Numero de
%)
<NC Colapsamos 30% la| Reservaciones (dias ﬁgg&{ﬁ
'z, |durante feriados o |capacidad en | pico) vs. Capacidad $ 30,000
< . g CAPACIDAD
z picos infraestructura | maxima de HOTELERA
= en 3 afios huéspedes

Fuente: Autor



Cabrera Molina 35

Con esta matriz tenemos organizados todos los elementos antes establecidos,
ademas de la iniciativa estratégica y los recursos necesarios para llevar a cabo la

obtencion de los objetivos.

3.7. Planes Estratégicos de Accion

El plan estratégico es un programa de trabajo que enfoca los asuntos estratégicos
criticos e identifica las principales estrategias que deben ocurrir para alcanzar los

objetivos estratégicos.

Esta programacion se plasma en un documento de consenso donde concretamos las
grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente para
cada uno de los objetivos y asuntos estratégicos. Comprende estratégicas, cronograma
de trabajo, recursos necesarios, responsables y medios de verificacion que exponemos

a continuacion:



Tabla 11: PEA 1
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO
ESTRATEGICO:

Falta de optimizacion de recursos econdmicos

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

Crear un departamento financiero en 3 afios

INDICADOR
DE
DESEMPENO
CLAVE:

Monitoreo gestion de creacion de un area financiera - Resultado ON/OFF

ESTRATEGIA
LETAPA o)
EVENTO

CRONOGRAMA TRIMESTRAL RECURSOS

RESPONSABLES

112(314|5|6|7|8|9[10|11]12 EIUMANO gISICO ECONOMICOS

PRIMARI |APOYO
O S

EVIDENCI
A

Contratacion
personal
financiero

Gerencia $ 1,600

Gerente Administ
General rador

Contrato

Fuente: Autor




Tabla 12: PEA 2
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO L ) ) tad
ESTRATEGICO: | L@ empresa cuenta con personal capacitado
OBJETIVO . o . . ] ~
ESTRATEGICO: Gestionar Capacitaciones con temas en servicios de primera categoria durante 5 afios
INDICADOR
DE . . .
DESEMPENO Calificacion pruebas de conocimiento a empleados
CLAVE:
. CRONOGRAMA TRIMESTRAL RECURSOS RESPONSABLES
ESTRATEGIA
, . EVIDENCI
,ETAPA Olilal3lalslel7lsl9l10] 11|12 [HUMANO |FISICO | ECONOMICO |PRIMARI | APOYO |,
EVENTO S S S O S
Creacion . Comput Gerente | Administ | Cronograma
cronograma  de Gerencia $ -
Ty ador General  |rador elaborado
Capacitacion
o . Gerente o
Capacitacion Gerencia $ 1,000 Capacitacion
General
Evaluaciéon Proyect
vaiu . or Gerente Administ | Actas de
proyectos Gerencia $ 10 .,
Comput General rador evaluacion
desarrollados ador

Fuente: Autor




Tabla 13: PEA 3
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO Col durante feriad .
ESTRATEGICO: | €o1apsamos durante feriados o picos
OBJETIVO o . . ~
ESTRATEGICO: Incrementar 30% la capacidad en infraestructura en 3 afios
INDICADOR
DESEMPERNO Numero de Reservaciones (dias pico) vs. Capacidad méxima de huéspedes
CLAVE:
. CRONOGRAMA TRIMESTRAL RECURSOS RESPONSABLES
ESTRATEGIA
, EVIDENCI
,ETAPA O HUMANO | FISICO . PRIMARI | APOYO
EVENTO 1(2(3/4|5|/6|7|8(9]10|11]12 3 S ECONOMICOS 0 3 A
Cotizacion de . Comput Gerente | Adminis
Gerencia $ - Proformas
constructora ador General trador
Evaluaciéon . Comput Gerente
Costo-Beneficio Gerencia |, jor 5 i General Reporte
Contrato de
ampliacion  de . Gerente
) Gerencia $ 30,000 Contrato
espacios en General
infraestructura

Fuente: Autor




Tabla 14: PEA 4
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO
ESTRATEGICO:

Baja comercializacion de servicios de spa

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

Crear un area encargada de servicios durante 3 afnos

INDICADOR
DE
DESEMPENO
CLAVE:

Monitoreo gestion de creacion de departamento servicios spa - Resultado ON/OFF

ESTRATEGIA
JETAPA 0
EVENTO

CRONOGRAMA TRIMESTRAL

RECURSOS

RESPONSABLES

1(2(3/4|5/6|7|8(9]|10

11

12

HUMANO
S

FISICO
S S

ECONOMICO

PRIMARI |APOYO
O S

EVIDENCI
A

Contratacion
personal
especializado en
servicios de spa

Gerencia

600

Administ
rador

Gerente
General

Contrato

Adecuacion  de
espacios para
servicios de spa

Gerencia

$

2,000

Administ
rador

Gerente
General

Habitacion
de servicios
de spa

Fuente: Autor




Tabla 15: PEA 5
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO FEl tiempo de servicio en rest nte es largo
ESTRATEGICO: empo de servicio en restaurante es larg
OBJETIVO . o N
ESTRATEGICO: Disminuir tiempos de proceso en un 70% en 3 afos
INDICADOR
DE Ti d trega de ordenes
DESEMPENO 1empo de entreg
CLAVE:
. CRONOGRAMA TRIMESTRAL |RECURSOS RESPONSABLES

ESTRATEGIA

, , EVIDENCI
,ETAPA O FISICO | ECONOMICO |PRIMARI
EVENTO 112(3(4(5|6(7|8|9|10(11]12|HUMANOS S 0 APOYOS |A
ReVI.S ton ., Y Administraci Gerente Administr | Procedimie
modificacion de \ $ -

on General ador ntos
procesos
Evaluacion de Administraci $ i Gerente Administr | Test de
procesos on General ador Procesos
Implementacion Administraci Gerente Administr Evaluacion
de nuevos , $ - es a
on General ador

procesos personal

Fuente: Autor




Tabla 16: PEA 6
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO
ESTRATEGICO: Ofrecemos productos de alta gama
OBJETIVO 0 . N
ESTRATEGICO: Incrementar 10% anual nuestro portafolio de productos durante 4 afios
INDICADOR
DE )
DESEMPENO Productos en Portafolio: Planeado vs. Real
CLAVE:
) CRONOGRAMA TRIMESTRAL |RECURSOS RESPONSABLES
]?EST&RS%TEGIA O HUMANO |FiSICO |[ECONOMICO |PRIMARI EVIDENCI
EVENTO 112(3(4|5|/6|7|8[9]10(11 12S g S 0 APOYOS |A
Desarrollo de
nuevos productos ..
y servicios en Gerencia $ 1,000 Gerente Administr Productos
General ador
base a
capacitaciones
Evaluacion  de
. Informe de
productos y . Gerente Administr .,
., Gerencia $ - aceptacion o
aceptacion  del General ador g
facturacion
mercado

Fuente: Autor




Tabla 17: PEA 7
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO . . . -
ESTRATEGICO: Brindamos servicios de hospedaje especializados
OBJETIVO . . ., . . o ~
ESTRATEGICO: Incrementar niveles de satisfaccion en hospedaje de clientes al 95% en 3 afios
INDICADOR
DE . . . ., .
DESEMPENO Nivel de porcentaje de satisfaccion de clientes
CLAVE:
, CRONOGRAMA TRIMESTRAL |RECURSOS RESPONSABLES

ESTRATEGIA EVIDENCI
,ETAPA O 1 -
EVENTO 112(3]4|5(6(7|8|9|10|11|12| HUMANOS EISICO ECONOMICO PRIMARIO | APOYOS |A

. Superviso
Implementacion .. . Administra P Servicios
de nuevos Administraci $ i r de
servicios de on dor brindados
portafolio personal

. Superviso
Implementacién .. . Administra P Procedimie
de protocolos en Administraci $ i ¢ de
base a on dor ntos
capacitaciones personal
Encuesta a Administraci Administra
clientes por \ $ 10 Encuestas

on dor

muestreo

Fuente: Autor




Tabla 18: PEA 8
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO . . ..
ESTRATEGICO: Contamos con instalaciones adecuadas para el servicio ofertado
OBJETIVO o . ., o . ., . ) N
ESTRATEGICO: Obtener 95% de satisfaccion en auditorias de inspeccion de instalaciones en 5 afios
INDICADOR
DE Calificacion de auditort
DESEMPENO alificacion de auditoria
CLAVE:
ESTRATEGIA |CRONOGRAMA TRIMESTRAL |RECURSOS RESPONSABLES
,ETAPA O HUMAN ‘ ECONOMIC EVIDENCIA
EVENTO 1{2(314]5/6]7[8[|9|10|11]12 0S FISICOS 0S PRIMARIO |APOYOS
Designar )
responsable  de Personal $ - | Administrador Supervis | Informe  de
, or Responsables
area
Inspeccion de .. Reporte
. Administr . semanal de
area en base a ., $ - | Supervisor Personal o
. acion cumplimiento
normas internas
de normas
.., Informe
Revision de . )
. Administr . Superviso |mensual de
informe mensual ., $ - | Administrador ..
o acion cumplimiento
pre-auditoria
de normas
Acc1on§s Ac‘ir’nlnlstr $ 100 Administrador Superviso Infqrme de
correctivas acion acciones

Fuente: Autor




Tabla 19: PEA 9
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PLAN ESTRATEGICO DE ACCION

ASUNTO
ESTRATEGICO:

Tenemos alianza con importantes empresas de turismo

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

Incrementar 100% las alianzas con nuevas empresas en 3 afios

INDICADOR
DE
DESEMPENO
CLAVE:

Monitoreo de creacion de alianzas

ESTRATEGIA
_ETAPA
EVENTO

0

CRONOGRAMA TRIMESTRAL

RECURSOS

RESPONSABLES

10

11

12

HUMANO
S

FISICOS

ECONOMICO
S

PRIMARI
O

APOYO
S

EVIDENCI
A

Investigacion
tendencias
turisticas

Gerencia

Computa
dor

Gerente
General

Informe de
tendencias

Creacion
convenios con las
agencias de
turismo de gran
importancia

Gerencia

Computa
dor

§ 500

Gerente
General

Contrato de
convenios

Fuente: Autor
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De esta manera hemos realizado los diferentes planes de accion los cuales nos dio la
claridad de como realizar las diferentes etapas que nos ayudardn a conseguir los
objetivos estratégicos y a ser monitoreados por medio de un indicador clave de

desempefio.

3.8. Conclusiones

El desarrollo de este capitulo nos permiti6 tener un enfoque amplio en los asuntos
criticos de la organizacion que requieren mayor atencion por parte de los directivos,
asuntos de los cuales concluimos que las principales estrategias que deben ser
puestas a consideracion son aquellas que principalmente ayudaran a Arhand Hosteria
& Resort a mejorar poco a poco el nivel de calidad en sus productos y servicios para
luego, en un lapso de 3 a 5 afios, ubicarse en el alto nivel requerido por el target al
cual se dirige. Ademas priorizamos el destino de los recursos y concluimos que seran
principalmente para satisfacer a los clientes a través de nuevos servicios,

instalaciones mas cdmodas y gama amplia de productos.
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CAPITULO 4

4. Planeacion a Corto Plazo

La planeacion a Corto Plazo es el proceso que define con claridad qué pretende
lograr la organizacion en un plazo de hasta un afio, ademds permite conocer como,
cuando, dénde lo hara, y quiénes seran los responsables. Asi mismo establece los
resultados especificos y mesurables necesarios para llevar a cabo la mision, vision,
estrategia corporativa y planeacion a largo plazo, resultados con los cuales asegura la
compatibilidad con la gestion a largo plazo y facilita labores de planificacion y de

realizacion del presupuesto. (Coronel 2012)

Esta planeacion nos servird como el medio para implementar los planes estratégicos

de accion.

4.1. Objetivos a corto plazo

Los objetivos a corto plazo son declaraciones de resultados alcanzables y medibles
que deben ser logradas dentro de un afio, y permiten cuantificar el rendimiento de la
organizacion, en el contexto con los correspondientes objetivos estratégicos. Se
generan a partir del anélisis de los objetivos estratégicos y planes estratégicos de

accion.

A continuaciébn y en base a los objetivos estratégicos ya determinados con

anterioridad procedemos a generar los objetivos a largo plazo en la siguiente matriz:



Tabla 20: Objetivos a Corto Plazo
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(POA = Planes Operativos Anuales)

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO A CORTO PLAZO

Gestionar Capacitaciones con temas en
servicios de primera categoria durante 5 afos

Gestionar capacitaciones con temas en
servicios de hospedaje y cocina gourmet
permanentemente durante el primer afno a
partir de la aprobacioén del POA

Incrementar 10% anual nuestro portafolio de
productos durante 4 afios

Incrementar 10% en nuestro portafolio de
productos durante el primer afo a partir de
la aprobacion del POA

Incrementar niveles de satisfaccion
hospedaje de clientes al 95% en 3 afios

cn

Finalizar el afio con un nivel del 80% de
satisfaccion en hospedaje a partir de la
aprobacion del POA

Obtener 95% de satisfaccion en auditorias de
inspeccion de instalaciones en 5 afos

Finalizar el afio con niveles de satisfaccion
de inspecciones de auditoria superiores al
85%a partir de la aprobacion del POA

Incrementar 100% las alianzas con nuevas
empresas en 3 afios

Finalizar el afio con al menos 10
convenios con empresas de turismo a
partir de la aprobacion del POA

Disminuir tiempos de proceso en un 70% en
3 afios

Disminuir tiempos de proceso en un 40%
durante el primer afo a partir de la
aprobacion del POA

Crear un departamento financiero en 3 afios

Contar con una persona que lleve las
finanzas de la empresa al finalizar el
primer trimestre a partir de la aprobacion
del POA

Crear un area encargada de servicios durante
3 afios

Realizar los procedimientos del area de
servicios en los proximos 6 meses a partir
de la aprobacion del POA

Incrementar 30% la
infraestructura en 3 afos

capacidad en

Adecuar las instalaciones en el area de
cabafa para incrementar la capacidad del
area de restaurante en los proximos 6
meses a partir de la aprobacion del POA

Fuente: Autor

De esta manera hemos establecido los objetivos a Corto Plazo los cuales deberan ser

obtenidos dentro del afio posterior a la aprobacion de los POA (Planes Operativos

Anuales) y contribuirdn a la obtencion de los objetivos a largo plazo.
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4.2. Planes Operativos Anuales

Los planes operativos anuales son instrumentos de trabajo que nos permitiran
alcanzar los objetivos a corto plazo, en el contexto del correspondiente plan
estratégico de accion.

Nos ayudara a identificar claramente todo lo que debe ocurrir para alcanzar los
objetivos a corto plazo y a probarlos y validarlos en cuanto a actividades, plazos,

responsables y recursos.

A continuacién definiremos cada uno de los POA enfocandonos en una serie de
actividades que conduciran al logro de los objetivos a corto plazo, los cuales
estaran estructurados por las acciones a desarrollar, un cronograma de trabajo,

recursos necesarios, responsables y medios de verificacion. (Coronel 2012)



Tabla 21: POA 1
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO . ~
ESTRATEGICO: Crear un departamento financiero en 3 afos
INDICADOR
DESEMPENO Monitoreo gestion de creacion de un area financiera - Resultado ON/OFF
CLAVE:
OBJETIVO A Contar en los 3 proximos meses con una persona que lleve netamente las finanzas de la empresa
CORTO PLAZO: p unap q p
TN CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES EVIDENCI
112|314|5(6[7[8[9(10[1112 HUMANO FISICOS . PRIMARI APOYOS A
S ECONOMICOS |O
Anahsl§ costo — Gerencia Computad $ i Gerente Administr Reportes
beneficio or General ador
Evaluacion  de . Computad Gerente Administr | Evaluacione
) Gerencia $ -

candidatos or General ador S
Contratacion  de Gerencia Computad $ 1,400 Gerente Administr Contrato
personal or General ador
Capacitacion Gerencia Computad $ 200 Gerente | Administr Capacitacion

or General ador

Fuente: Autor




Tabla 22: POA 2
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO . o . . , N
ESTRATEGICO: Gestionar Capacitaciones con temas en servicios de primera categoria durante 5 afos
INDICADOR
DE . . .
DESEMPENO Calificacion pruebas de conocimiento a empleados
CLAVE:
OBJETIVO A |Gestionar capacitaciones con temas en servicios de cocina gourmet permanentemente durante el primer afio a partir
CORTO PLAZO: |de la aprobacion del POA
TN CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES | EVIDENCI
1|2]3)4[5]6|7|8|o|} |1 |1 |HUMANO |igqicos | Economicos |PRIMAR JAPOYO A
112 1S I0 S
Analisis de
tendencias de Gerencia Computado $ - Gerente Reportes
General
mercado
Gestion de . Computado Gerente Capacitacion
L Gerencia $ -
capacitaciones General es
Evaluacion  de . Computado Gerente Evaluacione
.. Gerencia $ -
Capacitaciones General s

Fuente: Autor




Tabla 23: POA 3
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO o . . N
ESTRATEGICO: Incrementar 30% la capacidad en infraestructura en 3 afios
INDICADOR
DESEMPENO Numero de Reservaciones (dias pico) vs. Capacidad maxima de huéspedes
CLAVE:
OBJETIVO A |Adecuar las instalaciones en el area de cabana para incrementar la capacidad del area de restaurante en los proximos 6
CORTO PLAZO: | meses a partir de la aprobacion del POA
CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCION i . EVIDENCIA
11213]4(5(6|7|8(9]10|11 |12 HUMANOS | FISICOS | ECONOMICOS | PRIMARIO | APOYOS
Analisis de . Gerente
Mercado Gerencia $ - General Reporte
Analisis
adecuacion  del Gerencia $ - Gerente Administrador | Reporte
restaurante sector General
cabana
Adecuacion  de . Gerente Area de
, N Gerencia $ - N
area de cabafia General cabafia

Fuente: Autor




Tabla 24: POA 4
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO C , da d icios durante 3 a
ESTRATEGICO: rear un area encargada de servicios durante 3 afios
INDICADOR DE . . . ..
DESEMPENO CLAVE: Monitoreo gestion de creacion de departamento servicios spa - Resultado ON/OFF

OBJETIVO A CORTO
PLAZO:

Realizar los procedimientos del area de servicios en los proximos 6 meses a partir de la aprobacion del POA

CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCION DRIMARI EVIDENCIA
112/3/4/5/6|7/8/9|10|11|12| HUMANOS |FISICOS |[ECONOMI | J APOYOS
COS
Delegacion de Gerencia 3 _ | Gerente Administr Inform
actividades a empleados erenc General ador orme
Revision de . Gerente Administr
.. Gerencia $ - Informe
procedimientos actuales General ador
Levantamiento de . Gerente Administr | Reporte  de
Gerencia $ - -
procesos General ador actividades
Realizacion de manual . Administra Manual de
Gerencia $ -,
de procesos cion procesos

Fuente: Autor




Tabla 25: POA 5
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBIJETIVO e o -
ESTRATEGICO: Disminuir tiempos de proceso en un 70% en 3 afios
INDICADOR DE Tiempo de entrega de ordenes
DESEMPENO CLAVE: P &

OBJETIVO A CORTO
PLAZO:

Disminuir tiempos de proceso en un 40% durante el primer afio a partir de la aprobacion del POA

CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCION HUMANO ECONOMI | PRIMARI EVIDENCI
1(2(3/4|5|6|7|8[{9|10|11|12 FISICOS APOYOS |A
S COS )
Levantamiento de . $ Gerente Administra | Reporte de
Gerencia L
procesos - General dor actividades
Realizacion de manual . Computa | $ Gerente Administra | Manual de
Gerencia
de procesos dor - General dor Procesos
Implementacion de . $ Gerente Administra | Implementac
Gerencia .
manual de procesos - General dor 16n
Evaluacion de manual de . $ Gerente Administra | Evaluacione
Gerencia
procesos - General dor s
Tomas de tiempos en . $ Administra .
Gerencia ., Supervisor |Informe
base a procesos - cion

Fuente: Autor




Tabla 26: POA 6
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO 0 . N
ESTRATEGICO: Incrementar 10% anual nuestro portafolio de productos durante 4 afios
INDICADOR
DE .
DESEMPENO Productos en Portafolio: Planeado vs. Real
CLAVE:
OBJETIVO A o ) . . ) .,
CORTO PLAZO: Incrementar 10% en nuestro portafolio de productos durante el primer afio a partir de la aprobacion del POA
TN CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES EVIDENCI
1/2|314(5(6|7[8]9[10|11|12|HUMANOS EISICO SCONOMICO PRIMARIO QPOYO A
Revision de Administraci
productos Administracion on Reporte
actuales
Desarro'l %0 y . ., $ Administraci
evaluacion de Administracion . Productos
800 on
productos
Introduccion  de Administracion $ zi&dmlnlstram Portafolio
productos 200 on

Fuente: Autor




Tabla 27: POA 7
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO . . ., . . 0 N
ESTRATEGICO: Incrementar niveles de satisfaccion en hospedaje de clientes al 95% en 3 afios
INDICADOR DE | .. . . ., .
DESEMPENO CLAVE: Nivel de porcentaje de satisfaccion de clientes

OBJETIVO A CORTO
PLAZO:

Incrementar niveles de satisfaccion en hospedaje al 80% el primer afio a partir de la aprobacion del POA

CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCION FISICO | ECONOMIC EVIDENCI
112(3(4(5/6(7|8|9|10(11]12|HUMANOS 3 0S PRIMARIO |APOYOS |A
) ., .. ) .. . Plan de
Planificacion de Administraci Administraci ..
. , $ -1 Actividades
actividades on on
Mensuales
Revision de protocolos Administraci Administraci
L ] $ -, Informe
en base a capacitaciones on on
Implementacién de Administraci Administraci Procedimien
protocolos en base a . $ -
.. on on tos
capacitaciones
Encuesta de satisfaccion Admlmstram $ - I’Admlmstram Supervm Encuestas
on on on

Fuente: Autor




Tabla 28: POA 8
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBJETIVO o . ., . . ., . . -
ESTRATEGICO: Obtener 95% de satisfaccion en auditorias de inspeccion de instalaciones en 5 afios
INDICADOR DE
DESEMPENO Calificacion de auditoria
CLAVE:
OBJETIVO A | Finalizar el afio con niveles de satisfaccion de inspecciones de auditoria superiores al 85%a partir de la aprobacion
CORTO PLAZO: del POA
CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
, EVIDENCI
ACCION , .
112|134 10[11]12 g[SJMAN FISICOS | ECONOMIC |PRIMARIO APOYOS |A
(0N}
Revision de Administr
procedimientos ., $ - | Administracion Informe
acion

actuales
Designar Administr . ., Informe . (.16

o ., $ - | Administracion responsabilid
responsabilidades acion

ades

Rewsmn de normas A(.h,mmStr $ - | Administracion Reporte
nternas acion
Realizacion de Administr
auditoria por parte acion $ - | Administracion | Supervisor | Auditoria
del supervisor

Fuente: Autor




Tabla 29: POA 9
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PLAN OPERATIVO ANUAL
OBIJETIVO , ' -
ESTRATEGICO: Incrementar 100% las alianzas con nuevas empresas en 3 afios
INDICADOR DE Monitoreo de creacién de alian
DESEMPENO CLAVE: onitoreo de creacion de alianzas

OBJETIVO A CORTO
PLAZO:

Finalizar el afio con al menos 10 convenios con empresas de turismo a partir de la aprobacioén del POA

CRONOGRAMA MENSUAL

RECURSOS

RESPONSABLES EVIDENC
ACCION 11213/4(5]6|7|8/9[10|11|12 | HUMANOS | FISICOS Eg(S)NOMI PRIMARIO | APOYOS 1A
Revision de alianzas actuales Gerencia $ Gerente Informe
General
Realizacion de calendario de
. . Gerente )
reuniones con  empresas Gerencia $ General Calendario
turisticas
Reunirse con representantes
o ) Gerente .,
de empresas turisticas a Gerencia $ Reunidon
: General
concretar alianzas

Fuente: Autor
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De esta manera hemos realizado los diferentes planes operativos anuales los cuales nos dio la
claridad de como realizar las diferentes acciones que nos ayudaran a conseguir los objetivos a
corto plazo los que a su vez seran indispensables en la consecucion de los objetivos

estratégicos.

4.3. Conclusiones

El desarrollo de este capitulo nos permitié realizar el plan que se llevara a cabo en el lapso de
un ano en el cual se designaron los objetivos a lograr dentro de dicho lapso, objetivos con los
cuales concluimos que estan enfocados en la pronta y notable mejora de la calidad en los
productos y servicios que Arhana Hosteria & Resort ofrece para de esta manera ubicarnos en
un punto que posteriormente nos facilite el logro de los objetivos a largo plazo. Ademas
desarrollamos los Planes Operativos Anuales, los cuales nos detallan paso a paso las acciones
a desarrollar para el logro de los objetivos a corto plazo, planes en los cuales concluimos que
sus actividades y recursos seran destinadas tanto para la satisfaccion del cliente como para el

pronto desarrollo de la organizacion.
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CONCLUSIONES GENERALES

Con la realizacion de la investigacion concluimos que la empresa se encuentra en crecimiento
y liderazgo del mercado en lo que respecta a servicios de hospedaje y comida para un target
medio alto de la sociedad y que su mision, vision, valores estratégicos y estrategia corporativa
estan orientados siempre en la conservacion de un alto nivel de calidad en sus productos y
servicios, ademas la filosofia de la empresa estd basada en el compromiso con los clientes y el
mantenimiento de una imagen corporativa que realce el nombre de la empresa y que las
principales estrategias que deben ser puestas a consideracion son aquellas que principalmente

ayudardn a Arhana Hosteria & Resort a ubicarse en el alto nivel requerido a largo plazo.

Ademas concluimos que existen muchos aspectos que debemos tomar en cuenta para
implementar el plan, por lo que se requiere de un apoyo total de la direccion de manera que se

cumpla cada punto a cabalidad, y de manera eficiente.
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