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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado ‘“Planeamiento
estratégico de un hotel de turismo receptivo de la ciudad de Cajamarca aio 2024”
tiene como objetivo generar un aporte a la empresa para que pueda tener un plan
que le ayude a lograr sus objetivos y tener una mejor rentabilidad, mejorando sus

procesos.

El Hotel posada del Rey es una empresa que fue fundada en el afio 2021,
inicialmente fue alquilada a otra empresa que se dedica al sector hotelero.
Actualmente es administrada por el fundador, el cual ha tomado el reto de

posicionar la empresa en el mercado cajamarquino.

El hotel Posada del Rey es un hotel de 2 estrellas que brinda el servicio de
alojamiento y restaurante, cuenta con 27 habitaciones, con una capacidad maxima
de 86 personas. Sus principales clientes son el sector familiar, ejecutivo y
estudiantil. El cargo que desempefio en la empresa es de asistente administrativa,
encargada de gestionar las asistencias, horarios y permisos del personal, Apoyo en
la logistica de reservas y eventos. Ademads, trabajo en estrecha colaboracion con
recepcion, limpieza y el restaurante para asegurar que todo funcionara

correctamente.

La trayectoria que adquiri en la empresa me permiti6 identificar deficiencias
para posicionarse y ser competitivos en el sector, debido a ello, tuve la iniciativa de
realizar un plan estratégico para lograr crear una ventaja competitiva frente al

amplio mercado hotelero en Cajamarca.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

La creacion de un plan estratégico en el sector hotelero es esencial ya que los
prepara para ejecutar una serie de acciones y alcanzar un crecimiento sostenible que
permita que tanto turistas nacionales como extranjeros lo consideren como una opcion.
Por consiguiente, les permite obtener una mejor rentabilidad, generando una ventaja

competitiva frente al amplio mercado hotelero de la ciudad (Neyra,2018)

Asimismo, la idea principal del plan estratégico es reducir el riesgo de inversion,
permitiendo tener un plan ante posibles escenarios futuros. Todas las organizaciones
desean aumentar su rentabilidad e ingresos y la implementacion de un plan estratégico

permitird generar ventajas competitivas y mejoras en la empresa (Quiroz et al., 2020)

Por otro lado, la creacion de un plan estratégico en el sector hotelero permitira
alcanzar los objetivos al mismo tiempo que satisfacemos las necesidades de los clientes.
En este sentido se puede decir que al permitir analizar el &mbito interno y externo de la
empresa determinara estratégicas para lograr los objetivos planteados (Gasco &

Saucedo, 2018)

La estrategia es el proceso en el cual una empresa examina su entorno actual y
futuro, planteando los objetivos de la compaiiia ,para después hacer, orientar y controlar

las acciones hacia ese objetivo (Delaux, 2017).
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Antecedentes de la empresa

El hotel Posada del Rey fue fundado por José Castrejon Huaripata en el
afno 2021, actualmente factura como persona natural con negocio, El hotel posada
del Rey esta categorizado con 2 estrellas, ubicado en la ciudad de Cajamarca Peru.
Actualmente ofrece servicios de hoteleria y actividades de Restaurante. Ubicado
entre Aurelio pastos y av. Universitaria. Inicialmente las instalaciones fueron
alquiladas a diferentes empresas hoteleras. Sin embargo, desde el afio 2023 la
empresa esta siendo administrada por el fundador. Actualmente, se cuenta

unicamente con area administrativa y area operativa.
Mision:
Brindar a nuestros clientes una experiencia de descanso en un entorno

tranquilo, rodeado de actividades al aire libre, garantizando un servicio comodo y

hospitalario.
Vision:
Ser un hotel de referencia en nuestra region, aspiramos consolidarnos

como un destino ideal para turistas que valoren la desconexion de la ciudad y la

tranquilidad de los alrededores.

Competencia directa

Hotel balcones plaza
Hotel sol y lluvia

Hotel Rey Palace

10
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Hostal Yaku

Competencia indirecta

Airbnb
Camping
Hostels

Domos

Estructura Organizacional

11
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Gerente General

Area administrativa Area operativa

Asistente Recepcion Restaurant Limpieza

administrativa

Recepcionista Personal de limpieza

Ayudantes de cocina

Meceros

Nota: Elaboracion Propia
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Area de gerencia

Encargada de brindar apoyo y delegar responsabilidades en todas las areas,
asegurando una distribucion eficiente de tareas y funciones para optimizar el
desempefio general. Su rol es crucial para mantener la cohesion y productividad

del equipo.
Area de administracion

El area de administracion se encarga de gestionar los pagos y la
documentacién, ademas de brindar apoyo en la gestion del personal. También
juega un papel crucial en el control y seguimiento tanto de las ventas como de las
reservas. Su funcion es integral, abarcando tanto aspectos financieros como
operativos y comerciales, lo que permite una coordinacién efectiva dentro de la

organizacion.
Area operativa

En el area de recepcion, los recepcionistas estan constantemente
atendiendo a los huéspedes, gestionando tanto el check in como el check out y
reservas de manera eficiente. Ademas, responden a las consultas que tienen los

huéspedes sobre los sitios turisticos mas destacados de la ciudad.

Por otro lado, el personal de limpieza juega un papel crucial en mantener
las habitaciones y areas comunes en perfectas condiciones. Estan encargados del
control y manejo de insumos tanto para la limpieza como para la lavanderia,

asegurandose siempre de que todo esté impecable.

En cuanto al restaurante del establecimiento, se cuenta con chefs
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experimentados que supervisan continuamente la calidad e integridad de los
ingredientes utilizados. También son responsables de supervisar al personal bajo
su cargo y planificar cuidadosamente cada menu diario para ofrecer una

experiencia gastronémica excepcional a todos los comensales.

Los ayudantes de cocina trabajan en estrecha colaboracion con estos chefs;
asisten activamente en la preparacion culinaria y se aseguran siempre de mantener
limpia y organizada toda el 4rea donde se elabora la comida. Esto no solo
garantiza un ambiente higiénico sino también una mayor eficiencia durante las

horas pico del servicio.

Finalmente, dentro del restaurante también estan presentes meseros
altamente capacitados cuya funcion es atender con amabilidad a todos los clientes.
Manejan pedidos coordinadamente con el equipo culinario para garantizar tiempos
optimos entre cada plato servido. Ademads, mantienen constante vigilancia sobre la
limpieza general del salon comedor, asi como sobre todo tipo orden necesario

durante sus turnos laborales.

En mi rol dentro del area administrativa, me encargo de gestionar las
asistencias, horarios y permisos del personal. Coordino la capacitacion del equipo
del hotel y apoyo en la logistica de reservas y eventos. Ademas, trabajo en
estrecha colaboracion con recepcion, limpieza y el restaurante para asegurar que
todo funcionara correctamente. También me ocupo de resolver problemas
operativos menores y canalizo las incidencias hacia la gerencia. contribuyendo a

ofrecer un servicio de calidad a nuestros huéspedes.

14
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Justificacion

La investigacion actual es importante porque ayuda a la empresa a lograr
una organizacion eficiente. Al implementar un plan estratégico, la empresa puede
optimizar sus procesos internos y externos. Esto no solo beneficia a los
trabajadores, sino que también impacta positivamente en la satisfaccion del
cliente. Un entorno laboral bien organizado fomenta la motivacion del personal, lo
que se traduce en un mejor desempeno. Ademas, al mejorar la calidad del
servicio, la empresa fortalece su reputacion en el mercado. La investigacion
proporcionara herramientas y estrategias que permiten a la organizacion adaptarse
a las necesidades cambiantes. Por lo tanto, la creacion de un plan estratégico se
convierte en un recurso valioso para impulsar tanto el compromiso del personal

como la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Limitaciones:

Respecto a las limitaciones, geograficamente nos centraremos en la ciudad
de Cajamarca con informacion del afio 2024. Como unidad de investigacion nos

enfocaremos en el hotel Posada Del rey.

Objetivos

Objetivo general

Analizar de qué manera el planeamiento estratégico contribuye en el

funcionamiento de un hotel de turistas en la ciudad de Cajamarca 2024.

Objetivo especifico

15
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Identificar los actores que intervienen en un plan estratégico en un hotel de

turistas en la ciudad de Cajamarca 2024

Explicar como es el funcionamiento del hotel de turistas en Cajamarca

2024

Describir todos los servicios que brinda el hotel de turistas en Cajamarca

2024

16
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

e Planeamiento: es prever las acciones y decidir acerca de los recursos

necesarios hoy, generando acciones que nos permitiran llegar al futuro
deseado (Llacho Martinez, 2016).
Por otro lado, se considera que la planeacion implica conocer los objetivos
de la empresa, para poder generar una clara secuencia de las actividades
que se realizaran para poder lograr alcanzar los objetivos trazados (Neyra
Herrera, 2019)

e Estrategia: es un plan maestro, que se compone de los objetivos de una

organizacion, esta permite organizar y asignar los recursos de manera
efectiva. En consecuencia, se puede decir que una estrategia es el conjunto
de reglas que buscan una decision optima en cada momento (Marin
Quezada, 2018).
De igual manera, se determina que la estrategia es un conjunto de acciones
estructuradas, que se realizan con el fin de mejorar el desarrollo de la
compaiiia, si el resultado es sobresaliente se dice que esta tiene una ventaja
competitiva (Gasco Roque & Saucedo Fernandez, 2018)

e Ventaja competitiva: se puede decir que es crear constantemente barreras
estrategias y de gestion frente a los competidores (La ventaja competitiva,
1997)

En el mismo sentido, se puede decir la ventaja competitiva parte en base
al valor que la empresa logra crear para los clientes, este valor diferenciado
es lo que los clientes estan dispuestos a pagar por encima de los demas

negocios (Porter, 2016).

17
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La creacion de un plan estratégico es un pilar importante para mantener la
sostenibilidad competitiva y diferenciadora de una empresa. Por tal, un plan estratégico
permite realizar un analisis exhaustivo de la situacion internar y externa en la que se
encuentra la empresa y asi poder definir el rumbo de la organizacioén con la mision, vision

y objetivos para la gestion hotelera (Silva, 2005)

Por otro lado, la planificacion estratégica representa el mapa de ruta para el
cumplimiento de los objetivos con el fin de prever el futuro y desarrollarse, con el
proposito de identificar y seleccionar estrategias con el fin de alcanzar los objetivos y

propdsitos basicos de las empresas (Martinez, s. f.)

De igual manera Marin, coincide al expresar que la creacion de un plan estratégico
permite generar tacticas efectivas, para poder guiar a la organizacion hacia un futuro
deseado. Por lo tanto, se puede decir que un plan estratégico es una herramienta vital que
permite a las organizaciones a establecer objetivos claros y alcanzar una ventaja

competitiva sostenible a través de un proceso de analisis y planificacion integral (2018)

Instalaciones

De acuerdo a la investigacion de campo realizada se pudo encontrar los siguientes

datos del establecimiento:
Habitaciones:

El establecimiento cuenta con 27 habitaciones de las cuales 2 son habitaciones
simples, 10 habitaciones matrimoniales, 3 habitaciones dobles, 6 habitaciones triples y 6
habitaciones cuadruples, el establecimiento cuenta con capacidad maxima para 86

personas.

18
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Cada habitacion cuenta con mesa de escritorio, bafio privado, agua caliente, tv-
cable, wifi gratuito. También, el hotel ofrece servicios adicionales como cafeteria-

restaurante- fast food, Estacionamiento y Lavanderia.
Restaurante:

Entre la variedad de platos que ofrece el restaurante se encuentra platos tipicos
cajamarquinos, una carta muy variada de desayunos para los huéspedes, menu
universitario y fast food. El restaurante cuenta con una capacidad para 42 personas. El

horario de atencién es de lunes a sdbado de 9:30am a 9pm.
Tarifas por el servicio de alojamiento:

Las tarifas por el servicio de alojamiento del Hotel posada del Rey son por
habitacion, el precio incluye los siguientes servicios: WI-FI, tv-cable y estacionamientos.

El establecimiento cuneta con recepcion las 14 horas los 7 dias de la semana.

Ilustracion 1: tarifario por tipo de Habitaciones.

Nota: Elaboracion Propia.

19
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El Hotel Posada del Rey maneja tarifas preferencias a congresos, viajes de
promociones o grupos de viajes al precio de 35 soles por persona, esta tarifa incluye
desayuno americano. Por otro lado, también se maneja una tarifa diferente en temporadas

altas a un precio de 100 soles por persona.

Estudio de mercado

El Hotel posada del Rey esta clasificado como un hotel de 2 estrellas, su principal
actividad es de alojamiento desde el 2023. Segun el estudio de mercado que se realizo se

pudo determinar que los mercados en los que se enfoca el Hotel son:

Sector familiar: este sector se caracteriza por estadias cortas y preferentemente

en vacaciones o feriados largos.

Sector ejecutivo: este sector se caracteriza por ejecutivos de diferentes empresas
privadas u 6rganos del estado, que suelen visitar nuestras instalaciones periddicamente o

por un promedio de 4 a 5 dias por congresos o participacion de eventos.

Sector estudiantil: este sector es mas frecuente a fines de ano, los cuales elijen
nuestra ciudad como destino de viaje de promocién, por otro lado, tenemos a
universidades los cuales suelen realizar congresos en nuestra region.

Analisis Externo

Analisis PESTEC
Este analisis nos permitird analizar factores en los que la empresa no tienen

control y pueden afectar, los factores que se estudiaran son politicos, econdémicos,

sociales, tecnologicos, ecologicos y competitivas, que pueden significar una

20
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oportunidad o amenaza para la organizacion en estudio.
Politicas:

Se analizan factores politicos regionales, nacionales e internacionales que puedan

afectar las actividades futuras dela empresa.
Economico:

Se analizan cuestiones econdomicas del pais como la inflacion, la segmentacion de
las clases econdmicas, posibles cambios y las tasas de desempleo, ya que estos pueden

influir en la ejecucion de la estrategia.
Social:

Estos factores nos permiten identificar tendencias en la sociedad. por ejemplo,
cambios en gustos y modas que repercuten en la compra, cambios en los ingresos,

cambios de natalidad, mortalidad y esperanza de vida.
Tecnoldgico:

Se analiza como las nuevas tecnologias pueden influir en el mercado. Puesto que,
la aparicion de nuevas tecnologias en el sector hotelero puede generar algun tipo de
innovacion. Por otro lado, el desarrollo tecnologico en el sector implica que estos la

implementen como parte de un desarrollo estratégico.
Ecologico:

Leyes que protegen al medio ambiente, y como contribuir generando conciencia

21
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hacia la disminucion del calentamiento global.

5 fuerzas de PORTER

1. Rivalidad Competitiva:

La rivalidad de competidores se encuentra en el centro del modelo de PORTER,
la rivalidad entre competidores define la rentabilidad en el sector, mientas menos

rivalidad exista mayor sera la rentabilidad.

Si un sector existe una empresa que lidera el mercado, esta empresa tiene una
mayor libertad para la fijaciéon de precios. Por otro lado, en el caso de oligopolios la
competencia en precios se ve limitada, en estos casos la competencia se deberia dar en

publicidad y promocion (Hernandez Pérez, 2011).
2. Ingreso de nuevos competidores:

Si la posibilidad de ingreso de nuevos competidores es mayor, el mercado se
volvera mas inestable, y los esfuerzos para no perder participacion en el mercado seran

mayores (5 fuerzas de Porter, 2022)

Existen sectores en los que se cuenta con barreras de entrada para proteger el

mercado, tales como:

e Requisitos de capital: en determinados sectores la inversion solo en la
infraestructura es tan elevada que no muchos competidores nuevos pueden
competir con ellos.

e Economias de escala: esto ocurre cuando el costo unitario de un producto

se reduce al producir en grandes cantidades.

22
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e Curva de experiencia: se refiere al conocimiento que se ha generado
respecto a todos los aspectos de la organizacion en un tiempo prolongado.
e Ventaja absoluta en costos: el hecho de conocer el mercado primer, ha
permitido que tenga una ventaja competitiva en el abastecimiento de

materia prima, siendo un impedimento para empresas nuevas.

Este tipo de barreras reduciran el indice de nuevos competidores, puesto que
aquellos que quieran ingresar tendran que invertir en ciertos activos y que no podran
recuperar cuando decidan salir del sector, si es el caso de que no estén interesados en la
supervivencia y crecimiento y Unicamente se interesen en los beneficios momentaneos

(Hernéndez Pérez, 2011)
3. Poder de negociacion con clientes:

El poder de negociacion de los clientes aumenta cuando existe un amplio mercado
de productos sustitutos. Por lo tanto, para evitar que esto afecte a las empresas se debe
considerar generar una propuesta de valor diferenciadora, aumentar la calidad de producto
o servicio, para asi poder retenerlos y mantenerlos satisfechos. (35 fuerzas de Porter,

2022)
4. Poder de negociacion con proveedores:

El poder de negociacion con proveedores es muy importante ya que dependiendo
la concentracion de estos puede limitar del precio. Si existen pocos proveedores, estos

facilmente pueden aumentar el precio de los insumos (Aguilar Joyas, 2006)

5. Productos o servicios sustitutos:

Se considera un sustituto de un producto o servicio aquel que puede ser sustituido

23
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en un cambio de circunstancias. En un mercado en el que existe muchos productos
sustitutos, induce a los clientes a estar constantemente comparando calidad y precio
esperando a los costos cambiantes. Por lo tanto, si el competidor lograr diferenciarse en
aquello que los clientes valoran puede disminuir el atractivo del producto sustituto.

(Aguilar Joyas, 2006)
Analisis interno
Cadena de valor:
La cadena de valor es una herramienta que permite a las empresas a identificar y

examinar las actividades clave que les permite obtener una ventaja competitiva en el

mercado.
Esta herramienta se divide en 2 grandes grupos:

Actividades primarias (logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing

y ventas y servicios)

Actividades de soporte (infraestructura empresarial, recursos humanos, desarrollo

tecnologico, aprovisionamiento)
Analisis FODA

El andlisis FODA evalua la situacion de una organizacion o empresa
analizando el &mbito interno y externo, con la finalidad de determinar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Por un lado, tenemos la situacion interna
que se compone de factores que se pueden controlar como son las fortalezas y

debilidades. Por el otro lado, tenemos la situacidon externa que se compone de
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factores que no podemos controlar como son las oportunidades y amenazas. Esta
herramienta es indispensable para conocer la situacion actual en la que se encuentra

la empresa (Ballesteros et al., 2010).
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

El inicio de labores fue en el area comercial encargada de la creacion de vender
y promocionar los servicios de la empresa en el afio 2024. El primer proyecto del que
estaba encargada fue promover el hotel para la temporada de carnavales de Cajamarca

2024.

Objetivos:

Incrementar la visibilidad en redes sociales y atraer turistas interesados en el
carnaval para lograr generar reservas anticipadas.

Estrategia:

segmentar al publico, campafia digital y contenido visual

Herramientas:

las herramientas que se implementaron para esta campafia fue utilizar las redes

sociales como Facebook y Tiktok.

Por otro lado, también implementamos el uso de Whatsapp business enfocados

en respuestas rapidas para concretar las ventas.

Identificacion del problema:

el problema identificado fue que en un mundo digital la empresa no contaba con

redes sociales con informacidn de contacto actualizada.

En la actualidad los usuarios antes de generar una compra revisan las resefas, y
esperan encontrar en las redes de los negocios toda la informacion necesaria tales como

los servicios que se ofrece, y la calidad de los mismos.
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Tlustracion 2: actividades del Area comercial

s N e A
1.Definir el objetivo 6.Dar seguimiento y
BSeT ajustar cambios en
de la publicacion .
caso no funcione.

\ J \ J
s N e N
2.Segmentar el 5. segmentar la

mercado al que ira campafia en facebook
dirigido. y tiktok
\ J \ J
s N e A
3. crear el contenido 4.crear una frase
con imagenes y gancho llamativa y
videos de alta calidad corta
\ J \ J

Nota: Elaboracion Propia

Posteriormente como asistente de administracion una de mis funciones
principales es la logistica de reservas. El objetivo principal la logistica es
gestionar de manera eficiente la disponibilidad de habitaciones y garantizar una
experiencia fluida desde la reserva hasta el check-out, optimizando los recursos y

evitando la sobreventa o cancelacion del servicio.

Las herramientas que se utiliza es un sistema de gestion de reservas
optimizado en Excel, el cual se encarga de mantener un control de reservas
eficiente, ademas de tener en tiempo real la informacion del huésped,

seguidamente se detallara la informacion con la que contamos en Excel:

1. Informacion del huésped: nombres completos, DNI, teléfonos.

2. Check-in y check-out.
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3. Tarifario.
4. Disponibilidad actualizada.

5. Pagos

En el siguiente grafico se detalla la logistica de reserva con la que el hotel cuenta
para gestionar de manera eficiente las reservas, pagos y politicas.

‘Ilustracion 3: Proceso del Area logistica

1. Contacto del cliente a
través de los canales
directos o indirectos

2. Verificacion de
disponibilidad

si

3. Confirmacion de la Registro en el sistema
reserva

Envio de confirmacién con fecha, precio y politicas.

4. Pago del 50% para
confirmar la reserva

Si ———— Politicas de cancelacidon

(S1 hay algiin inconveniente
que amerita la cancelacion

de la reserva?

No ~— | Cancelacion del restante y
boleta

Nota: Elaboracion propia.
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Como parte de mis funciones implemente un sistema de gestion en Excel, el cual
facilita el registro de los huéspedes y otorga facilidad al recepcionista de la
disponibilidad. Anteriormente, las reservas se registraban en un libro fisico como se
puede observar en la ilustracion 4, lo cual dificultaba el acceso de la informacion. En
consecuencia, nos generaba inconvenientes en el proceso de registro y verificacion de
disponibilidad en el cambio de turnos de recepcionistas. Por lo tanto, el desarrollo de la
nueva herramienta (Ilustracion 5) permitié optimizar la gestion de reservas, reduciendo

errores y agilizando el acceso a los datos importantes.

Tlustracion 4: Libro de registro
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Hlustracion 5: Sistema de gestion en Excel
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Analisis Externo

Analisis PESTEC

A continuacion, se presentard realizado a la empresa Posada del Rey; el cual
permite analizar factores externos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ecoldgicos y competitivas, que pueden significar una oportunidad o amenaza para la

organizacion en estudio.

Politicas: segln el diario el pais, el Peru tiene al frente a la presidente con

el porcentaje mas bajo de aprobacion de la historia del pais. De igual manera, se le
ha acusado de violar la constitucion. Actualmente la coyuntura politica es muy
complicada, existe una gran incertidumbre en la poblacién respecto a si la

presidenta culminara su mandato o se realizara un adelanto de elecciones.

Por otro lado, el orden constitucional y democratico se a deteriorado
considerablemente debido al aumento del crimen organizado y la delincuencia,
afectando la economia de los pequefios negocios ahogados por las extorciones. No
obstante, se muestran cifras alarmantes, duplicandose por cuatro las cifras de

pobreza y extrema pobreza (Lovaton Palacios, 2024)

Econémico: Actualmente se ha logrado superar la recesion y la inflacion,
siendo un gran paso para la consolidacion econdmica. De igual manera, se considera
que el crecimiento econdmico a aumentando a un 3.2%, superando economias de

paises vecinos como Uruguay, Brasil y chile. Seguidamente, se considera que la
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inversion publica en el afio 2024 es una de las altas de la historia del pais.

Por otro lado, las expectativas siguen siendo positivas, con reservas
internacionales que se mantienen en un sélido 29% el porcentaje mas alto de
Latinoamérica. En adicion, sectores como el turismo y la mineria seguiran siendo

piezas importantes para el crecimiento econdmico. (Un 2024 de crecimiento, 2024)

Social: En el ambito social se evalian 3 dimensiones: necesidades humanas
basicas, fundamentos para el bienestar y oportunidades. En la mayoria de regiones
del Pert la relacion entre el progreso social y el desempeiio econdmico es positiva.
Siendo Moquegua la region destacada. Cajamarca presenta un nivel de progreso
social bajo, lo cual es preocupante. Esto refleja una falta de responsabilidad de los
politicos en la region para gestionar los recursos en obras publicas, proyectos y
actividades que incrementen la calidad de vida de los ciudadanos. En consecuencia,
es crucial que se tomen medidas efectivas para abordar estas brechas y asegurar un
desarrollo mas equitativo en todas las regiones. Ademads, es importante que los
lideres politicos asuman su responsabilidad en la asignacién de recursos para
impulsar el bienestar social y econdémico de sus comunidades. (/NDICE DE

PROGRESO SOCIAL REGIONAL 2024, s. 1)

Tecnologico: debido a la pandemia del 2020 (COVID 19) el
comportamiento de los viajeros ha cambiado y los hoteles se han adaptado, puesto
que se considera que el 74% de los viajeros planifica su itinerario a través de
internet. En consecuencia, a aumentado la demanda de una b uena conexion en los

hoteles (Campos Egoavil et al., 2024)

Por otro lado, la gran cantidad de informacion que tienen los viajeros de los
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diferentes hoteles les facilita la posibilidad de comparar precios para poder elegir
la mejor opcién desde su Smartphone. Ultimamente, las resefias de los usuarios y
la informacion que se brinda a través de las plataformas se estan volviendo mas
populares y relevantes al momento de la toma de decisiones (Pachas Caballero &

Vilchez Espinoza, 2015)

Ecolégico: Debido al avance del calentamiento global, el perfil del nuevo
turista es mas consiente en el cuidado del medio ambiente. En consecuencia, esto
ha llevado a las empresas adoptar practicas sostenibles. En el caso de los hoteles a
ser eco amigables y que fomenten la conservacion local pueden destacar al Pert

como un destino turistico sostenible (Nuevos horizontes en el turismo, 2023).

5 fuerzas de PORTER

1. Rivalidad Competitiva: Es mas frecuente que exista una mayor

rivalidad de competidores en hoteles de 2 y 3 estrellas, puesto que
existe una gran cantidad de oferta en este sector, y se agudiza aiin
mas cuando no tienen un valor diferenciador. (Pachas Caballero &

Vilchez Espinoza, 2015).

Los competidores del hotel en la ciudad de Cajamarca son: Hotel
balcones plaza, Hotel Rey Palace, Hotel Yaku y Hotel sol y lluvia.

Los cuales ofrecen un servicio similar en cuanto a precio — calidad.

2. Ingreso de nuevos competidores: la amenaza de ingreso de

nuevos competidores tiene que ver con la facilidad de los mismos
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para ingresar al mercado, mientras mayor sea la amenaza, menor

sera la rentabilidad (Marin Quezada, 2018).

Actualmente el hotel presenta un nivel alto de amenaza puesto que
no presenta una ubicacidon estratégica, falta de canales de

distribucion y la potencial saturacion del mercado.

3. Poder de negociacion con clientes: el poder de negociacion

que tienen los clientes es alto, puesto que existe una gran oferta de
hoteles con ubicaciones céntricas y con precios mas econdmicos, y
la existencia de plataformas como booking permiten a los clientes
comparar precios y opiniones. En consecuencia, esto aumenta el

poder de negociacion de los clientes.

4. Poder de negociacion con proveedores: el poder de

negociacion de los proveedores de insumos hoteleros es bajo, puesto
que existe una gran facilidad para encontrar proveedores con precios
bajos o la mejor calidad. Por ende, los precios de los insumos se

pueden negociar.

Por otro lado, tenemos las plataformas de reservas que son
indispensables para aumentar las ventas, estas plataformas son
populares por los viajeros y al no existir muchos proveedores que
ofrezcan este servicio, lo que ocasiona que las comisiones sean altas.

Por ende, el poder de negociacion es medio bajo.

5. Productos o servicios sustitutos: la amenaza de productos
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sustitutos es alta, puesto que ultimamente se estd popularizando
mucho la plataforma de Airbnb, que ofrece casas o mini

departamentos.

Por otro lado, en Cajamarca en temporada alta (carnaval
cajamarquino), se han implementado el alquiler de campos
sintéticos, para poder acampar, ofreciendo carpas y duchas
comunitarias a un precio muy bajo, donde atin no existe regulacion
por parte del gobierno, afectando directamente al sector Hotelero

formal.

Analisis interno

Cadena de Valor

Tabla 1: Cadena de valor

Infraestructura Empresarial

hotel posada del rey presenta una infraestructura funcional

Recursos Humanos

Seleccion del personal con cualidades idoneas para el puesto,

Desarrollo Tecnolégico

La empresa utiliza tecnologia para gestionar las reservas y las publicaciones, sin
embargo no cuenta con un software de gestion hotelera, pagina web ni

automatizacion de procesos.
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Aprovisionamiento

logran abastecer de

El hotel posada del rey ya tiene identificado a sus proveedores en su mayoria se
encuentran en lima, el contacto con ellos es a través de llamadas o mensajes directos,
productos indispensables para el servicio que ofrecemos.

. logistica Marketing y | servicios post
logistica interna operaciones
g externa ventas venta
e Gestiony Coordinaci Publicida | e Atencion
e Abastecimien limpieza de 6n de d en redes de quejas
to de articulos habitaciones reservas. sociales y
de limpieza e Mantenimie Relacion Ofertas y sugerenci
e Gestion de nto de con descuento as
inventario instalaciones empresas S para e Enviode
(ropa de e Atenciony de grupos promocio
cama, recepcion transporte. nes a
Suministros) |e¢  Servicio de clientes
e Almacenamie restaurante recurrent
nto y control es
de costos e Respuesta
a resenas
en
plataform
as

Nota: Elaboracion propia.

Matriz EFE

La siguiente matriz, evalua factores externos de la empresa Posada del Rey, con

la finalidad de encontrar estrategias para aprovechar oportunidades y neutralizar

amenazas.
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Tabla 2: Matriz EFE

Factores determinantes del éxito Peso Valor Ponderacion

Oportunidades

1. Expansion 0.10 3 0.3

2. Tendencias demograficas 0.05 3 0.15

3. Departamento con cultura

ancestral y belleza natural 0.09 4 0.36

4. Facilidad en las vias de acceso 0.10 4 0.4

Amenazas

1. Productos sustitutos 0.15 2 0.3

2. Alto nivel de competencia 0.15 1 0.15

3. MNuevos competidores 0.10 2 0.2

4. clientes mas exigentes 0.10 2 0.2

5. Hoteles céntricos y mayor

categoria 0.16 2 0.32
1.00 2.38

Nota: Elaboracion Propia

En la figura 3 se presenta los resultados del analisis externo de la empresa, donde
se cuantifico con valores del 1 al 4, donde 4 significa que la empresa responde muy bien
respecto al factor. Y 1 se considera que la respuesta de la empresa es pobre respecto al
factor. El valor ponderado estd muy cerca al promedio lo que significa que estd
respondiendo de manera moderada a las oportunidades y amenazas presentes en la
industria. Por otro lado, obtuvimos el peso ponderado total obtenido por las oportunidades
(1.21) representa el 51% del total (2.38). sin embargo, las amenazas representan 49%, lo
que indica que la empresa no estd respondiendo de manera adecuada ante las amenazas

del mercado.

Dentro de las oportunidades consideras se a destacado la expansion puesto que al
ser un mercado en crecimiento las oportunidades de expandirse aumentan. Por otro lado,
departamento con cultura ancestral y belleza natural pues Cajamarca es una ciudad muy

conocida por su historia y cultura. Estos factores han obtenido ponderaciones iguales o
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mayores a 0.3.

Finalmente, dentro de las amenazas destacan productos sustitutos ya que
ultimamente se ha popularizado en temporadas altas el alquiler de campos sintéticos para
que turistas puedan acampar a precios muy econdémicos y que ademas no cuentan con
regulacion por parte del estado. Por otro lado, otra amenaza son los hoteles céntricos y

mayor categoria ya que es muy comun que los turistas busquen opciones céntricas.

Matriz de perfil competitivo

Tabla 3: Matriz de perfil competitivo

Hotel Hotel Hotel sol y Hotel Rey
Posada del balcones lluvia Palace
Rey plaza
Factor clave del éxito Peso Valor Peso valor peso valor Peso valor Peso
Ubicacion Estratégica 0.1 2 0.2 4 0.4 3 0.3 3 0.3
Calidad del servicio 0.15 3 045 3 045 3 045 3 045
Posicionamiento Digital 0.15 2 0.3 4 0.6 4 0.6 2 0.3
Diversificacion de 0.15 3 0.45 2 0.3 1 0.15 2 0.3
Servicios
Competitividad de 0.15 4 0.6 3 045 3 045 3 045
precios
Gestion de fidelizacion 0.15 3 0.45 3 0.45 3 0.45 3 045
de clientes
Alianzas estratégicas 0.15 1 0.15 3 0.45 3 0.45 2 0.3
Total 1 2.6 3.1 2.85 2.55

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 4 matriz de perfil competitivo se puede observar que el Hotel Balcones
Plaza obtuvo un valor destacado respecto a la ubicacion estratégica. En segundo lugar, se
puede observar que las empresas con mejor posicionamiento digital se encuentran el
Hotel Balcones Plaza y Hotel Sol y Lluvia. Por otro lado, el Hotel Posada del Rey ha
obtenido un valor sobresaliente en la diversificacion de servicios y competitividad de

precios, puesto que muchas de las empresas evaluadas no cuentan con otros servicios a
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parte del hospedaje y los contamos con precios mas competitivos respecto calidad-
Servicio. Finalmente, se puede observar que las empresas mas destacadas en el factor de

Alianzas Estratégicas tenemos al Hotel Balcones Plaza Y Hotel Sol y lluvia.

En conclusion, las empresas mas competitivas en el mercado son el Hotel
Balcones Plaza y Hotel Sol y Lluvia con valores ponderados de 3.1 y 2.85

respectivamente.

EFI

En la siguiente matriz se resume y evalta las fortalezas y debilidades importantes
de la empresa, con el objetivo de formular estrategias. Luego de hacer un andlisis interno

en la empresa Hotel Posada Del Rey. Se identificaron 4 fortalezas y 5 debilidades.

Tabla 4: Matriz EFI

| PESO VALOR | PONDERACION

FORTALEZAS
Cercania a la ciclo via y entornos naturales 0.10 3 0.30
Precios accesibles 0.12 4 0.48
Establecimiento en buenas condiciones 0.12 4 0.48
Descuentos especiales para grupos 0.12 3 0.36

DEBILIDADES
Falta de publicidad 0.12 2 0.24
Falta de alianzas estratégicas 0.12 1 0.12
Falta de personal capacitado 0.10 2 0.20
Ubicacion alejada del centro de la ciudad 0.10 2 0.20
Poca experiencia en el mercado 0.10 1 0.10
1.00 2.48

Nota: Elaboracion Propia.

En la figura 4 se presenta los resultados del analisis interno de la empresa, donde
se cuantifico con valores del 1 al 4, donde 4 significa que la empresa responde muy bien
y 1 se considera que la respuesta de la empresa es débil o pobre. El valor ponderado es

2.48, este valor nos muestra que la respuesta interna de la empresa es débil.
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De las fortalezas que se ha identificado en la matriz EFI se ha podido destacar 2
factores importante los cuales son los precios accesibles para los turistas y las buenas

condiciones del establecimiento regidas por MINCETUR.

Por otro lado, entre las Debilidades destacan falta de publicidad en las diferentes
redes sociales, falta de alianzas estrategias con los diferentes organismos del estado y
operadores turisticos. Finalmente, se destac¢ la falta de personal capacitado de acuerdo a

los estandares que exige el mercado para poder brindar un buen servicio.
Analisis Empresarial Mediante el FODA

Al aplicar el analisis FODA, podemos maximizar nuestras fortalezas y
prepararnos para las amenazas, considerando nuestras debilidades y oportunidades. Este
método es crucial para desarrollar estrategias efectivas que permitan a la organizacion
adaptarse y prosperar. Ademas, consolidar nuestras fortalezas nos da ventaja
competitiva. Por otro lado, mitigar nuestras debilidades y aprovechar las oportunidades
nos permite crecer. Finalmente, reducir las amenazas externas nos asegura un futuro
mas estable. De esta manera, podemos enfrentar desafios con confianza y alcanzar

nuestros objetivos de manera sostenible (Llacho Martinez, 2016)

Fortalezas Debilidades
'5; Cercania a la 1. Faltade
S s . .
- cicloviay publicidad
% entornos 2. Faltade
@ naturales alianzas
% Precios estratégicas
° accesibles 3. Faltade
Establecimiento personal
en buenas capacitado
v condiciones 4. Ubicacion
%/- Descuentos alejada del
@'. especiales para centro de la
< grupos ciudad

40



Titulo del trabajo de suficiencia profesional

5. Poca
experiencia en
el mercado

F1+O1+03+02: D1+0O1+02:
Oportunidades Ofrecer paquetes que determinar nicho de
incluyan alquiler de mercado y
‘ bicicletas y tours enla | promocionar
1. Expansion naturaleza. 02+01: concretar
2. Tendencias F3+04: Promocionar el | alianzas con agencias
demograficas Hotel como un lugar de viajes para lograr

3. Departamento
con cultura
ancestral y
belleza natural

tranquilo y accesible.
F2+F4+02: Destacar
los descuentos por
grupos en redes

llegar a compradores
potenciales.

D3+02: Contratar
personal capacitado

en crecimiento. | sociales. D5+03: Destacar las
4. Facilidad en las experiencias de los
vias de acceso al huéspedes en el hotel
hotel y la ciudad en redes
sociales.
F2+F1+A3+A1+A2: D1+D2+A1+A2+A3:
Amenazas Ofrecer experiencias Implementar
unicas y campanas
diferenciadoras. frecuentemente para
L. Productos F3+A4: Testimoniosy | posicionarnos.
sustitutos
2. Alto nivel de
competencia
3. Nuevos
competidores
4. Clientes mas
exigentes
5. Hoteles

céntricos y
mayor categoria

resefias para generar
confianza.

F4+F1+A5: Destacar el
entorno de desconexion
del bullicio de la ciudad
a través de publicidad
en redes.

D3+A4: Capacitar
constantemente al
personal para general
clientes satisfechos.
D4+AS: Implementar
servicio de traslado a
la ciudad.

D5+A2: crear una
oferta diferenciada,
segmentando el
mercado en turistas
enfocados en el
deporte y naturaleza.

Nota: Elaboracion propia.

Plan de accion

Tabla 5: Plan de accion
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Objetivos

Incrementar el
nivel de

reservas

Mejorar la
experiencia

del cliente

Actividades

Jun.

Crear una pagina X
web

Alianzas con X
agencias de viajes
y empresas

Crear estrategias X
publicitarias para
redes sociales

Capacitar al
personal

Implementar
encuestas de
satisfaccion

Mejoras en X
amenities e

Jul.

Ago.

Set.

Oct.

Cronograma
Nov. Dic.
X
X
X
X
X

Feb.

Mar.

Responsable
Abr. May.
Area de
marketing y
ventas
Administracion
X
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Optimizar la

gestion interna

Posicionarse
como un
opcién
sostenible y

local

infraestructura

Gestion eficiente
de suministros

Politicas
ecologicas

Promocion de
actividades al aire
libre (alquiler de
bicicletas)

Nota: Elaboracidon propia.
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Administracion

Administracion
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Mapa estratégico

Tabla 6: Mapa Estratégico

Reducir costos Aumentar
ventas
i
e
8
5
N
Qo
w2
Incrementar el Mejorar la
numero de clientes experiencia del
Q huésped
=
5
=1
a
w2
P—U
=
3
(@]
a
7]
o
w2
>
E Establecer ali
g a . stablecer alianzas Implementar
o apaCItar traté .
= estratégicas con h
N 1 1 erramientas
& al persona operadores -
£, A digitales
turisticos

Nota: Elaboracion propia.
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Balance Scorecard

En el siguiente cuadro se presenta la perspectiva y los objetivos que se tienen respecto a estas para conocer la situacion actual de la empresa y

tener una idea de como se puede llegar a la meta.

Tabla 7: Balance Scorecard

Objetivo Frecuencia
Perspectiva . . Indicador Responsable | de Semaforo Resultado
Estratégico s
medicion
(Costo operativo anterior -
Reducir costos. costo operatiyo actual) Anual
/costo operativo anterior *
100
Finanzas Gerente
venta periodo actual-
Aumentar ventas. Vent? periodo Anual
anterior)/(venta del
periodo anterior)*100%
Incrementar el Variacion del nimero de
numero de clientes con respecto al . anual
clientes. mes anterior Area de
Clientes ventas y
Mejorar la recepcion
experiencia del Encuesta de satisfaccion Anual
huésped.
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Aumentar la Tiempo usado en check-
eficiencia del in/out o limpieza de Mensual
proceso. habitaciones

Procesos Gerente
Estandarizar (Numero de procesos
Procesos cumplidos / total de 5 %<x <9%

’ procesos evaluados)*100
Capacitar al Puntuacion obtenida en Trimestral 50 %<x
personal. capacitaciones <99%
Establecer
i
atlanzas Numero de acuerdos .
. estrategicas con . Trimestral

Aprendizaje | peradores establecidos Gerente
turisticos.
Implementar .
herliamientas % de tecnologia
digitales implementada

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentaran las conclusiones obtenidas del presente trabajo de

suficiencia profesional en donde se realiz6 un plan estratégico para el Hotel Posada del

Rey. El cual permiti6 analizar la situacion interna y externa de la empresa en el mercado

para poder generar estrategias enfocadas en sus objetivos.

Se concluye que la empresa tiene una gran oportunidad de expansion en el
sector, puesto que es un mercado con mucha demanda y que esta en
crecimiento. En esa misma linea, se ha considerado una oportunidad la
riqueza cultural del departamento y la belleza natural, ya que ultimamente
el turista valora mucho el contacto con la naturaleza generando una
experiencia sostenible y conciencia cultural.

Se concluye que entre las amenazas mas destacadas de la empresa son los
productos sustitutos ya que ultimamente se ha popularizado el alquiler de
departamentos, casas (mediante airbnb) o gras sintéticos para carpas a
ampliando mucho el poder de negociaciéon de los clientes. De igual
manera, los hoteles céntricos y mayor categoria se considera una amenaza
ya que la mayoria de turistas siempre buscan hospedarse en lugares no tan
lejos de la ciudad.

El analisis de perfil competitivo revela que el Hotel Posada del Rey tiene
una venta competitiva en dreas como competitividad de precios, calidad y
diversificacion de servicios, lo que le permite diferenciarse de la
competencia. Sin embargo, se identificaron debilidades en ubicacion

estratégica, posicionamiento digital, gestion de fidelizacion de clientes y
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alianzas estratégicas, que pueden afectar la captacion de nuevos clientes.
Se concluye que entre las fortalezas destacadas del Hotel posada del rey
se encuentra los precios accesibles para los diferentes turistas y las buenas
condiciones del establecimiento reguladas por MINCETUR.

Se concluye que entre las debilidades destacadas del Hotel Posada del Rey
se encuentra la falta de publicidad en las diferentes redes sociales, la falta
de capacitacion al personal del area operativa en temas de atencion al
cliente y al area de administracion y gerencia en temas de liderazgo y toma

de decisiones estratégicas

Recomendaciones

1.

Se recomienda que el gerente general ejecute el plan de accion que se ha
llevado acabd en el capitulo IV, en el cual se ha considerado diferentes
actividades para los objetivos planteados. También, se ha implementado
un cronograma de seguimiento teniendo en cuenta el 4rea responsable de
cada uno.
Se recomienda poner en practica las siguientes estrategias con el fin de
mejorar el servicio brindado por la empresa y ser mas competitivo en el
sector.
e Ofrecer paquetes que incluyan alquiler de bicicletas y tours en la
naturaleza aprovechando la cercania a la ciclo via.
e Concretar alianzas con agencias de viajes para lograr llegar a
compradores potenciales.
e Implementar campafias publicitarias digitales en redes sociales

frecuentemente para posicionarnos.
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3. Se recomienda poner en practica el Balance Scorecard, el cual se ha
enfocado en generar objetivos estratégicos para las diferentes
perspectivas de la empresa, se ha incluido indicadores de medicion y la
frecuencia con la que se dara seguimiento para poder conocer como la

empresa estd respondiendo a los objetivos.
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