EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE PRESTAN LAS EMPRESAS
DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA ZONA TURISTICA DE LA CIUDAD DE
CARTAGENA

YURIS MARGARITA AREVALO LINEROS
LEIDY CAROLINA BOTELLO URBINEZ
ANDREA VICTORIA PUENTE JUAN

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTAGENA DE INDIASD. T. Y C.

2008



EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE PRESTAN LAS EMPRESAS
DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA ZONA TURISTICA DE LA CIUDAD DE
CARTAGENA

YURIS MARGARITA AREVALO LINEROS
LEIDY CAROLINA BOTELLO URBINEZ
ANDREA VICTORIA PUENTE JUAN

Monografia presentada como requisito para optar el titulo de
Administrador de Empresas.

Minor en Marketing Estratégico

Asesor
Victor Espinosa Florez

Economista

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTAGENA DE INDIASD. T. Y C.

2008



Nota de Presentacion

FIRMA DEL PRESIDENTE DE JURADO

FIRMA DEL JURADO

FIRMA DEL JURADO

Cartagena de Indias D. T. y C., Octubre 30 de 2008.



Cartagena de Indias D. T. y C., Octubre 30 de 2008.

Sefores

COMITE CURRICULAR

Programa de Administracion de Empresas
Universidad Tecnoldgica de Bolivar
Ciudad

Por medio de la presente nos permitimos hacer entrega, para su revision y evaluacion, de nuestra
Monografia titulada “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE
PRESTAN LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA ZONA
TURISTICA DE LA CIUDAD DE CARTAGENA'".

Agradecemos la atencion prestada, y estaremos atentas a sus sugerencias y recomendaciones, las

cuales estaremos prestas a acoger.

Atentamente,

YURIS AREVALO LINEROS LEIDY BOTELLO URBINEZ
C. C. 1050.950.027 C.C.1047.382.493
Codigo No. 2004-11-003 Codigo No. 2004-11-001

ANDREA PUENTE JUAN
C.C.1047.372.733
Cadigo No. 2004-11-014



Cartagena de Indias D. T. y C., Octubre 30 de 2008

Sefores

COMITE CURRICULAR

Programa de Administracion de Empresas
Universidad Tecnoldgica de Bolivar
Ciudad

Apreciados sefiores,

Por medio de la presente me permito poner en consideracion para su respectiva evaluacion la
monograffa titulada “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE PRESTAN
LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA ZONA TURISTICA DE LA
CIUDAD DE CARTAGENA’ elaborada por las estudiantes YURIS AREVALO LINEROS, LEIDY
BOTELLO URBINEZ y ANDREA PUENTE JUAN, a quienes asesoré en ejecucion.

Atentamente,

VICTOR ESPINOSA FLOREZ

Asesor



DEDICATORIA

A Dios por todas las bendiciones que me ha regalado.

A mis padres por su apoyo y amor incondicional.

A mi novio, amigos y comparieros por creer siempre en

mi.

A Leidy y Andrea por compartir este y muchos

proyectos conmigo.

Yuris Arévalo Lineros



DEDICATORIA

A quienes creyeron en mi y colaboraron para que este

proceso terminara con éxito.

Agradezco a Dios y a mi familia por haber permitido

cumplir este objetivo en mi vida.

A Yuris y Andrea por compartir este y muchos

proyectos conmigo.

Leidy Botello Urbifiez



DEDICATORIA

Agradezco a Dios y a mis padres por haberme dado la

oportunidad de estudiar una carrera profesional.
A mi familia, amigos y demds personas que me
acomparfiaron y apoyaron durante esta etapa de mi

vida.

A Yuris y Leidy por compartir este y muchos

proyectos conmigo.

Andrea Puente Juan



CONTENIDO

RESUMEN

INTRODUCCION

0. PROPUESTA DE INVESTIGACION

0.1 Descripcion del problema

0.2. Formulacion del problema

0.3. Objetivos de la investigacion

0.3.1. Objetivo general

0.3.2.  Objetivos especificos

0.4. Justificacion

0.5. Disefio metodolégico

0.5.1.  Tipo de investigacion

05.2. Fuentes de informacion

0.5.3. Poblacion y muestra

1. SERVICIO AL CLIENTE: FACTOR CRITICO DE COMPETITIVIDAD

1.1 Calidad en el servicio

2. EL TURISMO Y LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS
EN LA CUIDAD DE CARTAGENA

2.1. Cartagena: potencia turistica

2.2. Aportes de la politica macroeconomica para el desarrollo del turismo en Colombia

2.3. Las empresas de alojamiento no categorizadas en la ciudad de Cartagena de
Indias

3. ANALISIS SITUACIONAL DE LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO
CATEGORIZADAS DEL SECTOR TURISTICO DE CARTAGENA

3.1 Andlisis externo

3.2. Andlisis interno

4, ANALISIS DE PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES EN LAS
EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS DE LA CIUDAD DE
CARTAGENA

4.1. Evaluacion del servicio por el cliente externo

4.2. Evaluacion del servicio por el cliente interno

Pag.

ONNNOT OB OOWw

14
22
24
31
33
44

45
48

95

55
66



S. PLAN ESTRATEGICO PARA LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO

CATEGORIZADAS

5.1 Mision

5.2. Vision

5.3. Valores

54. Plan estratégico para las empresas de alojamiento no categorizadas

55 Indicadores de satisfaccion del cliente interno y externo propuestos para las
empresas de alojamiento no categorizadas del sector turistico de la ciudad de
Cartagena

6. CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

80
80
81
81

82
85

91

94

96



Grafica

Gréfica 1.
Grafica 2.
Grafica 3.
Grafica 4.
Grafica 5.
Grafica 6.
Grafica 7.
Grafica 8.
Grafica 9.

Gréfica 10.

Gréfica 11
Gréfica 12

Gréfica 13.
Gréfica 14.

LISTA DE GRAFICAS

Descripcion

Porcentaje de ocupacion hotelera por zonas Junio 2008 vs Junio 2007
Nivel de satisfaccion del cliente
Satisfaccion con la imagen de la institucion
Evaluacion del establecimiento

Facilidad para ubicar a los empleados
Ultima prestacion del servicio

Descripcion socio-demogréfica
Desempeio laboral

Proceso de comunicacion

Nivel de seguridad en el puesto de trabajo
Liderazgo por parte de la gerencia

Estilo de administracion

Gerencia de clientes

Recursos para la prestacion del servicio

Pag.

28
56
58
59
61
64
67
69
70
71
73
74
76
7



Tabla

Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.

Tabla 4.
Tabla 5.

LISTA DE TABLAS

Descripcion

Empresas de alojamiento no categorizadas evaluadas

Indicadores hoteleros preliminares junio de 2008

Las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de
Cartagena de Indias

Matriz DOFA empresas de alojamiento no categorizadas

Perfil capacidad interna (PCI)

Pag.
26
35

45
48



Anexos

ANEXO A
ANEXO B
ANEXO C
ANEXO D

LISTA DE ANEXOS

Descripcion

Ficha técnica Cartagena de Indias D.T. Y Cultural
Encuesta cliente externo

Encuesta gerente

Encuesta cliente interno

Pag.

99
100
105
106



RESUMEN

El trabajo de investigacion denominado “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE QUE PRESTAN LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA
ZONA TURISTICA DE LA CIUDAD DE CARTAGENA" es desarrollado por las estudiantes del
Programa de Administracion de Empresas de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar Yuris Margarita

Arévalo Lineros, Leidy Carolina Botello Urbifiez y Andrea Victoria Puente Juan.

El trabajo tiene como fundamento el andlisis de la satisfaccion de los clientes de acuerdo con la
percepcion que estos tienen de la calidad de los productos y servicios que reciben de las empresas
de alojamiento no categorizadas, y la forma como los gerentes y el cliente interno participan dentro
del proceso de generacion de valor mediante la gestion administrativa y desempefio de empleados

al interior de la empresa.

El tipo de investigacion realizada es de caracter cualitativo y descriptivo, con el fin de determinar las
variables propicias para la desarrollo del andlisis situacional de la calidad en la prestacion de los

servicios que brindan las empresas de alojamiento no categorizadas a sus clientes.

Para tal fin, se llevaron a cabo encuestas a través de las que se recopild informacion de cada
establecimiento, lo que permitié determinar las debilidades y fortalezas, asi como las oportunidades

y amenazas de las mismas y del sector en que se encuentran.

En los resultados se evidenciaron algunas deficiencias en el servicio, lo cual hizo indispensable la
elaboracion de lineamientos y acciones estratégicas que a través del mejoramiento contindio de cada

uno de los procesos de las empresas de alojamiento, ratifique una satisfaccion total.



INTRODUCCION

El desarrollo econdémico de las naciones ha evolucionado mas allé de la explotacion de los recursos
naturales (no renovables), por el aprovechamiento de su potencial cultural e inmaterial, que abre las
puertas al mundo para acercarnos a los lugares, las costumbres, las festividades y la gastronomia,
entre otros aspectos que identifican a una region, ubicando el turismo como eje dinamizador de las

economias locales.

El turismo historicamente ha implicado el establecimiento de una serie de interacciones humanas,
como hospedaje, transporte, servicios, diversiones, ensefianza, derivados del desplazamiento de

poblacion, con propdsitos diversos que abarcan gamas variables de motivaciones.

Gracias al desarrollo de esta industria, en Colombia se han posicionado algunas ciudades como
Bogota, Cartagena, Santa Marta, San Andreés, el Eje Cafetero (Armenia, Manizales y Pereira), entre

otras, que ofrecen un fascinante contraste entre la memoria histérica y la contemporaneidad.

Las ciudades costeras han sido las méas privilegiadas por esta industria, pues sus atractivos
historicos, naturales, arquitectonicos y humanos, representan para miles de visitantes una opcion de

esparcimiento seguro y economico.

Cartagena es reconocida por la UNESCO como Patrimonio Histdrico y Cultural de la Humanidad,
titulo que merece por su rico pasado, desde que fue fundada en 1.533 por el espafiol Don Pedro de

Heredia.

El renacer de Cartagena de Indias como ciudad determinante en Colombia se da entrado el Siglo XX
con la reactivacion de su economia, cuando su historia y sus leyendas son sélo recuerdos del

pasado glorioso de una ciudad turistica que recibe el Siglo XXI llena de esperanzas y suefios para el



futuro. Por tanto, es uno de los primeros destinos turisticos nacionales e internacionales, es el
principal puerto del Caribe por sus variados atractivos turisticos, paisajisticos, histéricos y
comerciales y uno de los principales polos de desarrollo industrial del pais, especialmente en el

sector petroquimico.

A la ciudad llegan cruceros de importantes lineas del mundo procedentes del Caribe, Europa, y el
Norte de América principalmente, destacandose como el puerto mas importante del pais y de paso

obligatorio para las rutas de los mismos.

Para garantizar el maximo disfrute y descanso de los visitantes, el sector del turismo ha logrado
crear una infraestructura hotelera y que a veces parece insuficiente, por el agendamiento que tiene
la ciudad y sus distintas actividades. Como epicentro turistico, da respuesta a las necesidades de
los clientes, desde las mas lujosas empresas de alojamiento con jacussi, salas de spa, restaurantes,
parqueaderos, platos internacionales y servicios de tours, hasta modestas organizaciones que con

principios de economia y calidad ofrecen un completo plan de descanso.

De esta manera, se vio la necesidad de realizar una investigacion a fondo donde mediante
encuestas, entrevistas, la observacion y la interaccion directa con los clientes tanto internos como
externos, se evallien los factores y variables que inciden en la calidad de la prestacion del servicio al
cliente que prestan las empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad
de Cartagena, y cdmo estos se convierten en una opcion de alojamiento para miles de turistas que
llegan a la ciudad en basqueda de un hospedaje cémodo y a precios asequibles, dejando adn

ganancias representativas al sector comercial de la misma.

Esta investigacion muestra a lo largo de sus capitulos un analisis puntual de la situacion de las
empresas de alojamiento no categorizadas a nivel local, en cuanto al servicio que estos prestan a
sus clientes internos y externos y la forma como este es percibido por los mismos, esperando ser un

punto de referencia para el andlisis y los estudios desarrollados en esta area.



0. PROPUESTA DE INVESTIGACION

0.1. Descripcion del problema

Prestar un servicio de calidad en un mundo tan dindmico y competitivo no solo implica satisfacer las
necesidades de los consumidores de productos y servicios, sino también exceder las expectativas

que estos tienen.

La calidad en la prestacion del servicio al cliente es indudablemente un aspecto fundamental para el
sector turistico, pues es una de las fuentes mas importantes de los ingresos de los colombianos,
razon por la cual este sector se preocupa constantemente por mejorar sus procesos y actividades de

modo que logre llegar y atraer a los turistas.

Los principales productos turisticos de Colombia son: sol y playa; historia y cultura; agroturismo;
ecoturismo; deportes y aventura; ferias y fiestas, viajes de incentivos y ciudades capitales. En este
dltimo, se conjugan subproductos como compras, salud, congresos, convenciones! y Cartagena es

una de las ciudades que cumple con estas cualidades.

Cartagena es una ciudad turistica de Colombia por excelencia que ofrece a los visitantes hoteles
exclusivos categorizados por estrellas, y para aquellas personas que también buscan tener una
estadia placentera y acorde a su presupuesto encontramos una gran variedad de empresas de

alojamiento no clasificadas en categorias.

1. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Turismo en Colombia: Un sector de Oportunidades. 2003. Citado en
linea el 5 de Octubre de 2008. Disponible en url:
[http://www.mincomercio.gov.co/eContent/Documentos/turismo/2003/inversion/oportunidades_2003.pdf]
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En Colombia el 80% del turismo esta representado por turistas locales (turismo domestico)? quienes

desean disfrutar de un servicio de calidad que va acorde a sus necesidades.

Bajo estos parametros se hace necesario la implementacion de un analisis de la prestacion del
servicio al cliente de las empresas de alojamiento que no se encuentran clasificadas por categorias
en el sector turistico de Cartagena de Indias, con el fin de que estas en un corto plazo recurran a la

implementacion de estrategias que les permitan ser mas competitivas y dinamicas en este sector.

0.2. Formulacion del problema

¢ Qué importancia tiene para las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de

la ciudad de Cartagena, la incidencia en la prestacion del servicio a los turistas?

0.3. Objetivos de la investigacion

0.3.1. Objetivo general: Analizar las variables que afectan la percepcion de los turistas en cuanto a
la calidad de la prestacion del servicio al cliente a través de una investigacion de mercado de las
empresas de alojamiento no categorizadas en estrellas que permitan determinar cuales tienen mas

impacto en este.

2 |bid



0.3.2. Objetivos especificos

= |dentificar las empresas de alojamiento no clasificadas por categorias a través de la base de
datos registrada en la Cdmara de Comercio de Cartagena para determinar la poblacion objeto

de este estudio.

= Analizar los factores que inciden en la situacion actual del sector turistico de Cartagena, y
como las condiciones competitivas y estratégicas del sector influyen en los productos y

servicios ofrecidos por las empresas de alojamiento.

= Hacer un diagndstico de las variables que influyen en la calidad de la prestacion del servicio de

los hoteles objeto de este estudio a través de encuestas, entrevistas y observacion directa.

= |dentificar las ventajas y desventajas en recurso humano, fisico (instalaciones, productos y/o
servicios) y la gestion administrativa de las empresas de alojamiento no clasificadas en
categorias a través del analisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

=  Formular un plan estratégico de mejoramiento continuo para las empresas de alojamiento no
clasificadas en categorias, con el fin de aumentar la competitividad y aprovechamiento de

oportunidades que permitan incrementar la calidad en la prestacion de los servicios.

0.4. Justificacion

Segun algunos estudios de Competitividad del Sector Turistico, hechos por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, se ha podido establecer que el turismo es para Colombia, dadas sus

potencialidades y ventajas comparativas, una fuente de negocios e inversion tan buena como el



petréleo y sus derivados pero ampliamente mejor en cuanto al reparto de sus beneficios y a su

efecto dinamizador sobre el resto de la economia.

Mdltiples atractivos permiten a Colombia la posibilidad de disefiar y competir con diversos productos
turisticos para diferentes mercados, y con el fin de que esta competitividad y dinamismo no llegue a
su fin, se hace necesaria la realizacion de estudios de mercado que permitan que se evallen los

productos y servicios en busca del mejoramiento continuo de la calidad de los mismos.

En vista del interés del gobierno colombiano por promover el turismo, invitando a los ciudadanos a
viajar por el territorio colombiano mediante la campafia promocional “Vive Colombia, Viaja por Ella”
hemos visto una oportunidad de mejorar el desempefio de estos hoteles con el fin de enfrentar los
retos que se estan presentado en este sector, y de esta manera incrementar las fortalezas de las
empresas de alojamiento del sector turistico de Cartagena de Indias para aumentar el flujo de

huéspedes.

Colombia hace parte de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) lo cual a permitido que se
negocie y gestionen diferentes medios de apoyo para el turismo, viendo Cartagena una oportunidad
para incrementar sus operaciones turisticas resaltando aspectos como el sol todos los dias del afio,
extensas playas libres de la influencia de huracanes, calles coloniales, puertos industriales
productivos, vida nocturna activa, manifestaciones culturales milenarias, sitios reconocidos para la
organizacion de congresos y convenciones de talla mundial y la oferta de parques y santuarios

naturales.

Sin embargo, existen diferentes problemas como: carreteras en mal estado, politicas econdmicas y

sociales deficientes implantadas por el gobierno, entre otras, lo cual hace menos atractiva la ciudad.

De acuerdo con esto, se hace indispensable que se realice una investigacion donde se analiza la
prestacion del servicio de las empresas de alojamiento no clasificadas en categorias en el sector

turistico de Cartagena de Indias para que de esta forma se identifiguen las debilidades,



oportunidades, amenazas y fortalezas con el fin de crear lineas estratégicas que mejoren el

desempefio de las empresas de alojamiento no categorizadas.

0.5. Disefio metodoldgico

0.5.1. Tipo de investigacion. La presente investigacion es de caracter cualitativa y descriptiva
debido a que permite la caracterizacion y el analisis situacional de la calidad en la prestacion de los
servicios que brindan las empresas de alojamiento no categorizadas a sus clientes, asi mismo de la
satisfaccion de estos por los servicios ofrecidos con el fin de disefiar un plan estratégico orientado al
fortalecimiento de los procesos administrativos y operativos encaminados al mejoramiento de la

calidad y competitividad en el mercado hotelero de la ciudad de Cartagena.

0.5.2. Fuentes de informacion. En todo proceso de investigacion la calidad y credibilidad de los
juicios evaluativos se apoyan en datos y observaciones que se recogen de la realidad, lo cual se
construye a partir de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos, y el andlisis de la
informacion que se obtiene; por tanto, es importante la rigurosidad en la elaboracion de instrumentos
y en la utilizacion de procedimientos que acredita la calidad de la informacion que usa en sus juicios

evaluativos.

Bajo esta logica, y para el caso de la muestra de hoteles, se utilizd como instrumento de recoleccion
de datos un cuestionario, el cual consiste en un listado de preguntas previamente elaborado por el

equipo investigador.

El instrumento aplicado a los empleados y clientes fue disefiado con preguntas abiertas donde el
encuestado expuso libremente su opinion y preguntas cerradas donde cada persona contesto

positiva 0 negativamente de acuerdo a su percepcion.



Para el instrumento aplicado a los gerentes se opt6 por la adaptacion de un cuestionario donde se
emplearon preguntas abiertas para que de manera deliberada dieran su opinion respecto a los

temas abordados.

De esta forma el nimero total de encuestas realizadas fue:
e Cliente externo: 225 encuestas.
e Cliente interno: 188 encuestas.

o Gerentes: 47 encuestas.

0.5.3. Poblacion y muestra. Para el desarrollo de la investigacion, se tuvieron en cuenta como
poblacion las 71 empresas de alojamiento no categorizadas de la ciudad de Cartagena, las cuales

estan ubicadas en los barrios: Bocagrande, Marbella, Centro y Getsemani.

Al seleccionar la muestra a usar, se aplicé la siguiente formula:

N*ij*g
H = a a
dPH (N 1)+ 2% pry

Donde:

N: 71
2:1.96
p:0.95
q:0.05
d:0.05

Por lo tanto, al aplicar la formula encontramos que:



71*1.96*0.95*0.05

=36.24

n=
0.05% *(71-1) +1.96% *0.95*0.05

Para mayor fiabilidad de los datos, el grupo investigador tom6 como muestra 47 empresas.

Ver tabla 1.

Tabla 1. Empresas de alojamiento no categorizadas evaluadas.

Hotel Bocagrande del Mar

Hotel Bellavista Cartagena

Hostal Real

Hotel Estrella del Mar

Hotel Pegaso

Hotel Tintorera

Hotel Internacional

International Hotel &
Restaurant Supply Ltda

Hotel Restaurante Bar Coral
del Mar

Sociedad Hotelera y de
Turismo

Casa Peter Limitada

Hostal Aleman

Apartahotel Cartagena Real

Hotel Mary

Hotel El Pueblito

Clipperton Ltda.

Hotel Behigue de Cartagena

Hotel Doral de Cartagena

Hotel Ibatama #1

Hostal Santo Domingo

Hotel Maria L.

Hostal Calamar

Hotel Marbella

Hotel Casa Andrea

Hotel El Viajero Centro

Hostal Leonela

Casa de Huéspedes Del
Turista

Hostal Baluarte

Hotel 3 Banderas Ltda.

Hospedaje Montreal

Hostal Balcones Porton del
Baluarte

Hotel Restaurante Isla de Capri

Hotel La Naval

Hostal del Mar

Hotel Familiar

Hotel Crisor

Restaurante y Hospedaje
Posiwaica

Hotel Pinar del Mar

Hotel Villa Colonial

Hostal Villa Luna

Hotel Mary Sol de José
Martinez

Hotel Casa Villa Colonial

Hospedaje y Restaurante El
Coral S.R.C

Hotel Arenas de Cartagena

Hotel Toledo

Hotel La Casa del Turista

Hotel Veleros

Fuente: Camara de Comercio de Cartagena de Indias.




1. SERVICIO AL CLIENTE: FACTOR CRITICO DE COMPETITIVIDAD

Histéricamente el ser humano se ha caracterizado por su necesidad de adaptacion y crecimiento con
el fin de controlar los elementos que integran el universo, lo que ha sido el componente clave para

alcanzar los avances tecnoldgicos, sociales y culturales de la humanidad.

Haciendo un recorrido a través de las diferentes culturas desde sus procesos y practicas evolutivas
(rudimentario, artesanal y/o sofisticado), se ha perfeccionado continuamente el trabajo del hombre,

lo que ha aumentado el grado de aceptacion y satisfaccion de consumidores y productores.

En el pasado se observa una clara relacion del hombre con el resultado de su trabajo. Por el
contrario, actualmente la mecanizacion, la produccion en serie y la especializacion de los procesos
productivos han separado al hombre del producto de su esfuerzo e incluso se llega a alcanzar el
extremo de que éste ya no logra distinguir el valor que agrega y con alguna frecuencia también

ignora lo que produce la empresa donde presta sus servicios.3

Desde esa perspectiva y con esos antecedentes que vinculan al hombre con su obra, se va
consolidando el concepto de calidad. Desde entonces, la administracion de la calidad surge como un

proceso para mejorar el conocimiento y la posicion del hombre4.

El concepto de calidad ha sido analizado desde diferentes perspectivas, algunas hacia el cliente,
hacia el producto, hacia la fabricacion, y otras hacia el valor. Su desarrollo se ha ligado a diferentes
topicos administrativos que gracias a su estudio y aplicacion ha permitido consolidar su definicion de
manera integral.

Asimismo la calidad, entendida como la excelencia de todas las actividades que conducen a

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, es en la actualidad un prerrequisito para la

3 LOPEZ, Manuel. Nuevos Conceptos de Trabajo y Calidad Total. Citado en linea el 8 de Octubre de 2008, disponible
en url; [http://orbita.starmedia.com/~unamosapuntes/admoncalidad/usuarios/calidadtotal.htm#calidad]
4 ibid
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supervivencia de las empresas. Este fendmeno es producto de la integracion de las economias y de
la competencia de los mercados, en donde el cliente es mas exigente respecto a la calidad del

servicio que recibe, y su decision de compra, depende del cumplimiento de sus expectativas.

Entre los principales precursores de la calidad tenemos a Edward Deming, Philip Croshy, y Kaoru

Ishikawa, entre otros que hicieron aportes propios a este concepto:

=  Edward Deming:

Vivio la evolucion de la calidad en Japon y de esta experiencia desarrollo sus 14 puntos para que la

administracion lleve a la empresa a una posicion de productividad, los cuales son:

Constancia.

Nueva filosofia.

La inspeccion.

Las compras.
Mejoramiento contindo.
Entrenamiento.
Liderazgo.

El miedo.

© o N o ok~ w D PE

Barreras.

[EEN
o

. Slogans.

[EEN
[EEN

. Cuotas.

[EEN
N

. Logros personales.

[EEN
w

. Capacitacion.

[EEN
SN

. Transformacion.
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=  Philip Croshy :

La calidad esta basada en 4 principios:
1. Lacalidad es cumplir los requisitos.
2. Elsistema de calidad es la prevencion.
3. Elestandar de realizacion es cero defectos.
4

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
=  Feigenbaum:

Introdujo la frase control de calidad total. Su idea de calidad es que es un modo de vida corporativa,

un modo de administrar una organizacion e involucra la puesta en marcha.
= Juran:

La administracion de calidad se basa en lo que llama la trilogia de Juran publicada en 1986: planear,

controlar y mejorar la calidad.

La calidad se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: retraso en la entrega,
fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es

" adecuacion al uso".
= [shikawa:

Fue el primer autor que trato de destacar las diferencias entre los estilos de administracion japonés y

occidental.

Este autor afirmé que:
=  El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.
= Elcontrol de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
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= El control de calidad no sélo implica la calidad del producto, sino también a todos los ambitos
de gestion, incluyendo la administracion del personal, los aspectos relacionados con la
atencion al cliente y el servicio postventa.

= El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado. Por eso, la calidad total se
encuentra estrechamente relacionada con la capacitacion de los empleados y con su

implicacion en el compromiso con la calidad.

El concepto de calidad es bastante amplio; sin embargo, desde todas sus perspectivas busca
preservar el éxito de las organizaciones. De esta forma, la calidad se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas empresas

que tratan de alcanzarla.®

Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va mas alla que el simple cumplimiento de
ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el cliente esté satisfecho: un producto o un
servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos del
consumidor; por ende, seré €l quien establezca los pardmetros a alcanzar. A su vez, el dinamismo
implicito en este punto de referencia significa que la calidad no debe concebirse como un status si

no como un proceso de mejora continua.

Kaoru Ishikawa propone unas estrategias de aplicacion para gerenciar a partir de la calidad total.
Asimismo, plantea que los circulos de calidad constituyen una manera de involucrar al personal de la
organizacion en el control total de la calidad. Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa
todos promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo tanto a los altos ejecutivos como a
todas las divisiones de la empresa y a todos los empleados. El control de la calidad no es una
actividad exclusiva de especialistas, sino que debe ser estudiado y conseguido por todas las

divisiones y todos los empleados.

5 DELGADO, Jorge. Medicion de la calidad del Servicio. Citado en linea el 9 de Octubre de 2008. Disponible en uri:
[http://http://www.monografias.com/trabajos38/calidad-de-servicio/calidad-de-servicio.shtml]
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1.1. Calidad en el servicio

El servicio es una actitud natural del ser humano, por esta razon las organizaciones buscan tener
una vocacion que resulta de la capacidad que tenemos todos de dar algo de si a los demas y por

eso dejan huella en la vida de sus clientes mediante acciones gratas.

Servir de manera oportuna y amable se convierte en un principio fundamental, por eso cada dia se
debe trabajar en la satisfaccion permanente de los clientes, creando experiencias positivas y

construyendo relaciones de aprecio, respeto y lealtad.

La calidad en el servicio nace de la necesidad de integrar a las empresas con sus clientes, mas alla
de direccionar el producto, se trata de dar prioridad a la retroalimentacion, de entender que todos los
clientes evallan el servicio que reciben a través de la suma de las valoraciones que realizan a cinco

diferentes factores, a saber:

1. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia (de computo,
oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su

primera transaccion con la empresa.

2. Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado.
Aunque ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer diferentes, los clientes han
mencionado que ambos tienen igual importancia, pues provocan su confianza o desconfianza hacia

la empresa. En opinion del cliente, la confianza es lo mas importante en materia de servicio.

El cumplimiento de promesa es uno de los dos factores mas importantes que acercan a un cliente a

volver a creer en una organizacion.
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3. Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben la falta de actitud de servicio por
parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion de quienes los atienden para

escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente.

Este es el factor que més critican los clientes, y es el segundo méas importante en su evaluacion.

Después del cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para que vuelva a la organizacion.

4. Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios que
vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza

con sus conocimientos como para que usted le pida orientacion.

Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que requieren de orientacion o de
consejos y sugerencias pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben que

quien los atiende es lo suficientemente competente.

5. Empatia: Se refiere a la sensibilidad que demuestra la empresa para con el cliente, la valoracion
que le tiene (“ponerse en los zapatos del otro”) y el reconocimiento que recibe a partir de esa
correspondencia a las necesidades del cliente. Esto se refleja de acuerdo con tres aspectos

diferentes que son: Facilidad de contacto, Comunicacion y Gustos y necesidades.

Para llegar a constituir la meta del servicio es importante que la empresa se comprometa a
implementar estrategias administrativas que propendan por afianzar la productividad, competitividad

y sostenibilidad, como lo sons:

=  Tecnologia del servicio.
= Economia del servicio.

= (Calidad del servicio.

& ROUTIO, Pentti. Teoria del Servicio. Publicado el 3 de Agosto de 2007. Citado en linea el 10 de octubre de 2008.
Disponible en url; [http://www?2.uiah.fi/projekti/metodi/227.htm]
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= Programacion, o la gerencia temporal del servicio.
= Seguridad laboral.
= Motivacion y psicologia de la actividad.

= Teoria de grupos auténomos.

En la actualidad, nos encontramos con autores que han dado nuevos conceptos del funcionalismo

de las empresas, como:

Humberto Serna Gomez”: plantea una definicion de la Gerencia de Clientes y su importancia como
factor competitivo en las empresas, enfoque que se ha considerado trascendental para esta
investigacion. Serna en sus investigaciones y aportes en este tema plantea, que la Gerencia de
Clientes es aquella que busca satisfacer las necesidades de los clientes; afirma ademéas que la
Gerencia de Clientes, debe ser proactiva, que se anticipa al cliente y que ésta no debe verse solo
como un sistema para resolver reclamos. Igualmente, Serna considera que la funcion de la gerencia
debe ser dinamica, permanente, innovadora, generadora de una cultura de servicio volcada hacia el
cliente; debe ser anticipadora y tener la capacidad de reaccionar oportunamente a sus
requerimientos. De acuerdo con este criterio, la Gerencia de Clientes tiene como objeto mantener y
consolidar la lealtad y permanencia de estos, concibiendo el Servicio al Cliente como una relacion
permanente con los clientes, y como un sistema de mantenimiento. Ademas considera, que en la
Gerencia de clientes se les debe dar igual importancia tanto al cliente interno como al externo. Asi
mismo recomienda tener presente que “siempre cuesta menos mantener un cliente que conseguir
uno nuevo”. Sin embargo, plantea que la mayoria de los esfuerzos de las empresas han estado
orientados hacia la consecucion de nuevos clientes y muy pocos hacia el mantenimiento de ellos.
Sugiere ademas que es necesario entonces disefiar un sistema de mantenimiento y seguimiento de

clientes, al igual que buscar nuevos.

La Gerencia Integral de los Clientes, de acuerdo con Serna asegurara la estabilidad, crecimiento y
rentabilidad de la organizacion. Es, por lo tanto, la estrategia que asegura la competitividad de la

empresa en mercados més globales, agresivos y dindmicos.

7SERNA, Humberto. Como Obtener indices de Satisfaccion de clientes. P4g. 3
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Por otro lado, se encuentra el modelo del Programa Permanente de Mejora de la Productividad
(PPMP) realizado por Arturo Pacheco Espejel (Mexico 1989).8

Este programa consta de cinco etapas:

= Etapa 1. Involucramiento: esta etapa asegura el compromiso del personal de la empresa para
instalar el PPMP.

=  Etapa 2: Diagnostico: aqui se identifican de forma colectiva los factores que inhiben la cualidad
productiva.

= Etapa 3: Estrategias de solucion: se debe disefiar de forma colectiva la estrategia global de
solucién a los factores diagnosticados.

=  Etapa4: Instrumentacion: se debe aplicar la estrategia de solucion.

= FEtapa 5: Evaluacion y ajuste: hay que evaluar continuamente los avances de la

instrumentacion, con el fin de asegurar el mejoramiento real y sostenido de la productividad.

Y finalmente, el modelo del Programa para la Mejora Continua disefiado por Leyva y Fernandez, ° el
cual afirma que en las entidades de servicio muchas veces se tiene una gran voluntad de mejorar la
calidad de los servicios que prestan pero no cuentan con los instrumentos que se necesitan para
cuantificar la magnitud de la calidad en el servicio. EI modelo describe una secuencia de pasos que

contribuyen en la orientacion al mejor desempefio organizacional:

=  Etapa 1. Comprometimiento.

= Etapa 2: Anélisis de la situacion actual de la organizacion.

=  Etapa 3: Andlisis de las unidades operacionales que conforman la organizacion.

=  Etapa 4: Medicion del estado actual del indicador Satisfaccion del Cliente.

=  Etapa5: Determinacion de los factores que inhiben el logro de la Satisfaccion al Cliente.

=  Etapa 6: Disefio de estrategias de solucion.

8 RODRIGUEZ, Yaquelin. La Calidad en los servicios y la Satisfaccién del Cliente. Publicado el 16 de Octubre de
2005. Citado en linea el 6 de octubre de 2008. Disponible en url:
[http:/www.revistaciencias.com/publicaciones/EEKAulApAuloepZTDg.php]
9 |bid
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=  Etapa 7: Introduccion de estrategias de solucion.

=  Etapa 8: Evaluacion y mejora continua.

Es asi como podemos ver que existen diversas teorias conceptuales y metodoldgicas en el analisis
del estudio y en el proceso que las empresas llevan a cabo para alcanzar la calidad en el servicio,
basado en las necesidades de los clientes y la forma como desde su percepcion, estas son

satisfechas en su totalidad.

Es por eso que la recopilacion, identificacion de significado y visualizacion de competencias de los
servicios y conocimientos detectados, deben formar parte de las exigencias o requerimientos
basicos de competencias del cliente interno, asi como un conjunto de pautas sostenidas en el tiempo

con el apoyo y validacion de la alta gerencia.

De esta forma es posible observar que los anteriores modelos tienen aspectos particulares de cada
autor que contribuyen al mejoramiento de procesos organizacionales y, en especial a las empresas
prestadoras de servicios como son las de alojamiento, por medio del desarrollo de estrategias para
alcanzar ventajas competitivas perdurables en el tiempo, a través de la satisfaccion de necesidades

y requerimientos de los clientes.

Asimismo, en Cartagena estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar han realizado varias
investigaciones del sector turismo basadas en las teorias de calidad y servicio al cliente
anteriormente mencionadas, que han sido de gran ayuda para identificar ventajas y desventajas con
el fin de establecer esquemas de mejoramiento en este sector de alta competitividad. Dentro de los
trabajos de investigacion se encuentra la “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan
los hoteles de 3 y 4 estrellas en la ciudad de Cartagena”, realizado en el afio 2005 por las
estudiantes Verania Raquel Hernandez Rodriguez y Marinella Arévalo de Alba del programa de
Administracion de Empresas de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar, donde se identificé las
debilidades y fortalezas en términos de infraestructura fisica, administracion, gestion, marketing y
ventas, recursos humanos y financieros, que limitan y contribuyen a la prestacion de un servicio al
cliente bajo los estandares de calidad exigidos por estos. De igual forma, este grupo investigador
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formul6 un plan estratégico para la gerencia de servicio en los hoteles de 3 y 4 estrellas en la ciudad
de Cartagena como herramienta para la toma de decisiones y definicion de programas de

mejoramiento de servicio al cliente.

Otro estudio es el de la “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan los hoteles 5
estrellas de la ciudad de Cartagena” realizado en el afio 2006 por las estudiantes Brenda Ballestas
Baron y Paola Toncel Ochoa de la facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas del programa
de Finanzas y Negocios Internacionales, quienes con esta investigacion permitieron determinar el
nivel de satisfaccion de los consumidores de los hoteles 5 estrellas de la ciudad, asi como las
herramientas de retroalimentacion que les permitié conocer a fondo sus fortalezas y debilidades y

de esta forma desarrollar sus actividades de la manera mas eficiente y rentable.

Asimismo, en este mismo afio se realizo un “Estudio de la incidencia de la calidad de los servicios
prestados en los hoteles de una y dos estrellas de la ciudad de Cartagena de Indias en el nivel de
satisfaccion de sus huéspedes” realizado por los estudiantes Carlos Ignacio Martelo del Rio y Juan
José Guerrero Mass de la facultad de Ingenieria y Ciencias Econdémicas Administrativas del los
programas de Ingenieria Industrial y Administracion de Empresas, donde se logro conocer la
dinamica y la situacion actual del sector turistico de la Ciudad de Cartagena asi como las
condiciones de competitividad y de politicas de desarrollo sectorial y sus efectos en los hoteles de 1

y 2 estrellas.

A partir de estos trabajos y estrategias propuestas se puede establecer que estas investigaciones en
el sector turistico buscan fortalecer el mejoramiento de la competitividad del mismo en la ciudad de
Cartagena, con organizaciones dindmicas, eficientes y productivas que puedan implementar

procesos de calidad en los servicios turisticos.

No obstante, después de realizar un recorrido sobre las teorias de calidad en el servicio al cliente
propuestas por diferentes autores y los trabajos de investigacion realizados sobre el sector turismo,
se ha decidido tomar como referencia teorica la propuesta de Serna para el analisis de la industria
del alojamiento, debido a que esta le da prioridad al servicio como su principal producto basado en
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la calidad , en pro de satisfacer las necesidades de los clientes desde el primer contacto hasta el
servicio post venta, el cual implica el contacto personal, la visita de los ejecutivos, el correo directo,
el seguimiento telefonico, el correo electronico, la asesoria técnica Post Venta, acceso a sistemas de
informacién tecnoldgica, la participacion en eventos especiales y la convencion del cliente,
convirtiéndose estos en instrumentos que pueden integrarse en un programa de post venta como
valor agregado adicional acorde con los requerimientos de los clientes®, de modo que este sienta en
todo momento el respaldo total de la organizacion . Para las organizaciones prestadoras de servicio
es fundamental estar preparadas para mantener un contacto directo con el cliente, ya que segin la
forma como éste se presente, asi sera el Momento de Verdad frente al cliente, el cual implica el
control de aspectos tales como atencion, amabilidad, comunicacion, imagen, presentacion del
personal, entre otros elementos que influyen en la prestacion del servicio, y que marcan al cliente

desde el primer momento, pues para este la primera impresion es la que cuenta.

Ademas, la teoria de Serna se basa en la gerencia de los clientes, utilizando un conjunto integral y
global de estrategias que implican el compromiso y participacion de toda la organizacion para
alcanzar los resultados esperados en cuanto a desarrollo, rentabilidad y permanencia de la empresa

en mercados tanto locales como globales.

Finalmente, es posible concluir que las teorias de calidad propuestas por los diferentes autores
asumen al recurso humano como potencia productiva y sustentable dentro de la empresa y abarcan
desde esta perspectiva la gerencia de clientes como un medio para lograr la satisfaccion, de tal
forma que se refleje en la lealtad y permanencia de estos y en el sostenimiento y perdurabilidad de

la organizacion.

Ademas, se puede afirmar que una buena gestion de calidad basada en principios, politicas y
estructuras de apoyo garantiza la adecuada administracion de todos los recursos con que cuenta
una empresa para el desarrollo de sus actividades, de tal forma que la conduzca al éxito. Es

precisamente en las empresas de alojamiento no categorizadas del sector turistico de la ciudad de

10 GOMEZ, Humberto. Como obtener indices de satisfaccion de clientes teoria, estrategias y metodologia.
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Cartagena de Indias donde el concepto de calidad juega un papel fundamental para la prestacion

de un servicio que permita lograr la satisfaccion del cliente.
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2. EL TURISMO Y LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS EN LA CUIDAD
DE CARTAGENA

Son empresas de alojamiento turistico aquellas que se dedican, de manera profesional y habitual, a
proporcionar hospedaje o alojamiento, mediante tarifacion, a las personas que lo demanden, con o

sin prestacion de otros servicios complementarios.

Segun la Ley de turismo de Aragdn,!! la actividad de alojamiento turistico se ofrecerd dentro de la

modalidad hotelera o extrahotelera:

= Son establecimientos hoteleros los hoteles, hoteles-apartamento, hostales y pensiones.
= Son establecimientos extrahoteleros los apartamentos turisticos, alojamientos turisticos al aire
libre, albergues turisticos, viviendas de turismo rural y cualesquiera otros que se determinen

reglamentariamente.

Los establecimientos de alojamiento estaran dotados de las instalaciones y servicios minimos que
reglamentariamente estén determinados para cada tipo, grupo, modalidad y categoria,
identificandose mediante los simbolos y en los términos que estén establecidos para cada uno de

ellos en atencion a la oferta de dichas instalaciones y servicios.!2

Por otra parte, las empresas de alojamiento no categorizadas de la cuidad de Cartagena se
caracterizan por no tener un mecanismo que verifique las caracteristicas de la calidad en los
servicios ofrecidos y de planta como los que normalmente cumplen los hoteles en la escala de 1 a5
estrellas, conforme a los requisitos establecidos en la Norma Técnica Sectorial NTSH 006.

A pesar de esto, las empresas de alojamiento no categorizadas tienen gran aceptacion en la ciudad

de Cartagena de indias, debido a aspectos como lo son su ubicacion cerca al mar, el clima, su

11 L ey de turismo de Aragon, titulo cuarto, capitulo I
12 | ey 2/1997, de 20 de marzo, de Turismo de Extremadura. Citado en linea el 1 de octubre de 2008. disponible en url:
[http://mww.mesadelturismo.com/common/mt/unidad/material/leyes_generales/extremadura.php3]
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historia y una gran variedad de sitios de interés y actividades recreativas que resultan atractivas

para turistas de todos los destinos.

Como principal fuente de comunicacion y conexion entre los turistas que desean visitar y conocer la
ciudad se encuentran todas las agencias de viajes, aeropuertos, revistas publicitarias, y comerciales
de television. Es asi como infinidades de medios publicitarios son utilizados para mostrar la
majestuosidad de esta pequefia ciudad fundada en el afio 1533 por el madrilefio Don Pedro de
Heredia, y con muchas o pocas estrategias de comercializacion los turistas de descanso, negocios y

convenciones encuentran en Cartagena una opcion para vivir y recordar buenos momentos.

De igual manera Cartagena se caracteriza por ser una ciudad de facil acceso ya sea por via aérea,
maritima y terrestre, ya que se encuentra interconectada por medio de carreteras con el resto del
pais y cuenta con el aeropuerto internacional Rafael Nufiez que recibe vuelos de todas partes del
mundo en diferentes rutas de conexion, asi como puertos y marinas para atender a los viajeros que
lleguen en cualquier tipo de naves, tanto recreativas como de carga y cruceros turisticos con miles
de turistas que desembarcan por pocas horas para disfrutar de las atracciones historicas,

arquitectonicas y culturales de una ciudad fundada en pleno Renacimiento Espafiol.

Por tanto, se considera a Cartagena como escenario ideal para los veraneantes que disfrutan de las
arenosas playas y de las célidas aguas de la costa caribefia. Los turistas se concentran en las

playas del norte del pais para nadar, pescar y bucear.

En la actualidad es una ciudad recuperada que recibe a miles de turistas de todas partes del pais y
del extranjero, siendo para estos Ultimos uno de los destinos turisticos por excelencia, razon por la
cual las flotas de cruceros como el Royal Caribean, y lineas de hoteles como el Decameron vy el

Hilton Cartagena, abrieron operaciones en la Ciudad hace mas de 5 afios.

Adicionalmente, las personas encuentran una variedad de opciones para elegir, entre las cuales se
encuentran los diferentes hoteles, hostales u hospedajes juveniles en funcion de lo que deseen
hacer y del precio que estén dispuestos a pagar por un alojamiento en Cartagena. Los hoteles
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ofrecen posibilidades de alojamiento para vivir o para solo pasar la noche. El precio varia
basicamente segun las comodidades, los equipamientos y el “lujo” de la habitacién. El nimero de
estrellas del hotel indica la calidad y la valoracion de los servicios prestados por el hotel, asignado
por una comision especializada. El minimo es de 1 estrella y el maximo de 5. En un hotel de una o
dos estrellas, normalmente no se ofrecen las comodidades u otros servicios que, por el contario, si lo
hacen los de 4 o 5 estrellas. En estos hoteles, ademas, se ofrece un servicio de habitaciones y en
sus instalaciones también encontrard un servicio de bar, restaurante y otras posibilidades de ocio o
de descanso segin lo que el cliente este buscando. También existen hoteles que brindan

tratamientos de salud y de belleza, que especialmente ofrecen a sus clientes una estancia relajante.

Las empresas de alojamiento no categorizadas por el contrario ofrecen casi los mismos servicios
que un hotel de una estrella, pero generalmente a un precio mas maédico. De esta forma, si las
personas buscan algo todavia mas asequible, es recomendable un hospedaje. En sus instalaciones
podra dormir, pero no solo eso, en muchos de ellos se ofrece informacion turistica, eventos
culturales y deportivos. En el precio normalmente va incluido el desayuno en el comedor del mismo

hospedaje.3

2.1. Cartagena: potencia turistica

El turismo se ha caracterizado por ser un importante tema de andlisis y debate en diferentes
escenarios del pais, se ha reconocido el papel de éste dentro de los procesos de reactivacion
econdmica, que vincula a muchos sectores de la sociedad comercial formal e informal y tienen

efecto positivo en el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion de las ciudades turisticas.

A partir de este ambito se busca caracterizar el contexto del turismo en Colombia y Cartagena

especificamente, mediante el andlisis de las actividades que mayores beneficios le aporta al turismo,

13 Listado de Alojamiento en la Ciudad de Cartagena. Citado en linea el 10 de Septiembre de 2008. Disponible en url:
[http://www.municipio24.es/Cartagena-244533-Alojamiento.html]
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como lo es el sector hotelero, puntualizando aspectos que proyectarian a la ciudad hacia las
posibilidades y oportunidades para abordar el mercado mundial del turismo. Este proceso implica la
participacion total de los empleados, personal administrativo y turistas de las empresas del sector
hotelero de la ciudad, quienes convergen en las inquietudes, posibilidades y oportunidades de
formacion, para ser mas competitivos y promover la calidad como referente para la atencion y

Servicio turistico.

De acuerdo con el informe consolidado nacional elaborado por la Asociacion Hotelera de Colombia
(COTELCO), la ocupacion promedio en temporadas altas es del 75% principalmente en las épocas
de fin de afio, Semana Santa y vacaciones de mitad de afio. Adicionalmente, los puentes festivos
son un motivo de visita por parte de los turistas a las diferentes ciudades del pais, al igual que la
semana de vacaciones en Octubre estipulada en los ultimos meses por el Gobierno para los

estudiantes, la cual también aprovechan muchos turistas para viajar.

Entre los destinos preferidos se destacan Cartagena, San Andrés, Santa Marta, Cali, Manizales,
Narifio, el Eje Cafetero, entre otros lugares que continuamente han trabajado por fortalecer sus
atractivos tradicionales con ofertas, organizacion y promocion de actividades complementarias, para
conquistar a los viajeros nacionales y extranjeros y ofrecerles alternativas para todos los gustos (Ver
Tabla 2.)

De igual manera la mayoria de las regiones y ciudades colmaron las expectativas en cuanto a
visitantes, incrementando los promedios de ocupacion en todo el pais, en comparacion con el mismo
periodo del afio anterior cuando se ubicé en un 70% promedio nacional. También es pertinente
mencionar que dicho informe en sus apartes afirma que “hay en la ciudad 16.749 trabajadores en el
sector y que el comercio, hoteles y restaurantes con 29,86% son los mayores generadores de

empleo y mano de obra”.
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Tabla 2. Indicadores hoteleros preliminares junio de 2008.

% % % Ocup % Ocup Tarifa indice de
Descripcion Ocup  Ocup  acum acum promedio empleo
jun/08  jun/Q7 08 07 jun 2008 (1) Jun 2008(2)

Antioquia 47,9 59.9 49,0 55.6 152.399 0,73
Barranquilla 57,9 45.1 53,2 49.4 109.542 0,51
Atlantico 49,8 60.4 50,4 53.9 126.264 0,53
Comercial

Bogota D.C. 66,5 71.1 63,9 69.9 246.705 0,68

Boyacé 41,1 36.4 39,2 40.7 175.693 0,96
Cafetera 41,5 38.4 43,1 40.9 124.055 0,61
Cartagena 55,5 58.9 61,9 68.6 315.606 1,08
Influencia Bogotd 45,6 51.7 48,3 47.0 129.728 0,70

Norte de 51,6 56.1 51,9 53.0 91.082 0,47
Santander

Santander 51,4 54.2 51,4 50.8 146.189 0,64

San Andrés 55,0 49.7 59,8 53.2 209.575 0,94

Santa Marta 46,7 42.3 445 46.1 152.907 0,72

Sur Occidental 39,6 43.5 41,6 42.7 116.575 0,59

Valle del Cauca 43,5 46.1 42,2 44.1 137.108 ND

5 estrellas 59,5 62.0 59,5 63.6 255.754 0,79

4 estrellas 53,3 51.1 54,4 52.5 173.076 0,72

3 estrellas 44,4 53.6 45,4 47.9 134.435 0,80

Total Muestra (3) 53,3 55.7 53,3 55.3 193.950 0,73

Notas:(1) Calculada tomando ventas por habitaciones / habitaciones ocupadas, (2) Hace referencia al nimero de
empleos directos por habitacion disponible, (3) Muestra conformada por 277 establecimientos (afio 2008) de todo el pais
que representan aproximadamente 16.000 habitaciones diarias

Fuente: Asociacion Hotelera de Colombia COTELCO. Indicadores Hoteleros Preliminares Mayo de 2008. Citado en linea el 12 de
Octubre de 2008. Disponible en url: [www.cotelco.org/estadisticas/2008/MAY2008].
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Por otro lado, COTELCO considera que el turismo en Cartagena continua mostrando alentadores
signos de recuperacion, la ocupacion hotelera de Cartagena hasta Septiembre de 2005 tuvo un
crecimiento de 7,6%. Hasta Septiembre de 2004 hubo una ocupacion Hotelera de 58,5% mientras
que en igual periodo de 2005 ésta alcanzé el 63%. En 2005 el indice de empleo hotelero fue del
90%, es decir, por cada 100 habitaciones de un hotel se emplearon 90 personas. Con relacion al
resto de ciudades del pais, Cartagena se convirtié en la principal fuente de empleos por parte del

sector hotelero.

Ademas, el personal nacional que ingresd y/o salid de la ciudad por via aérea tuvo un aumento
considerable debido a que el porcentaje de inflacion de la ciudad estuvo 0.3 puntos por debajo del
nivel nacional, lo que ocasiono una disminucion de los precios de productos y servicios entre estos
los del sector turismo convirtiéndose en un atractivo para turistas nacionales o extranjero quienes

pudieron visitar esta majestuosa ciudad por menor dinero.

Asi mismo, el comportamiento del nimero de pasajeros que ingresaron a Cartagena, al igual que
los que salieron, fue superior en 2005. En 2005 el numero de pasajeros nacionales que ingresaron a
la ciudad fue de 281.644 personas, mientras que en 2004 fueron 273.187, lo cual representa un
incremento de 3,1%. De igual forma, el niumero de pasajeros internacionales que ingresaron a
Cartagena por via a€érea, entre Enero y Agosto de 2005, tuvo un crecimiento de 39% comparado con
el mismo periodo de 2004. En 2005 ingresaron a la ciudad 55.841 turistas extranjeros, 15.636 mas
que en idéntico periodo del afio inmediatamente anterior. Por otra parte, los pasajeros extranjeros
que salieron desde Cartagena en el 2004 fueron de 41.271 mientras que en 2005 el nimero de
pasajeros extranjeros con esta caracteristica fue de 56.697, lo cual representa un crecimiento de
37,4%%4,

También a comienzos de Diciembre de 2006 hasta el 22 del mismo mes, la ocupacion promedio de

los hoteles estuvo en un 59%, frente a un 53,5% que se dio en el mismo periodo del afio anterior. La

14 Camara de Comercio de Cartagena. Informe Econémico Anual de los municipios de la Jurisdiccion, 2005.
Publicado en Enero de 2006. Citado en linea el 11 de Octubre de 2008. Disponible en url:
[www.cccartagena.org.co/economica/informe-jurisdiccion-2005. pdf]
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mayoria de los huéspedes han sido nacionales, destacandose también la presencia de turistas

internacionales.

De esta manera como es tradicional la ciudad "Heroica" registra una de las mejores ocupaciones
hoteleras del pais en la época vacacional. El balance de la temporada de fin de afio y comienzos de
2007 en los hoteles segin COTELCO fue del 100%, aunque este porcentaje descendié levemente al
98% a partir del 2 de Enero. (Ver Gréfica 1)

Gréfica 1. Porcentaje de ocupacion hotelera por zonas Junio 2008 vs Junio 2007

PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERA POR ZONAS
JUNIO 2008 vs JUNIO 2007
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Fuente: Asociacion Hotelera de Colombia COTELCO. Indicadores Hoteleros Preliminares Mayo de 2008. Citado en linea el 12 de
Octubre de 2008. Disponible en url: [www.cotelco.org/estadisticas/2008/MAY2008]

En efecto el Ministro de Comercio, Industria y Turismo, Luis Guillermo Plata, y la Alcaldesa Judith
Pinedo acordaron crear un grupo de trabajo de cara a desarrollar a Cartagena como producto, y
dentro de ésta crear nuevos productos turisticos, con la participacion de la comunidad. En tal sentido
el Ministro Plata manifesté que “Cartagena tiene todo para crecer en turismo; asi las cosas, este

Ministerio ha ofrecido a la nueva administracion de la ciudad toda la colaboracion posible en el
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disefio de productos nuevos, y en el perfeccionamiento de productos antiguos de manera que esta

industria se consolide en beneficio de toda la ciudad”. 5

Igualmente, se puede establecer, con mayor claridad, la participacion de las diversas ramas del
sector. De esta forma, hoy es posible saber que el transporte de pasajeros ocupa el primer lugar en
cuanto se refiere al valor agregado que reporta a la actividad turistica, con un 24,9%; seguido de
hoteles y alojamientos analogos, con un 20,2%; actividades no especificas (es decir, el resto de
bienes y/o servicios que son consumidos por los visitantes, pero que no figuran en la lista de
productos especificos del turismo), con un 19,3%; restaurantes, con un 15,3%; industrias conexas
del turismo, con un 8,8%; segunda vivienda (casas de vacaciones que son visitadas por uno 0 mas
miembros del hogar, para recreo, vacaciones u otras actividades diferentes del ejercicio de una
actividad remunerada en ese lugar), con un 4,3%; y servicios culturales y actividades de recreo, con
un 3,1%.

Por otro lado, la actividad turistica que mayor empleo genera es el sector hotelero con 2.953 puestos
de trabajo correspondientes al 50,3% del total empleo formal, le siguen en su orden los restaurantes
con 2.028 empleos representando en un 34,6% y las agencias de viajes con 461 personas ocupadas
correspondiente al 7,9%. La mayor inversion en activos la realizan los hoteles con $107.759 millones
y las agencias de viajes con $95.915 millones, en menor medida los restaurantes con $14.194
millones, transporte de turismo con $1.053 millones, casinos con $1.010 millones y bares con $67

millones.

Por dltimo, el informe de COTELCO afio 200716 revela que los trabajadores del gremio deben
mejorar en normas para la etiqueta y protocolo, presentacion personal, competencias comunicativas,
expresion verbal, manejo de lenguaje y vocabularios, cortesia telefonica, atencion al cliente y trabajo

en equipo.

15 Cartagena, Un todo para crecer en Turismo. Documento publicado el 14 de Enoro de 2008. Citado en linea el 3 de
octubre de 2007. Disponible en url:[www.tlc.gov.co/eContent/CategoryDetail.asp?IDCategory=928]
16 El universal. Falta de Competitividad en el Sector Turistico. Publicado el 13 de Agosto de 2008. Citado en linea el
13 de Agosto de 2008. Disponible en url:
[http://www.eluniversal.com.co/noticias/20080813/ctg_loc_falta_competitividad_en_el_sector_turist.html]
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Segun otros autores algunos de los aspectos a trabajar para mejorar la calidad de los servicios que

se ofrecen en cuanto a turismo e industria hotelera tenemos:

= Hassan: “La capacidad del destino para crear y agregar valor a los productos al mismo tiempo
que se protegen los recursos y se mantiene la posicion relativa frente a los competidores™’.

=  Ritchie y Crouch: “Para ser competitivo el desarrollo de un destino debe ser sostenible, no solo

economica y ecoldgicamente, sino social, cultural y politicamente”. 18

De lo anterior se puede concluir que el dinamismo de los mercados siempre ha exigido a las
empresas un constante cambio estratégico. De igual manera, los gerentes reaccionan ante estos
hechos a través de la formulacion de estrategias, y aunque esto podria desarrollarse de muchas
formas, todas coinciden con que este es un proceso que debe planificarse formalmente y seguir una
serie de pasos logicos. La idea fundamental es seguir el avance de los hechos con el fin de poder ir
adaptandolas a los cambios en la informacion y de su entorno, ya que una verdadera estrategia es
aquella que tiene en cuenta las decisiones internas y los hechos externos. Por otra parte para que
las empresas del sector turistico, y en especial las de alojamiento, sean competitivas deben generar
una capacidad de respuesta de tal forma que estén permanentemente preocupadas por innovar y

mejorar sus productos de manera sostenida.

Por ultimo, merece resaltar que dicha capacidad de innovar dependera de un conjunto de factores
del entorno conocidos como determinantes de la competitividad!®, los cuales se plantean a

continuacion.

17 Camara de Comercio de Cartagena. La Competitividad Turistica de Cartagena de Indias: Analisis del destino y
posicionamiento en el mercado. Publicado el 26 de Octubre de 2006. Citado en linea el 15 de Septiembre de 2008.
Disponible en url [www.cccartagena.org.co/portada/foro-comp-06.pdf]
18 jbid
19 ibid
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2.2. Aportes de la politica macroeconémica para el desarrollo del turismo en Colombia

Durante los ultimos afios el desarrollo de politicas turisticas, ha sido un ejercicio por consolidar a
Colombia como un destino turistico bien fundamentado y con capacidad competitiva. La estrategia
macro ha estado centrada en mejorar la competitividad en el mercado de los productos y destinos
turisticos, dando como resultado el reconocimiento del sector en tanto las expectativas del pais y en

la economia colombiana.

El aporte al PIB de hoteles y restaurantes muestra una tendencia a la recuperacion en los ultimos
afios; mientras que en el periodo entre 1998-2001, tuvo algunas oscilaciones alrededor de $1.588
miles de millones mensuales; en el 2002 — 2006 la recuperacion fue notoria, pasa de $ 1.619 miles
de millones a $2.070 miles de millones de pesos en el 2006, lo que representa un crecimiento de
27,86%.

Dado estos indicadores es necesario que el pais, asuma el compromiso de aprovechar sus recursos
y maximizar el aprovechamiento de sus territorios, igualmente debe utilizar las ventajas comparativas

y generar ventajas competitivas para garantizar la insercion exitosa a la economia mundial.

De acuerdo con este proposito se puede observar el interés del gobierno nacional por mejorar las
condiciones del sector turistico. Ejemplo de esto es el CONPES 3397 “Politica sectorial de turismo”,
donde se refleja el interés de diversas instancias del Gobierno Nacional por contribuir al desarrollo
del turismo, y ratifica que para que en el sector se produzcan los efectos esperados se requiere un

esfuerzo interinstitucional del mas alto nivel.

De igual forma, con las politicas generales de turismo se han venido elaborando lineamientos que
estan enfocados a manejar en detalle algin producto o un tema que requiere de orientacion
especifica, como por ejemplo: Politica para el Desarrollo de Ecoturismo, Politica de Calidad

Turistica, Plan Indicativo para la Educacion del Sector Turismo en Colombia, Politica de Turismo
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Cultural, todas estas con el fin de mejorar la calidad en el servicio, la competitividad, al igual que las

decisiones administrativas y econdmicas de las empresas.

Por otro lado, el Plan Nacional de Desarrollo “Estado comunitario: desarrollo para todos” le da
especial trascendencia al turismo en tanto que es una actividad que ha venido ganando un espacio
significativo en la economia nacional. Asimismo, en el Plan se hace un mayor énfasis al
mejoramiento del producto y a la promocidn nacional e internacional, en este Ultimo caso para la
captacion de mas turistas con mayor capacidad de gasto. Asi, estara encaminada a consolidar los
procesos regionales de turismo para disponer de una oferta de productos altamente competitivos
para lo mercados nacionales e internacionales. Lo anterior permitird afianzar la industria turistica

como motor de desarrollo de las regiones, y fuente generadora de empleo y de divisas.

Por lo anterior se considera que el panorama para el sector es positivo, lo que implica la estimacion
del turismo como estructura de la economia y no de manera coyuntural, enfatizando en la
dinamizacion de los procesos administrativos y operativos que permitan diagnosticar nuestras

potencialidades y alcanzar las metas trazadas.20

A partir de lo expuesto se puede concluir que el posicionamiento de Cartagena como producto se
logra con calidad, y esta investigacion sera herramienta fundamental para que los gerentes de estas
empresas puedan emprender proyectos para enfrentar un gremio en el que sus clientes vy
empleados cada dia son mas exigentes. Para tal fin, se realizara un anélisis de la prestacion de
servicio al cliente de las empresas de alojamiento no categorizadas, de modo que la calidad en los
servicios se convierta en el eje transversal del turismo, de igual forma, que el recurso humano como
principal activo de las organizaciones participe activamente para mejorar su calidad de vida y la de

su familia, cumpliendo con las necesidades del gremio turistico.

20 Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social RepUblica de Colombia Departamento Nacional de Planeacion.
Politica Sectorial del Turismo. Publicado el 28 de Noviembre de 2005. Citado en linea el 29 de Septiembre de 2008.
Disponible en url:jwww.mincomercio.gov.co/eContent/Documentos/turismo/2006/CONPES_3397.]
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2.3. Las empresas de alojamiento no categorizadas en la ciudad de Cartagena de Indias

Para evaluar las empresas de alojamiento no categorizadas de Cartagena se partié de un analisis
que contiene las principales generalidades que organizan estas empresas y en el cual se recurrié al

modelo estratégico situacional tanto interno como externo.

Para la realizacion del andlisis interno y externo de la calidad en la prestacion del servicio de las
empresas de alojamiento no categorizadas del sector turistico de Cartagena de Indias, se tomo una
poblacion de hoteles, hostales y residencias de informacion suministrada por la Cdmara de Comercio
de Cartagena, a partir de la cual a través de herramientas estadisticas se genero una muestra de
empresas de alojamiento no categorizadas, en la que se practicaron encuestas en Semana Santa
del afio 2008, época en la cual la ciudad presenta un alto porcentaje de ocupacion, gracias a turistas
domeésticos y extranjeros que aprovechan esta semana como la segunda época de vacaciones del
afio, principalmente para disfrutar de una ciudad paradisiaca y llena de historia como Cartagena de

Indias.

A partir de las encuestas realizadas se hizo una descripcion de aspectos tales como el servicio

ofrecido por cada una de las empresas de alojamiento, los precios que manejan y la ubicacion.

De acuerdo con la informacion recolectada es posible deducir que existe una gran variedad en los
servicios basicos que ofrecen este tipo de establecimientos, entre los cuales se encuentran
habitacion sencilla o doble (algunas con bafio privado), habitacion con aire acondicionado o

ventilador, cafeteria y servicio de TV cable, destacandose entre los servicios mas comunes.

De igual forma, se puede determinar que algunas de estas empresas de alojamiento ofrecen
servicios complementarios tales como servicio de restaurante, de internet, parqueadero, servicio de
lavanderia, piscina y city tours ofreciéndose al mercado con precios econémicos de modo que se

convierten en una opcion mas para los turistas que llegan a la cuidad en busca de descanso o
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negocios. Entre estos encontramos el Hotel Estrella de Mar, Hotel Internacional, Apartahotel

Cartagena Real, Hotel Ibatama y el Hotel Pegaso.

Cabe resaltar que los precios de los servicios en las empresas de alojamiento de Bocagrande y el
centro de la ciudad, son altos en relacion con los precios de los establecimientos ubicados en el
sector de Marbella y Getsemani. Esto se debe principalmente a las caracteristicas del servicio
prestado, exceptuando el Hotel Casa Villa Colonial y el Hotel El Baluarte quienes prestan servicios

que generan mas valor.
Finalmente, se observa que las empresas de alojamiento no categorizadas tienen gran afluencia de

clientes por encontrarse ubicadas en el sector turistico, lo cual les permite tener cercania al mary a

los sitios historicos mas importantes de la cuidad. (Ver Tabla 3.).
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Tabla 3. Las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de Cartagena de Indias

HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Aire acondicionado Habitacion sencilla
BOCAGRANDE Agencia de viajes TV por cable Baja temporada : US$40 - $80.500
Lavanderia por Alta temporada: US$97- $169.000
Hotel Bocagrande del Mar | AV SAN MARTIN | ~. Servicio al cuarto .
NO 4-46 City tour Bafio privado Habitacion doble
Islas del Rosario TeléfoFr)m Baja temporada: US$43 - $105.500
Alta temporada: US$102 - $178.000
Restaurante Aire acondicionado I;:t; t;CIn?nofzgg-”B% 40 - $80.500
BOCAGRANDE | Salén de reuniones | Minibar Altfal tem pora da'.US$97- $169.000
Hotel Estrella del Mar AV SAN MARTIN |Lavanderia TV por cable Habitacign dobI.e '
NO 4-45 City tour Bafio privado )
C;}/a de sequridad Teléfo%o Baja temporada: US$43 - $105.500
Alta temporada: US$102 - $178.000
Excursiones Tarifas Sencilla  Doble  Adicional
City Tour Aire acondicionado Individual* $89.000 $118.000 $ 31.000
BOCAGRANDE |Islas del Rosario TV vor cable Corporativa*$ 72.450  $95.400 $ 27.500
Hotel Internacional AV SAN MARTIN | Internet Baﬁ% ivado Individual** $ 169.000 $ 178.000 $ 59.000
NO 4-46 Telefonia Local e Teléfo%o *Temporada Baja:
Internacional **Temporada Alta: Incluye Alojamiento y

Minibar y cafeteria

Desayuno.

Sociedad Hotelera y de

Turismo

BOCAGRANDE
AV.MALECON #
10-150

Café

Salén de estar
Lavanderia
Tour Islas del
Rosario

Aire acondicionado
Balcon con vista al
mar

TV por cable

Bafio privado
Teléfono

Temporada Alta:

Acomodacion doble :valor por persona:
$152.800

Acomodacion sencilla :$95.000
Temporada Baja:

Acomodacion doble :valor por
persona:$118.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Aire acondicionado
Teléfono Apartamentos
Rumba en chiva independientes con . _ _
Apartahotel Cartagena BOCAGRANDE | Tour por las servicio de cocina gio?ng%%%mon doble: valor por persona:
Real AV.MALECON # parad|5|agas Islas [TV con cablg _
10-150 del Rosario Algunas habitaciones A ) -
; : ) comodacion sencilla: $105.000
Estacionamiento con aire
privado con acondicionado
vigilancia 24 horas
Aire acondicionado . -
Balcon con vista al Habltauon sencilla:
Sala de estar mar Baja temporada: $80.500
Clipperton Ltda BOCAGRANDE Minibar Minibar Alta_temporada: $125.000
CRA 4 NO. 7-196 City Tours TV por cable Habltauon doble:
Bafio privado Baja temporada: V/P: $105.500
. Alta temporada: $178.000
Teléfono

BOCAGRANDE

Restaurantes — Bar
Salén de reuniones
Agencia de viajes

Aire acondicionado
Minibar
TV por cable

Habitacion sencilla;
Baja temporada: $80.500
Alta temporada: $169.000

Hotel Ibatama #1 CRA 2 #7-46 %?ng%a Servicio al cuarto Habitacion doble
Rosario Bafio privado Baja temporada: $105.500
) Teléfono Alta temporada: $178.000
City Tour
Bar Airg acondicionado Habitacién sencilla:
Café Minibar Baja temporada: $70.500
Hostal Calamar BOCAGRANDE Tour Islas del v por cable AIta_temporada: $135.000
CALLE 8 # 3-49 Rosario SerV|C|o_ al cuarto Habltauon doble:
City Tour Bafio privado Baja temporada: V/P: $105.500

Teléfono

Alta temporada: $168.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Salon para TV por cable
reuniones y Algunas habitaciones . R
_ MARBELLA # 46- | cafeteria con aire Acomodacion doble: V/P:$ 150.000
Hotel Bellavista Cartagena . )
50 Posibilidad de acondicionado L -
o . Acomodacion sencilla: $90.000
conexion a internet | Bafio privado
Sala de estar
Cafeteria Habitacion sencilla:
Restaurante Aire acondicionado Baja temporada: $85.000
Hotel Peaaso BOCAGRANDE Lavanderia TV por cable Alta temporada: $130.000
g CRA 2A 13-89 Parqueadero Habitaciones con Habitacion doble:
Canibio de moneda bafio privado Baja temporada: V/P: $110.000
Alta temporada: $160.000
Aire acondicionado
Importadores de Minibar
dotaciones para . .
International Hotel & BOCAGRANDE | hoteles, clubes, Qe/r\ei?:zocgtljfuarto Acomodacion doble: V/P: $162.800 /US$81
Restaurant Supply Ltda CLLE 12#1-4 restaurantes y Bafio privado Noche adicional por persona: $58.000
escuelas. .
Teléfono
Aire acondicionado | Acomodacion doble: valor por persona:
CENTRO CALLE | Cafeteria ylo ventilador $ 150.000
Casa Peter Limitada DE LA FACTORIA | Teléfono TV por cable
36-152 Piscina Habitaciones con Acomodacion sencilla: $90.000
bafio privado
Aire acondicionado
Cafeteria ylo ventilador Acomodacion doble: V/P: $162.800
Hotel Mary BOCAGRANDE Lavanderia TV por cable

CRA 3A. NO. 6-53

Sala de estar

Habitaciones con
bafio privado

Noche adicional por persona: $58.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
CLL TRIPITA Y Aire acqndlmonado o .
. . ylo ventilador Habitacion sencilla
Hotel Behique de MEDIA Cafeteria - _
] TV por cable Baja: temporada:$30.500
Cartagena GETSEMANI CRA | Lavanderia - _
Habitaciones con Alta temporada: $59.000
10 # 31-29 .
bafio privado
Aire acondicionado Habitacion sencilla
1o ventilador Baja temporada: $90.500
Hostal Santo Domindo CENTRO CL STO | Restaurante }TIV or cable Alta temporada: $179.000
g DOMINGO #33 46 | Lavanderia por Habitacion doble
Habitaciones con : _
bafio privado Baja temporada: $115.500
Alta temporada: $168.000
Aire acondicionado
AVD. Sala de estar ylo ventilador Acomodacion doble: V/P: $92.800
Hotel Marbella SANTANDER # | Restaurante TV por cable
47-64 Vista al mar Habitaciones con Noche adicional por persona: $58.000
bafio privado
Aire acondicionado Habitacion sencilla
Cafeteria o ventilador Baja temporada: $70.500
Hostal Leonela BOCAGRANDE | Restaurante }TIV or cable Alta temporada: $159.000
CRA3#7-142 |Lavanderia por¢ Habitacin doble
Habitaciones con . i
Parqueadero bafio brivado Baja temporada: $115.500
P Alta temporada: $188.000
Aire acondicionado Habitacion sencilla
Minibar Baja temporada: $80.500
CALLE Sala de estar TV por cable Alta temporada: $169.000
Hotel 3 Banderas Ltda. COCHERA DE Cambio de moneda Ser\eicio al cuarto Habitacion doble
HOBO #38-66 Baja temporada: $105.500

Bafio privado
Teléfono

Alta temporada: $198.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
R
Hostal Real CLLE 2 DE LA Restaurante }TIV or cable Acomodacion doble: V/P: $42.800
' MAGDALENA #9 | Lavanderia H pore Noche adicional por persona: $68.000
33 abitaciones con
bafio privado
| BOCAGRANDE | cafeteria Aire acondicionado | » .o, acion doble: VIP: $142.800
Hotel Tintorera Sala de estar Habitaciones con - _
CRA 3 #5123 : . Noche adicional por persona: $78.000
Lavanderia bafio privado
Aire acondicionado Habitacion sencilla
o ventilador Baja temporada: $90.500
Hotel Restaurante Bar BOCAGRANDE | Cafeteria Yrv por cable Alta temporada: $179.000

Coral del Mar

CRA 3 ANO. 5-66

Sala de Estar

Habitaciones con
bafio privado

Habitacion doble
Baja temporada: $125.500
Alta temporada: $198.000

Aire acondicionado
ylo ventilador

Habitacion sencilla
Baja temporada: $70.500

Hostal Aleman CALLE47#3A |Restaurante TV por cable Alta temporada: $159.000
483 MARBELLA Lavanderia Habitaciones con Habitacion doble
bafio privado Baja temporada: $115.500
Alta temporada: $188.000
. . Habitacion sencilla
TV Aire acondicionado : ,
AV SAN MARTIN | Internet ylo ventilador Baja temporada: $90.500

Alta temporada: $159.000

Hotel EIl Pueblito CL5ESQUINA | Sala de estar. TV por cable Habitacién doble
PN 03 Cambio de moneda | Habitaciones con ) .
Parqueadero bafio privado Baja temporada: $115.500
Alta temporada: $188.000
CENTRO CLLE Aire acondicionado
Hotel Doral de Cartagena DE LA MEDIA Sala de estar ylo ventilador Acomodapién doble: V/P: $42.800
LUNA #10-46 TV por cable Noche adicional por persona: $58.000
GETSEMANI Bafio privado
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Habitacion sencilla
Cafeteria Aire acondicionado | Baja temporada: $50.500
H , CENTRO CALLE Lavanderia TV por cable Alta temporada: $69.000
otel Maria L. 2DA DE BADILLO L N
NO. 36-58 Sala de estar Habitaciones con Habitacion doble
Internet bafio privado Baja temporada: $95.500
Alta temporada: $178.000
BOCAGRANDE | Cafeteria TV por g:able Acomodacion doble: V/P: $132.800
Hotel Casa Andrea CRA 3 No.4-86 | Lavanderia Habitaciones con
' bafio privado Noche adicional por persona: $68.000
TV por cable Habitacién sencilla
, , Habitaciones con Baja temporada: $90.500
Casa de Huéspedes Del BOCAGRANDE | Lavanderia baio privado Alta temporada: $159.000
Turista CRA4A #7160 |Salade estar . Habitacion doble
Teléfono local y ) _
Nacional Baja temporada: $85.500
Alta temporada: $158000
Aire acondicionado
GETSEMANI, Minibar iy .
Hospedaie Montrea EDIF. PUERTA | Lavanderia TV por cable Acomodacion doble: V/P: $42.800
DEL SOL CALLE |Internet Servicio al cuarto Noche adicional por persona: $38.000
30 No.8B-12 Bafio privado T
Teléfono
Parqueadero Aire acondicionado Habitacion sencilla:
Salon para Minibar Baja temporada: $90.500
Hotel La Naval E\ch A?NRI\A/I\QE%N reuniorles y TV por cable AIta_tem_porada: .$159.000
CRA 2A NO 13.79 | C2feteria Servicio al cuarto Habitacion doble:
Posibilidad de Bafio privado Baja temporada: $95.500

conexién a internet

Teléfono

Alta temporada: $178.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Aire acondicionado
TV por cable Minibar
CENTRO CLL Salon para TV por cable Acomodacion doble: V/P: $60.800
Hotel El Viajero Centro DEL PORVENIR # | reuniones Ser\F/)icio al Cuarto
35-69 CRA6 Posibilidad de . Noche adicional por persona: $58.000
PR Bafio privado
conexion a internet. .
Teléfono
GETSEMANI v
Hostal Baluarte. CL.MEDIA LUNA Lavanderia Se[vmlo_ al cuarto Hab!tac!gn senC|I-Ia: $40.500
Sala de estar Bafio privado Habitacion doble: $65.500
#10-81 .
Teléfono
Hostal Balcones Porton del | CALLE LARGA Habitaciones con Se[vmlq al cuarto Acomodacion doble: V/P: $32.000
Baluarte NO.27-09 TV por cable Banp privado N
' Sala de estar Teléfono Noche adicional por persona: $48.000
. Aire acondicionado | Habitacion Sencilla
AVENIDA Habitaciones con ylo ventilador Baja temporada: $80.500
SANTANDER TV ,
Hostal del Mar ] TV por cable Alta temporada: $139.000
CL.45-02 Cafeteria - o RS .
MARBELLA Parqueadero Hapltac!ones con Habitacion doble: Baja temporada: $75.500
bafio privado Alta temporada: $188.000
Habitacion Sencilla
MARBELLA Cafeteria TV Baja temporada: $90.500
Restaurante y Hospedaje | CALLE Lavanderia Servicio al Cuarto Alta temporada: $159.000
Posiwaica. BENJAMIN Vista al Mar Bafio privado Habitacion doble:
HERRERA #3-46 | Sala de estar Teléfono Baja temporada: $95.500
Alta temporada: $178.000
Habitacion sencilla
TV Baja temporada: $30.500
, GETSEMANI Lavanderia Servicio al Cuarto Alta temporada: $69.000
Hostal Villa Luna CALLE MEDIA . o
LUNA #9-36 Sala de estar Bafio privado Habitacion doble

Teléfono

Baja temporada: $105.500
Alta temporada: $178.000
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Habitaciones con | Aire acondicionado bitacié i
TV ylo ventilador Hal itacion Sencilla
Hotel Restaurante Isla de MARBELLA AV Parqueadero TV por cable Baja temporada: $90.500
Capri SANTANDER Vist‘; i mer Serf/’icio oo | Altatemporada: $119.000
' CRA 2A #44 158 ] L Habitacion doble: Baja temporada: $75.500
Cafeteria Habitaciones con _
. Alta temporada: $178.000
Sala de estar bafio privado
o o
Hotel Familiar CALLE EL Excursiones ¥eléfono TV’ or Acomodacion doble: V/P: $50.800
GUERRERO # Sala de estar VP Noche adicional por persona: $8.000
. cable, Habitaciones
29-66 Mini bar .
con bafio privado
Aire acondicionado Habitacion sencilla
Cafeteria ylo ventilador Baja temporada: $70.500
Hotel Pinar del Mar gggggistDlESl Sala de estar TV por cable Alta temporada: $109.000
Excursiones Habitaciones con Habitacion doble: Baja temporada: $55.500
bafio privado Alta temporada: $168.000
Restaurante Aire acondicionado
Hotel Mar y Sol de Jose BOCAGRANDE | Excursiones ylo ventilador, TV por | Acomodacion doble: V/P: $122.800
Martinez CRA3#9-31 Sala de estar Cable, habitaciones | Noche adicional por persona: $98.000
Mini bar con bafio privado
Hospedaje y Restaurante SEEAEN%AI\?I\IIEISCL_ Restaurante Aire acondicionado | Acomodacion doble: V/P: $40.800
El Coral S.R.C 30-35 Sala de estar ylo ventilador Noche adicional por persona: $38000.
GETSEMANI
CALLE Acomodacion doble: V/P: $50.800

Hotel Arenas de Cartagena

Sala de estar

T.V. Cable

GUERRERO # Noche adicional por persona: $38.000
29-87

Hotel La Casa del Turista BOCAGRANDE ?\a;bltamones con Habitaciones con Acomodacion doble: V/P: $20.800
CRA 3 #543 bafio privado Noche adicional por persona: $38.000

Restaurante
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HOTEL LOCALIZACION SERVICIOS HABITACIONES PRECIOS
Aire acondicionado
BOCAGRANDE ylo ventilador, TV Acomodacion doble: V/P: $122.800

Hotel Crisor

Sala de estar

AV TERCERA cable, habitaciones | Noche adicional por persona: $98.000
con bafo privado
Aire acondicionado
. : Sala de estar. ylo ventilador, TV por | Acomodacion doble: V/P: $50.800
Hotel Villa Colonial GETSEMANI Internet cable, habitaciones | Noche adicional por persona: $38.000
con hafio privado.
Aire acondicionado
: : Sala de estar ylo ventilador, TV por | Acomodacion doble: V/P: $50.800
Hotel Casa Villa Colonial | GETSEMANI Internet cable, habitaciones | Noche adicional por persona: $48.000
con hafio privado.
Restaurantes L .
. : , " Habitacion sencilla
Salon de reuniones | Aire acondicionado : _
Agencia de viajes | Minibar, TV por cable Baja temporada: $80.500
Hotel Toledo BOCAGRANDE Lavanderia Servicic; al cuarto Alta temporada: $169.000
AV SAN MARTIN . Habitacion doble
Tour Islas del Bafio privado : _
) . Baja temporada: $105.500
Rosario Teléfono ,
. Alta temporada: $178.000
City Tour

Restaurante — Bar.
Café - Salon de

Aire acondicionado
Minibar

Hotel Veleros BOCAGRANDE fae\t‘;#ér;f; TV por cable Habitacion sencilla : $80.500
CRA 3#5-33 Servicio al cuarto Habitacion doble: $105.500
Tour Islas del .
- Bafio privado
Rosario Teléfono
City Tour

Fuente: Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de

Cartagena”. Afio 2008.

43




3. ANALISIS SITUACIONAL DE LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS
DEL SECTOR TURISTICO DE CARTAGENA

El anélisis DOFA como estrategia de evaluacion permite identificar las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que existen en las empresas de alojamiento no categorizadas de la cuidad
de Cartagena. Por tal motivo este analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre

las caracteristicas particulares de dichas organizaciones y el entorno en el cual estas compiten.

El andlisis DOFA consta de una parte interna y otra externa:

= La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de una empresa, aspectos
sobre los cuales es necesario tener algln grado de control.
= La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe

enfrentar una empresa en el mercado seleccionado.

El analisis DOFA ademas ha sido aplicado para identificar y evaluar las diferentes variables en las
empresas de alojamiento, tales como los productos y/o servicios prestados, su mercado objetivo y

estrategia de negocios.

Asimismo, mediante el anélisis DOFA se identificaron los factores clave de éxito de las empresas de
alojamiento no categorizadas en la cuidad de Cartagena, resaltando las fortalezas y las debilidades
internas al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y

amenazas claves del entorno.
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3.1. Andlisis externo

Un elemento clave para el andlisis situacional utilizado en este trabajo es el andlisis externo, el cual

permite también identificar y fijar las oportunidades y amenazas que el entorno puede presentarle a

las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de la cuidad de Cartagena de

Indias, mediante la evaluacion de informacion econémica, social, cultural, politica, tecnoldgica y

competitiva.

A partir de esta informacion fue posible determinar un conjunto de estrategias encaminadas al

mejoramiento de la organizacion en todos sus ambitos a través del aprovechamiento de sus

oportunidades para vencer las debilidades y del uso de las fortalezas para controlar las amenazas.

(Ver Tabla 4.)

Tabla 4. Matriz DOFA empresas de alojamiento no categorizadas.

Reconocimiento por la
UNESCO en 1985 de
Cartagena de Indias
como patrimonio historico
de la humanidad vy
distrito turistico especial.
Ubicacion geogréfica de
la ciudad.

Es una de las ciudades
mas seguras del pais.
Acceso a la ciudad por
via maritima, aérea y
terrestre.

MATRIZ DOFA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Ciudad  turistica con | =  Ocupacion hotelera
bellos paisajes Y acentuada solo en ciertas
atractivos  sitios  de épocas del afio
interés. (temporadas altas).

Imagen negativa del pais
en cuanto a orden
publico.

Deterioro de la imagen de
la ciudad por falta de
cultura ciudadana. Por
ejemplo, la suciedad que
persiste en las calles de
la ciudad por donde hay
flujo y transito de turistas.
Altos precios en el costo
de los tiquetes aéreos
desde cualquier destino
nacional y en temporadas
altas.
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Dificil acceso a la
educacion formal y no
formal requerida por la
poblacion de la cuidad.

FORTALEZAS

Estrategias FO

Estrategias FA

Aumento del interés en
cuanto a inversion por

parte  de  entidades
publicas y privadas.

Gran variedad de
establecimientos de
acuerdo a los

requerimientos de cada
tipo de turista.

Excelente ubicacion de
los hoteles en la ciudad.
Preferencia como destino
de eventos empresariales
para  nacionales vy
extranjeros.

Aprovechamiento de la
inversion para el
mejoramiento  de  los
sitios de interés turisticos
que mejoren la imagen
de la cuidad y permitan

atraer cada vez mas
turistas.
Hacer alianzas con

gremios de la ciudad, que
permitan incluir en los
paquetes turisticos, este
tipo de alojamientos no

categorizados como
alternativas a los
diferentes  perfiles  de
turistas.

Crear paquetes integrales
dirigidos a  clientes
corporativos que

participan de eventos,
vigjles de incentivos,
congresos, etc, ya que su
proximidad al centro de
convenciones, les da la
ventaja en la oferta del
sector.

Aprovechar la promocion
que se le hace a
Cartagena como destino
para  apalancar la
dinamica del sector y la
flexibilidad de adaptarse
a un usuario con menos
capacidad de compra,
para generar
rendimientos por volumen
0 tréfico.

Aprovechar que
Cartagena es cada vez
mas apetecida como

destino empresarial y no
solo de turistas,
permitendo  que la
ocupacion hotelera se
mantenga durante todo el
afio.

Crear una  cadena
logistica desde los puntos
con mas tasa de remision
de turistas, para ofrecerle
desde su salida un todo
incluido, muy por debajo
de lo ofertado en
temporadas altas, con el
fin de estimular una
demanda en épocas
distntas a las de
vacaciones y
comerciales.

Realizar con COTELCO y
ASOTELCA, ruedas de
negocios para transar
grupos  corporativos  a
nivel nacional e
internacional.
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DEBILIDADES

Estrategias DO

Estrategias DA

= Bajos niveles salariales y
académicos, provocando

insatisfaccion del
empleado y la prestacion
de un Servicio
inadecuado.

= |nexistencia de

planificacion general del
turismo para el desarrollo
de las actividades.

= Falta de organizacion en
el comercio formal lo cual

puede causar
inconformidad de los
turistas.

= Aprovechar que
Cartagena es una ciudad
reconocida como

patrimonio histérico  por
la UNESCO para realizar
estrategias
promocionales en
sinergia  con  otras
empresas del sector, las
cuales pueden ayudar a
atraer mayores turistas.

= Aprovechar que en
Cartagena se  estan
evidenciando crecientes
inversiones  extranjeras
representadas en
negocios, que exigen
mano de obra calificada,
enmarcadas en el sector
turismo, para lo cual es
necesario aliarse con una
universidad empresarial
con énfasis en turismo,
para formar y adaptar el
recurso en funcion de
superar la exigencia del
mercado actual y mas
aun  extranjero  que

vienen con
reconocimiento de
estandares

internacionales en la
prestacion del servicio.

= Consecucion de perfiles
con el nivel de formacion
académica del capital
humano de modo que
este se encuentre apto
para atender las
necesidades del sector.

= Hacer controles para
regular la  economia
informal inmersa en todos
los escenarios turisticos y
buscar  entes  que
direccionen la
participacion de negocios
alternos que se
benefician de los
usuarios del  servicio,
garantizando la calidad
de los mismos.

Fuente: Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las empresas de alojamiento no
categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.
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3.2. Andlisis interno

En el andlisis interno se han evaluado los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros,
economicos, asi como los planes estratégicos con que cuentan las empresas de alojamiento no
categorizadas en el sector turistico de Cartagena de Indias para el desarrollo de sus actividades. De
igual forma, se analizaron las fortalezas y debilidades de estas empresas y el impacto que producen

en la organizacion. (Ver Tabla 5)

Tabla 5. Perfil capacidad interna (PCI)

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
DIRECTIVA | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

Imagen corporativa
Responsabilidad
social

Uso de planes
estratégicos

Evaluacion y
prondstico del
medio

Velocidad de
respuesta a
condiciones
cambiantes

Flexibilidad de Ila
estructura
organizacional

Comunicacion y
control gerencial

Orientacion
empresarial

Habilidad para
atraer y retener
gente  altamente
creativa

Habilidad para
manejar la inflacion
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DEBILIDAD

IMPACTO

CAPACIDAD FORTALEZA
DIRECTIVA ALTO | MEDIO | BAJO
Agresividad para
enfrentar la
competencia

Sistema de control

ALTO | MEDIO | BAJO

ALTO | MEDIO | BAJO

Sistema de toma
de decisiones

Sistema de
coordinacién

Evaluacion de
gestion

Acceso a capital
cuando lo requiera

Grado de
utilizacion de su
capacidad de
endeudamiento
Facilidad para salir
del mercado
Rentabilidad 0
retorno de
inversion

Liquidez 0

disponibilidad  de
fondos internos

Comunicacion y
control gerencial

Habilidad para

competir con
precios

Capacidad  para
satisfacer la
demanda

Estabilidad de
costos

Habilidad para
mantener el
esfuerzo ante la
demanda ciclica

Elasticidad de la
demanda con
respecto a los
precios




CAPACIDAD
DIRECTIVA

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTO | MEDIO | BAJO

ALTO | MEDIO | BAJO

Nivel académico
del talento humano
de la empresa

Experiencia
técnica

Estabilidad

Rotacion

Ausentismo

Pertenencia

Motivacién

Nivel de
remuneracion

Accidentalidad

Retiros

indice de
desempefio

Habilidad técnica y
de manufactura

ALTO | MEDIO | BAJO |

Capacidad de
innovacion

Nivel de tecnologia
utilizado en los

productos
Fuerza de
patentes y
procesos

Efectividad en los
programas de
entrega

Valor agregado al

producto
Intensidad de
mano de obra en
el producto
Economia de
escala

Nivel tecnoldgico
Aplicacion de
tecnologia de
computadores




CAPACIDAD
DIRECTIVA

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTO | MEDIO | BAJO

Nivel de
coordinacién e
integracion ~ con
otras areas

ALTO | MEDIO | BAJO

ALTO | MEDIO | BAJO |

Flexibilidad de la

produccion

Calidad y
exclusividad  del
producto

Lealtad y

satisfaccion  del
cliente

Participacion  del
mercado

Costos de
distribucion y
ventas

Uso del ciclo de
vida del producto y
ciclo de reposicién

Inversion para
desarrollo de
nuevos productos

Grandes barreras
de entrada de

productos
Ventaja del
potencial de

crecimiento del
mercado

Fortaleza del
proveedor y
disponibilidad  de
insumos

Concentracion de
consumidores

Administracion de
clientes

Acceso a
organismos
privados o publicos
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CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
DIRECTIVA ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO |

Portafolio de
Servicios

Programa
posventa

Datos tomados de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion.

Fuente: Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las empresas de alojamiento no
categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

A partir de los resultados del anlisis interno se han obtenido conclusiones de gran utilidad en el
andlisis del servicio al cliente que prestan las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector

turistico de la cuidad de Cartagena.

En la tabla 4 (PCI), se evidencia el punto de los planes estratégicos como una debilidad para este
tipo de empresas ya que gran parte de estas no estan utilizando un sistema de planificacion
periodico que permita obtener un diagnostico y andlisis de la gestion de calidad. A partir de esto es
posible afirmar que las decisiones son tomadas por la gerencia de acuerdo a las situaciones del

entorno y no sobre informacion planificada y recopilada en el pasado.

Por su parte la habilidad para atraer y retener gente altamente creativa, se muestra como una
debilidad alta con un gran impacto y esto se sustenta en el hecho de que para las empresas es
contraproducente contratar personas en temporada alta que en algunas ocasiones resultan tener
una gran capacidad de innovacion, ya que al terminar esta época del afio la empresa debe prescindir
de los servicios de estos empleados, pues es muy costoso mantenerlos en periodos de poca

afluencia de clientes.
Por el contrario la habilidad para competir con precios se presenta como una de las principales

fortalezas del sector, ya que una de las caracteristicas que hace a este tipo de empresas ser

escogidas por los turistas domésticos y extranjeros, es la posibilidad de contar con un servicio de
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alojamiento y otros complementarios a precios muy econémicos en una ciudad que por ser turistica

e histdrica tiene un alto costo de vida.

Aspectos como la motivacion y remuneracion del recurso humano son encontrados como una
debilidad debido a que los empleados no son recompensados econémicamente por las horas extras
de trabajo, lo cual es un factor desmotivador ya que estas personas generalmente son de estratos

bajos y el dinero se convierte en su principal incentivo laboral.

Asimismo, se destacan ciertas debilidades que existen en el proceso de comunicacion
organizacional, las cuales a pesar de ser medias, presentan un impacto medio, pues el hecho de no
tener en cuenta aspectos tan importante como su buen manejo, representa una oportunidad para
dejar pasar de improviso muchos aspectos propios del funcionamiento adecuado dentro de la
organizacion. Por tanto, resulta fundamental que la comunicacion sea abierta y de doble via de tal

manera que sea fluida a fin de facilitar el desempefio de los empelados en la empresa.

De igual forma, se observa que existen altas debilidades en la aplicacion de la tecnologia en estas
empresas de alojamiento, ya que no cuentan con un sistema tecnologico adecuado que permita
recopilar informacion tanto de los clientes como del sistema administrativo y contable. En
consecuencia, al no tener una base de datos, no se posible planificar o crear estrategias para
coordinar de manera efectiva las actividades y hacer seguimiento a sus clientes. A pesar de esto,
se observa que este tipo de empresas mantienen el ritmo de sus procesos sin descuidar la calidad

de los servicios ofrecidos a sus clientes.

Por otro lado, se encuentran aspectos como la lealtad y la satisfaccion del cliente como una
fortaleza, ya que estos establecimientos al no poseer locaciones bien distribuidas, en excelente
estado y con una tecnologia de punta, buscan contrarrestar estos aspectos ofreciendo un servicio

calido y amable haciendo que los clientes regresen el las diferentes épocas del afio.

Finalmente, se destaca que el nivel académico de los empleados como una debilidad ya que estos
formatos de negocio reconociendo que siendo importante tener personal calificado para garantizar la
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minima calidad en la prestacion del servicio no hacen los esfuerzos econdmicos que significaria esta

inversion.

Es posible concluir que las empresas de alojamiento no categorizadas del sector de Cartagena de
Indias representan un alto porcentaje de los establecimientos que prestan este tipo de servicio en el
sector. Las principales fortalezas que hacen que estas empresas permanezcan en el mercado es su
servicio amable, calido y personalizado, bajos precios y proximidad a los sitios de interés de la
ciudad. Sin embargo, se encuentra que estas empresas tienen varios aspectos por mejorar como la
ausencia de sistemas de informacion, capacitacion del recurso humano y planes estratégicos para el

desarrollo de actividades.
De lo anterior se puede inferir que el estudio de todas estas variables le permitirn a las empresas

de alojamiento mejorar sus fortalezas y convertir las debilidades en oportunidades para mantenerse

en un sector tan dindmico y competitivo como el actual.
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4. ANALISIS DE PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES EN LAS EMPRESAS DE
ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS DE LA CIUDAD DE CARTAGENA

Las empresas de alojamiento no categorizadas por estrellas que deseen mantener una cultura
donde el servicio al cliente sea su prioridad deben enfocarse en el estudio de las necesidades de los
clientes, teniendo en cuenta la percepcion y expectativas que estos tengan del servicio que se les

esta prestando.

Asi mismo deben propender por la implementacion de estrategias formuladas por la alta gerencia,
en las que participen todos los miembros de la organizacion de tal forma que les permitan mantener
y consolidar la lealtad y permanencia de los clientes. De esta manera la empresa puede asegurar la

competitividad de la misma en el mercado local.

A continuacion se presenta el analisis de las expectativas del cliente externo, que a través de la
aplicacion de encuestas arrojaron resultados que permiten evaluar la percepcion y punto de vista

que estos tienen acerca del servicio que se les esta ofreciendo.

4.1. Evaluacion del servicio por el cliente externo

Las empresas tienen como punto de orientacion y referente de innovacion sus clientes ya que son
ellos los que reflejan la aceptacion, perciben la calidad de un producto y demuestran su satisfaccion
basados en la prestacion de un servicio, de igual modo, estos pueden determinar el ciclo de vida de
una empresa.

Para las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de la ciudad de Cartagena,

los clientes representan un elemento importante de analisis y reflexion permanente. Este factor los
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ha obligado a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a los clientes que no

mantienen "lealtad", centrando al cliente como eje principal de las empresas.

Para realizar una evaluacion de la calidad del servicio que prestan las empresas de alojamiento no
categorizados a los clientes, se realizd una encuesta donde estos expresaron su nivel de
satisfaccion en cuanto a aspectos tales como la imagen del establecimiento, el servicio que presta
el recurso humano del hotel, la comodidad en las habitaciones, el orden y aseo, la disponibilidad de

parqueadero, el servicio de restaurante, entre otros, que se analizaran a continuacion.

Gréfica 2. Nivel de satisfaccion del cliente

B Muy satisfactoria  ® Satisfactoria Regular

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

La satisfaccion de los clientes fue evaluada con el fin de analizar la percepcion que tienen los
usuarios de las empresas de alojamiento no categorizadas en la ciudad de Cartagena de Indias,

acerca del servicio que se les esta ofreciendo.
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De acuerdo con los resultados de la encuesta como muestra la Gréfica 2, el 42% de los clientes
califica como satisfactoria la prestacion del servicio en general. En este orden, se ratifica la eficiencia

con un 28% de mucha satisfaccion respecto al servicio que se presta en estas empresas.

Esta satisfaccion es causada por aspectos tales como la manera agradable y gentil con que es
ofrecido el servicio en estas empresas de alojamiento los cuales superan las expectativas de los
clientes convirtiéndose en un motivo de preferencia para estos. Asi mismo, aspectos como la
economia, facilidad de pago, ubicacion en el sector turistico, y cercania al mar constituyen otros

motivos de satisfaccion para estos.

La superacion de las expectativas de los clientes es uno de los elementos que fascinan en la
prestacion del servicio, esta se convierte en una cuerda que ata al cliente con la empresa, como por
ejemplo, el servicio de piscina, el cual es ofrecido por algunos de estos hoteles como El Toledo, El

Baluarte y el Hotel Casa Piter Ltda.

De igual forma, el 60% de los encuestados manifiesta haber recibido otros servicios
complementarios y el 40% no. Ejemplo de estos servicios adicionales es el de Internet ofrecido por
hoteles como el Hotel Casa del Viajero Centro, el Hotel Casa Villa Colonial, y el cambio de Moneda

Extranjera ofrecida por empresas de alojamiento como el Hotel Toledo ubicado en Bocagrande.

Como sintesis, se puede notificar que las cifras que cuantifican la satisfaccion del cliente estan por
debajo del promedio o estandar de modelizacion de servicio, por lo cual si sumamos los promedios
de 42% y 28%, estariamos hablando del 70% de aceptacion de los servicios que prestan estos
hospedajes, mientras que el 30% deducen irregularidades o no conformidades en la prestacion del
servicio, situacion que nos invita a revisar que muchos de los aspectos a estimar, son procesos Yy
procedimientos internos del mismo negocio y que son representados por el personal de la
compafia. Desde el punto de vista de Levitt?!, la insatisfaccion se debe minimizar a través de tres

maneras:

21 Theodore levitt, “Una vez hecha la venta”, harvard Busines Review, pp 88-89
57



1. Utilizando tecnologias duras, como sustituto del personal de contacto y esfuerzo humano.
2. Mejorando los métodos de trabajo en una forma sistematica.

3. Combinando estos dos métodos.

Gréfica 3. Satisfaccion con la imagen de la institucion
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

Como se puede observar en la Grafica 3, el nivel de satisfaccion que tienen los clientes sobre
aspectos tales como respaldo de la organizacién (acompafiamiento), calidad del recurso humano
(aptitud y servicio), seriedad y cumplimiento (responsabilidad) e informacion y transparencia para

estas empresas es satisfactorio.

Esto se observa en las evidencias recopiladas, debido a que estos sitios de alojamiento ofrecen
garantias en cuanto al manejo integral de su imagen corporativa, magnificandolos en los momentos
de verdad, que son todas las experiencias del cliente huésped con los hospedajes o sitios de

alojamiento no categorizados, estableciendo la oportunidad de generar estrechos vinculos o lazos
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irrompibles a la hora de la lealtad a largo plazo, por hacer de valores intangibles la operacion del
negocio. Esto se presenta mediante el uso de un lenguaje adecuado respetuoso y amable,
saludandolo calido y sinceramente por su nombre, poniendo a su disposicion la mejor actitud,
conocimiento y esfuerzo para deleitar y atender su requerimientos antes, durante y después de la
prestacion del servicio, ya que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, asi como satisfacer sus requisitos y esforzarse en

exceder las expectativas de los mismos.

Sin embargo, se debe trabajar con mucho énfasis en el cumplimiento de todo lo pactado, en el
conocimiento del mismo servicio del hospedaje, en la calidad del talento humano, capacitado y

empoderado, la seriedad, la garantia y seguridad en la prestacion del servicio.

Gréfica 4. Evaluacion del establecimiento
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

Segun la percepcion de los encuestados (Ver Grafica 4), la evaluacion que merecen los
establecimientos, en cuanto a ubicacion es satisfactoria (la ubicacion estratégica ayuda a satisfacer
las necesidades del cliente) ya que para algunos clientes la ubicacion de los establecimientos es un
atractivo, ya sea por la cercania al mar o por el atractivo que representa el centro historico de la

ciudad.
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En lo referente a la disponibilidad de parqueadero, el 65% respondié que no poseen un sistema de
parqueadero. Otra situacion se da en el orden — aseo, pues segun los clientes, no se concibe una
cultura de la limpieza como estrategia para posicionar la imagen en este tipo de empresas.
Finalmente si hablamos de distribucion de areas, los encuestados no estan satisfechos, ya que se
manifiesta desorganizacion y la prioridad de espacios, limitando un mejor aprovechamiento de la

infraestructura instalada.

Es nuestro deber cualificar cada una de estas interpretaciones de los clientes. Ningun negocio de
hospedaje debe concebirse sin espacios, tanto en la parte interna como externa. En este sentido, el
parqueadero concibe la importancia de la permanencia del cliente, de esta manera, si lo tiene,
amplia la posibilidad de crecer su cartera de clientes; las zonas internas deben estar dotadas con lo
basico, pero con muy buena presentacion, ordenadas y sobre todo limpias, tanto las locaciones
fisicas como el personal, esto habla de la imagen que se quiere proyectar. Las zonas de comidas,
las habitaciones y lugares de esparcimiento deben proyectar verdaderas zonas de agradabilidad y

confort.

Es cierto que la ubicacion del negocio es importante, pero todo debe ser coherente con el servicio

mismo. Unificar el criterio de uniformidad en el lenguaje para el cliente es crear cultura de negocio.
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Grafica 5. Facilidad para ubicar a los empleados
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

El facil acceso a los empleados y personal administrativo de una organizacion se convierte en una
garantia para obtener informacion, sugerencias y recomendaciones frente a los productos y
servicios, y especialmente para la solucién de inquietudes en la misma empresa. De acuerdo al
andlisis de la Grafica 5, se puede sefialar que el 34% y el 27% aseguran tener facilidad y mucha
facilidad para ubicar a los empleados dentro de la empresa, mientras que para un 11% de los
encuestados la ubicacion es dificil ya que en ocasiones los funcionarios se encuentran realizando
otras actividades fuera de su puesto de trabajo. Generalmente esto se presenta debido a que los
empleados no tienen un cargo establecido si no que por el contrario desempefian funciones varias

en su jornada de trabajo.

La planta de personal en contacto con el cliente debe ser la que corresponda con las expectativas de
cada una de las transacciones en los momentos de verdad, cada peticion o requerimiento debe
adaptarse al nivel de gestion del negocio, cada ausencia de cualquier indole, le resta la capacidad
de respuesta al negocio, por minimizar costes (delegando mas de una responsabilidad en el mismo
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empleado), se sacrifican muchas oportunidades de éxito con el usuario de este tipo de servicios, se
necesita recurso humano capacitado, adiestrado con vocacion de servicio que minimice el riesgo y

maximice la satisfaccion, de acuerdo con las expectativas presentes y futuras de cada uno.

Asi mismo, podemos decir que en estos establecimientos no existe como tal un servicio de vigilancia
que garantice la seguridad de los huéspedes. Esta situacion se relaciona directamente con factores
econdmicos ya que estas empresas no destinan un presupuesto a este cargo dentro de la empresa,

pues en su mayoria son considerados como innecesarios por los gerentes.

La falta de seguridad, permitird establecer si la eleccion para muchos de los usuarios esta en la
capacidad del hospedaje o en la garantia de su tranquilidad, que debe ser mas un valor intrinseco en
el servicio ofertado. Pero sin lugar a dudas es necesario entender que de acuerdo a la carencia de
valores en nuestras sociedades, la misma falta de recursos, el hambre de nuestro entorno, hacen
estas zonas propicias y apetecidas por la delincuencia, agravando el sintoma de la insatisfaccion. De
hecho, el guardia mas que un centinela en su puesto de trabajo genera valor en la prestacion del
servicio ya que suministra a los clientes informacion sobre el establecimiento, sitios de interés de la

ciudad y procura atender las inquietudes que se les presenten.

Por otro lado, respecto a la atencion ofrecida en el registro de entrada se puede observar que el
servicio prestado en cuanto a solucién de inquietudes, amabilidad, calidad de la informacion
suministrada y presentacion personal es calificado en 70% como bueno. Un ejemplo de esto es el
Hotel Estrella del Mar, el Hotel Internacional, Hotel Ibatama y Hotel Crisor donde la primera imagen

percibida por el cliente en cuanto a estos aspectos fue satisfactoria.

Otra variable que resulta relevante dentro del analisis de la calidad del servicio al cliente son los
problemas que se presentan durante la prestacion del mismo. Segun los resultados obtenidos en la
encuesta el 64% de la muestra manifiesta no haber tenido problemas con el servicio, mientras que
el 36% dice que si. Entre los problemas presentados se encuentran la disponibilidad de
habitaciones, ya que en muchas ocasiones se sobrevenden causando perjuicios y demoras en la
prestacion del servicio al cliente, factor que se debe al manejo inadecuado de los tiempos. De igual
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forma, el aseo y el mal estado de algunas instalaciones de los hoteles se manifesté como un
problema comdn ya que la mayoria afirmaba haber evidenciado este tipo de problemas.

Sin embargo, el 84% afirma que cuando se le presentd un problema se le atendié con una solucion,
y el 16% restante asegura que no le fue solucionado el problema. Segun los encuestados para
contrarrestar este tipo de problemas las empresas de alojamiento no categorizadas ofrecieron una
respuesta efectiva, brindandoles una solucion oportuna, recibiendo las quejas con empatia, asi como
informando a cada cliente el plazo de horas determinado por cada establecimiento para la solucion

de los problemas.

Para estos establecimientos las quejas son entendidas como una oportunidad para mejorar los
procesos y servicios. El seguimiento de las mismas garantiza el cumplimiento del servicio solicitado
o la solucién a los inconvenientes con la organizacion. De esta forma, podemos ver que este tipo de
empresas tienen la capacidad de enfrentar las diversas situaciones que se le presentan con cada
cliente en particular, lo cual les hace ganar credibilidad y permite fortalecer la confianza de los

mismos.

Otro factor de importancia en el proceso de solucion de problemas se encuentra determinado por el
conducto regular que se debe seguir para atender de manera efectiva todos los requerimientos de
los clientes, en el cual se tienen en cuenta aspectos como el tiempo que se demora en dar solucion,
la sociabilidad por parte del funcionario hacia los clientes, la claridad en la informacion dada y
recibida y la satisfaccion del cliente con el resultado final (respuesta - solucion). En cuanto al tiempo
de solucion el resultado es regular (52%), porque aunque se resuelve el problema del cliente no es

siempre en el tiempo esperado por ellos.

Respecto a la claridad de la informacion suministrada el 70% afirma que esta es muy buena y
evallan con un 75% que la calidad de la solucion del problema es buena pues cumple con lo
pactado pero no en el tiempo previsto, ya que falta mas planeacion de la oferta de los servicios y los

procedimientos aplicados.
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El factor tiempo es una de las razones para el éxito del negocio, nadie le compra el tiempo al cliente.
Para cumplir con los tiempos pactados, es necesario hacer estandarizacion de procesos que se
vuelven recurrentes a la hora de prestar el servicio, de alli se mide la capacidad del hospedaje para

superar las expectativas, la amabilidad, la cortesia y el buen trato.

Culturizar al cliente hace parte de la tarea directiva en toda actividad econdmica, con esto se llega
de manera oportuna, eficiente y muy productiva a dimensionar la importancia de la permanencia de
nuestros clientes. Mas alla de esta simple reflexion, a los clientes hay que transmitirles cualquier
cambio por muy sencillo que parezca, informacion permanente a través de su base de datos y su
sistema de informacion, esto da garantia de la calidad de la informacion que el cliente- usuario esta

recibiendo, ayudando con la buena percepcion hacia el negocio, retornndolo en fidelidad.

Grafica 6. Ultima prestacion del servicio
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

En cuanto a calificacion de servicio (Ver Gréfica 6), se miran cuatro componentes de mucha
relevancia: registro de entrada y salida, lo que permite tener un control actualizado del personal que

solicita y se beneficia del servicio, este item tiene una calificacion positiva (bueno y muy bueno)
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segun los resultados de la encuesta; y la comodidad y el servicio de cuarto, que también se evallan
como punto central de interés en la industria de alojamiento, donde el comportamiento en ambas
categorias es igual, el cual desde la percepcion de los encuestados es regular, por que segin estos
la infraestructura y los recursos son insuficientes para garantizar total satisfaccion de las

necesidades del cliente.

Este analisis, presenta las principales percepciones de los clientes externos frente a su relacion
comercial-humana con la empresa. A nivel general se muestra gran satisfaccion frente a la imagen y
servicio recibido por parte de las empresas de alojamiento, quienes a partir de su infraestructura,

desarrollan sus programas acordes a las caracteristicas y condiciones de sus clientes.

Se puede concluir que los clientes externos que utilizan los servicios de las empresas de
alojamiento, se sienten respaldados por la organizacion, sienten acompafiamiento y seguimiento del
recurso humano, demostrandose la importancia de centrar todas las fuerzas de la organizacion en
posicionar al cliente externo, para que se sientan seguros, satisfechos, agradecidos y con la
proyeccion de volver a utilizar los servicios brindados en otros espacios circunstanciales. Aspectos
neuralgicos como el aseo, el orden, y la distribucion de espacios, también influyen para apoyar la
percepcion que los clientes construyen sobre el servicio utilizado. Un solo inconveniente que se le
presente al cliente con la organizacion, por pequefio que sea, generalmente dafia toda la percepcion
positiva que se haya construido hasta ahora, por eso es necesario, trabajar en planes de
contingencia y hacer gala de la capacidad recursiva para solucionar los problemas, pues “no hay

problemas graves, si hay personas creativas’.

Por otro lado hay que rescatar que las empresas deben dar mayor significado a los aspectos
objetivos de la organizacion, es decir, deben estar siempre preparadas para desequilibrios, y prestas
a atender las situaciones que se presenten. Es claro que toda gerencia debe saber cuando cambiar
de estrategia si tiene en cuenta la movilidad de contexto y la industria. El reto es, en ese sentido,
ampliar nuestros horizontes y asumir la gerencia integralmente (producto-cliente), en aras de buscar

posicionamiento y para elevar los niveles de competitividad en el mercado.
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4.2. Evaluacion del servicio por el cliente interno

Los términos de eficacia y eficiencia que se manejan dentro de una empresa van mas alla de su
resultado productivo, en cuanto a satisfaccion del cliente externo y aumento de capital, se trata de
una conjuncion de elementos vitales que favorecen el logro de esos resultados, donde sin duda el
agente movilizador por el cual pasa cada uno de los procesos de construccion y consolidacion es el
cliente interno (empleado), quien se reconoce por ser la empresa hecha persona. A este también se
le debe procurar satisfaccion, en tanto reconocimiento de logros y metas para adquirir mayor
productividad y pertenencia a la organizacion.

En este sentido, es importante sefialar las percepciones que tiene el cliente interno sobre los
procesos que alrededor de él se tejen en su empresa (hoteles no categorizados), a fin de

complementar la evaluacion sobre la calidad que estos ostentan.

La percepcion que los funcionarios se forman de la organizaciéon a la que pertenecen incide
directamente en su desempefio y refleja la interaccion de caracteristicas personales y
organizacionales. Por ejemplo, cuando aumenta la motivacion de las personas, se aumenta el clima

organizacional.

Cada empresa es unica. Mas alla de lo que denotan las estructuras formales como sus
organigramas, diagramas y estadisticas, todo grupo humano desarrolla caracteristicas especiales
que le confieren a la organizacion una personalidad determinada y reflejan en su cultura el producto

de todos los rasgos de sus integrantes, de sus éxitos y fracasos.
El comportamiento de un miembro de la organizacion depende de las percepciones que tenga de los

factores organizacionales externos y principalmente internos, y que se originan en buena medida de

las actividades, interacciones y experiencias laborales.
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Para el analisis de la calidad del desempefio y vida laboral de los clientes internos se ha realizado
una encuesta donde se ve la medicion de aspectos claves laborales y del comportamiento de los

empleados, los cuales analizaremos a continuacion.

Graéfica 7. Descripcion socio-demografica
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

La poblacion productiva es denominada también poblacion en edad de trabajar. A diferencia de la
poblacion econémicamente activa, la poblacion productiva se refiere a los integrantes de un grupo
de edad particular. En Colombia, la poblacion productiva es definida como aquellas personas entre
25y 55 afios de edad.

Como lo muestra la Grafica 7, es claro que predominan los empleados en edad econdmicamente
productiva, estando el 37% de estos con edades entre los 31 y 40 afios, le siguen con una diferencia
no muy notoria los empleados con edades entre 20 y 30 afios representados en un 32% del total de

encuestados.
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La grafica muestra que es predominante la vinculacion de personal masculino con un 55%, mientras
que la femenina tiene un 45%, esto se debe en parte al tipo y cantidad de trabajo que realizan
prefiriendo la fuerza y seguridad. Se puede destacar la participacion femenina en cuanto a la fuerza

que ha tomado la mujer en la realizacion de labores de limpieza, atencion al cliente, entre otros.

Al evaluar el nivel académico de los empleados que trabajan en una empresa, es posible determinar
su aptitud para realizar las funciones requeridas dentro del perfil laboral; en ese sentido tenemos que
el 52% de los encuestados son bachilleres, un 34% técnicos, seguido de un 7% con una formacion

profesional y un 7% sin ningun tipo de formacion.

El nivel académico, es un factor que afecta de manera directa la economia de la empresa, ya que
la remuneracion por el trabajo es mas barata por su bajo nivel academico, pues es mas rentable
para una empresa pagar salarios a empleados bachilleres que a técnicos o profesionales. Sin
embargo, para ciertos cargos es necesario tener personal con preparacion técnica, 0 con niveles
minimos de ingles, por ser un sector que recibe turistas extranjeros. Un ejemplo de esto son los(as)
recepcionistas donde es fundamental el conocimiento de estos aspectos para brindar un servicio de
calidad. Esto se pudo evidenciar principalmente en los hoteles: Hotel Marlin, el Viajero Centro, y el

Hotel Casa Piter Limitada.

De esta forma, la capacitacion y entrenamiento tienen como objetivo cualificar y actualizar el recurso
humano, y de esta manera desarrollar habilidades y competencias que permitan potenciar la
productividad dentro de la empresa. Los resultados de la encuesta permitieron determinar que el
57% de los empleados no han recibido capacitacion durante los Gltimos meses, debido a que las

empresas destinan recurso para este fin anualmente.

De forma contraria, el 43% afirma haber participado de entrenamientos. Algunas empresas de
alojamiento, tales como el Hotel Estrella del Mar, Hotel Internacional, Hotel Toledo, Hotel Casa Villa
Colonial, Hotel Villa Colonial y Hotel Crisol, se ven en la necesidad de realizar capacitaciones a sus

empleados en cuanto a el uso de programas contables, ya que existen cargos que lo ameritan, como
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por ejemplo el de recepcionista o el de administrador, al igual que talleres de servicio al cliente para
todo el personal, los cuales permitan a estos prestar un buen servicio al cliente.

Grafica 8. Desempefio laboral
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Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

La satisfaccion del empleado es una meta corporativa indispensable para motivarlo a trabajar
potenciando sus capacidades al maximo dentro del ambito laboral; por tanto se detalla en la Gréfica
8 que del total de encuestados el 43% se encuentra satisfecho y un 26% muy satisfecho, mientras
que el 31% manifiesta sentirse regular en cuanto a la satisfaccion laboral. Esto se expresa
generalmente por los pocos incentivos econdmicos que reciben y las largas jornadas laborales que
deben cumplir especialmente en las altas temporadas y sin generar algin tipo de pago por horas

extras.

De igual forma, el no reconocimiento de las metas y logros al interior de la empresa es otro factor
que afecta la satisfaccion laboral de algunos empleados, debido a que no se estd implementando
una politica de incentivos definida para motivar su desempefio en las proyecciones que establece la
organizacion. Esto se debe a la ausencia de un departamento de recursos humanos que disefie este
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tipo de politicas, que fomenten el sentido de pertenencia y la satisfaccion de las necesidades de

crecimiento profesional y laboral de los empleados.

Grafica 9. Proceso de comunicacion

@ Muy satisfecho m Satisfecho @ Regular

20%

62% 18%

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

La comunicacion intra-organizacional esta dada como un proceso de control que orienta la difusion
de politicas y la informacion generada al interior de la empresa para una clara identificacion de los
objetivos, las estrategias, los planes, los programas y los proyectos hacia los cuales se enfoca el
accionar de la misma. Como lo muestra la Grafica 9 el 62% de los empleados manifiesta que este
proceso es regular debido a que no existen canales formales para el manejo de informacion,
llamados de atencion, convocatorias, generando imprecisiones en la definicion y asignacion de sus
labores y en los servicios que se ofrecen a los clientes; ademas manifiestan que no se les tiene en
cuenta en los procesos de toma de decisiones. Por otro lado, el 20% de los encuestados manifiesta

estar muy satisfecho con el proceso de comunicacion y el 18% satisfechos.

Por otra parte, partiendo de la premisa de que la diversidad de opiniones construye propuestas mas

incluyentes, tenemos que la muestra encuestada refleja que un 34% de la poblacion esta
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satisfecha, y un 18% muy satisfecha con la importancia que le da la empresa a sus opiniones en la
planeacion de las actividades. Esto es muy relevante porque permite favorecer el trabajo en equipo,
el sentido de pertenencia, la participacion y la cooperacion entre las distintas areas de operaciones.
Sin embargo, un 21% la califica como regular y un 14% como insatisfechos. Para el 13% de los

encuestados este aspecto resulta ser irrelevante.

Grafica 10. Nivel de seguridad en el puesto de trabajo

B Muy bveno  ®Bueno Regular Noaplica

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

Para las empresas de hoy en dia es comln reemplazar la mano de obra no calificada en
temporadas altas y prescindir de los empleados durante estas épocas donde la rotacion laboral es

cada vez mayor.

La Gréfica 10 muestra que el 35% de la poblacion encuestada manifiesta sentirse en un estado
regular en cuanto a la seguridad laboral, expresado en las pocas garantias de estabilidad que le
ofrece la empresa, atendiendo a las caracteristicas propias que tiene esta industria, ya que la
permanencia de los empleos en éstas, esta determinada por las altas temporadas (festividades,

vacaciones, entre otras), estableciendo sistemas de contratacion donde la relacion laboral es muy
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baja, es decir, que se contrata personal por un trabajo temporal y se paga por este, sin necesidad de
tener un compromiso entre las partes.

No obstante, existe un grupo que representa el 25% de la muestra que afirma sentirse bien en
cuanto a la variable de seguridad y un 23% que se siente muy bien con relacion a la misma. Esta
seguridad que les genera la empresa a sus clientes internos puede ser causada por el
reconocimiento de la calidad del trabajo, asi como la entrega y sentido de pertenencia que estos han
demostrado a la organizacion, aspectos que los hacen sentir como parte del recurso humano de la

empresa.

Otro aspecto que resulta fundamental en el analisis de cliente interno, es el plan de accion que se
lleva a cabo dentro de las empresas de alojamiento no categorizadas en el sector turistico de la
ciudad de Cartagena. De acuerdo con el resultado de las encuestas se encuentro que el 58% de los
encuestados considera que este tipo de establecimientos cuentan con documentos que reflejan la
planeacion de actividades y funciones a realizar durante el afio, encaminados a ofrecer un servicio
mas eficaz y eficiente que se enfoca en brindar mayor satisfaccion a los clientes; este plan de accién
es apoyado por la asesoria prestada por la gerencia para la coordinacion de las actividades propias
que se desarrollan en cada area. Esto se ratifica, ya que el 65% de los encuestados afirma que la
gerencia participa constantemente en este proceso para garantizar un buen manejo en los procesos

comunicativos y operativos.

Por su parte el 42% restante afirma que no se cuenta con un plan de accion dentro de las empresas.
Este aspecto resulta contraproducente para las mismas ya que los empleados se limitaran a realizar
las actividades segUn su percepcion o punto de vista y no segin lo que en realidad es lo méas
adecuado desde la gerencia. De acuerdo con esto, el 35% considera que la gerencia debe participar
en la asesoria y coordinacion de actividades, puesto que la falta de direccion les genera cierto grado
de inseguridad respecto a la forma correcta en que estas deben ser llevadas a cabo. En este caso,
se trabaja de acuerdo con las directrices de la experiencia con los mismos clientes, situacion que

conlleva a un desgate administrativo y sin una ruta con horizontes bien delimitados, se improvisa, se
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toman acciones correctivas equivocadas, se aumentan las distancias de la satisfaccion del cliente y

peor aun, se ven a los clientes-usuarios como aves de paso.

Lo anterior es importante ya que en toda empresa el lider es quien respalda el equipo de trabajo, y
potencia a las personas para que resuelvan sus inquietudes, iniciativa y creatividad, fomentando la
responsabilidad, el espiritu de equipo, el desarrollo personal y, especialmente, es el artesano de la

creacion de un espiritu de pertenencia que une a los empleados para decidir las medidas a tomar.22

Hoy por hoy la misma gerencia es un servicio, y este punto de vista se generalizara cada vez mas a
medida que la competencia sea mas fuerte y el servicio se convierta en un arma competitiva. Los
gerentes necesitan ver que dentro de sus funciones puedan ayudar al personal del servicio a realizar
mejor su trabajo. Es asi, como la funcion de la gerencia dentro de una organizacion orientada hacia
el servicio debe estar enfocada en incrementar la cultura, crear expectativas de calidad, propiciar un
clima de motivacion, suministrar recursos necesarios, ayudar a resolver problemas, eliminar los

obstaculos y estar convencidos que la ejecucion de un trabajo de calidad da buenos resultados.

Gréfica 11. Liderazgo por parte de la gerencia

H Muy bueno M Bueno Regular Malo

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

22 HERNANDEZ, Diana. Liderazgo y Gerencia. Citado en linea el 10 de octubre de 2008. Disponible en url:
[http:/www.monografias.com/trabajos13/lideraz/lideraz.shtml]
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En cuanto al papel de la gerencia como agente coordinador y motivador dentro de la empresa para
garantizar los procesos administrativos y operativos, es importante destacar la percepcion que tienen
los empleados acerca de su gerencia como guia de accion de las empresas donde laboran. Segun el
resultado de las encuestas, el 37% reconoce el buen trabajo de la gerencia y un 26% lo califica
como muy bueno a la hora de liderar, pues aseguran sentirse asesorados frente al papel que
desempefian ya que cuenta con el apoyo de un plan de acciones donde son supervisados a través
de un seguimiento de las actividades. Mientras que el 19% y 18%, respectivamente, lo califican
como regular y malo por percibir al lider como alguien que conoce la forma adecuada de proceder
pero que no es capaz de actuar de tal manera que genere confianza al cliente interno, en la toma de

decisiones.

Es definitivo, que en esta nueva era de la gerencia, se necesita acudir a los principios méas
fundamentales del liderazgo y a un replanteamiento de las razones basicas de la organizacion para
existir. Aquellos jefes que no logren comprender la importancia real de la calidad de un servicio van
a tener momentos dificiles. Quienes lo hagan, veran el éxito y la prosperidad de sus organizaciones.

Gréfica 12. Estilo de administracién

B Centralizada  m Centrada en el cliente Participativa

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.
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El estilo de gerencia aplicado dentro de una empresa determina la forma de accion de la misma, es
decir, nos muestra la estructura en cuanto a interacciones con los empleados y la gerencia y entre
estos con sus pares, y o mas importante es que desentrafia los procesos de toma de decisiones
como estrategia para abordar las diversas situaciones que se presentan en una empresa. En cuanto
a esto, el 60% de los gerentes encuestados en las empresas de alojamiento no categorizadas en la
ciudad de Cartagena de Indias coincidieron en que el estilo de gerencia utilizada es centralizado, es
decir, donde las directrices se dan desde arriba, el jefe y los deméas acatan, por tanto no se da un
proceso de toma de decisiones colectivas, sino de manera unilateral. Asi mismo, a la hora de buscar
solucién a problemas y conflictos en los establecimientos, los empleados no tienen facultad ni
autonomia para tomar decisiones y lo que hacen es recurrir a sus superiores para hallar solucion a

sus inquietudes y poder atender las necesidades.

En segunda medida esta la administracion centrada en el cliente con un 30%, es decir que la
empresa se mueve a partir de las necesidades, cambios comportamentales e inquietudes del
cliente; finalmente, la administracion participativa con un 10%, en la cual se asume cada situacion de
manera consultada por medio de procesos de comunicacion que implican retroalimentacion y apoyo

de cada miembro de la empresa.
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Grafica 13. Gerencia de clientes

@ Si emplea gerencia de clientes m No emplea gerencia de clientes

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

En la Gréfica 13 se evidencia que el 70% de los gerentes encuestados no emplea ninguna estrategia
para gerenciar clientes y el 30% restante si, ya que le dan un papel determinante al cliente,
analizando las necesidades y cumpliendo con sus expectativas, para obtener mayores beneficios en

torno a la productividad y competitividad.

Es asi como la gerencia de clientes va mas alla de delegar funciones con el objetivo de satisfacer

cada uno de los requerimientos de los clientes.

Se puede apreciar que la experiencia en procesos administrativos de la gerencia es muy poca y por
ello no se tienen metas y objetivos claros, todo en ellas va en torno a lo econdmico (captacion de

clientes) para sobrevivir en el mercado, sin mantener ambiciones para crecer como empresa.

Ademas se deja de lado al cliente interno (empleado) como eje que dinamiza la organizacion, lo que
se demuestra en la ausencia parcial de incentivos y el reconocimiento de metas y logros para
fomentar la motivacion en los empleados. Por otro lado las posibilidades de ascender laboralmente

no se contemplan, dejandose de lado las necesidades de autorrealizacion de los mismos.
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Podemos afirmar que ejercer un liderazgo democratico y compartido dentro de la organizacion, da la
posibilidad de fortalecer los procesos desde una mirada holistica y con actitud cambiante y

beligerante en torno a las metas y logros propuestos.

Grafica 14. Recursos para la prestacion del servicio

B Muybueno ™ Bueno Regular Malo

Fuente: Encuesta realizada por las Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las
empresas de alojamiento no categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.

En la Grafica 14 se hace alusion a los recursos que poseen las empresas de alojamiento no
categorizadas para prestar un servicio de calidad, es decir, logistica, materiales, tecnologia, recursos
financieros y humanos; en tal sentido el 43% de los encuestados califica la disposicion de recursos
como buenos, el 31% muy buenos y el 26% regulares. Esto refleja que la administracion adecuada
de los recursos al interior de este tipo de empresas permite tener mayor eficacia y eficiencia al
momento de implementar acciones en la misma. Frente a este item el 43% de los encuestados
expresa que los recursos estan bien administrados, seguido de un 33% que lo reafirma con un muy

bien y finalmente un 24% lo califica como regular.

De todos los puntos evaluados en el analisis del cliente interno, se puede concluir que las empresas

de alojamiento no categorizadas reconocen el papel de este como dinamizador de los procesos
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administrativos, en tanto que favorecen la vinculacion del personal competente para desarrollar las

actividades propias de la empresa.

En la actualidad las empresas del sector turistico deben enfrentarse al mejoramiento continuo para
desafiar a la competencia, trazandose como objetivo primordial la optimizacion del desempefio y las

aportaciones de su personal.

Es claro que por las caracteristicas de esta industria, la ausencia de canales comunicativos dificulta
el proceso de transmision y retroalimentacion, generando efectos negativos en la relacion gerencia-

empleado-cliente, afectando la productividad y la calidad en la prestacion del servicio.

Solo en la medida en que los actores sintonicen sus habilidades comunicativas como el manejo
verbal y no verbal, podrd generarse un ambiente de armonia y confianza. Por esta razon se debe
trabajar bajo actividades que fortalezcan elementos como el manejo de la informacion, las relaciones
interpersonales, y el trabajo en equipo que sumados forman un sistema social enfocado a una

productividad saludable.

Por otro lado, la capacitacion para las empresas de alojamiento en la ciudad de Cartagena debera
ser la herramienta fundamental para llevar adelante aquellas transformaciones de actitud en sus
empleados que les permitan generar una cultura de calidad del servicio a los clientes.

De igual forma, el reconocimiento como herramienta estratégica trae consigo fuertes cambios
positivos dentro de una organizacion. Segun el Gltimo estudio de la prestigiosa consultora Gallup
sobre el reconocimiento al empleado, los lugares de trabajo mas eficientes y eficaces, poseen una
cosa en comun, una cultura de reconocimiento. La motivacién del trabajador constituye una
estrategia fundamental dentro de la empresa, ya que permite satisfacer las necesidades del

empleado y aumentar la productividad.

Del anterior anélisis es posible concluir que las organizaciones deben tener claro que en el mundo
competitivo empresarial actual, el éxito depende cada vez mas de una gestion eficaz del recurso
humano, y la estructura y tecnologia pueden copiarse facilmente; sin embargo, el factor que hace
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que una empresa sea diferente, son las personas, la calidad de los empleados y el entusiasmo. Asi
mismo, la satisfaccion que tengan en su trabajo influye de manera importante en la productividad y

calidad del servicio.
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5. PLAN ESTRATEGICO PARA LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO NO CATEGORIZADAS

En el contexto de la planeacion orientada hacia el servicio se busca la modificacion de la gestion
empresarial y estratégica para que las empresas que la apliquen, incrementen sus factores de

competitividad.

La estructura del plan direcciona las acciones estratégicas y con esta premisa y con un enfoque
pragmatico, nuestro trabajo pretende orientar de manera sistémica este tipo de negocios hacia el
cliente y busca que de alguna manera los gerentes tomen conciencia, de que generar valor a este

tipo de alojamiento es haciendo gerencia de cliente y creando cultura de servicio.

El plan como tal orienta y da horizonte a los objetivos, aclara procesos, permitiendo minimizar los

riesgos con el cliente y maximizar la satisfaccion.

Més que la simple " calidez en atencion “ es importante referirse al programa de gestion de
maximizacion de la satisfaccion de clientes, con la posventa, fidelizacion, beneficios al cliente,
garantia y en general toda la logistica post-servicio, en todas las &reas de contacto y de alta

visibilidad para el cliente.

5.1. Misién

Conformar un concepto de oferta integral, que requiera el mercado turistico demandante, ajustado a
los mas minimos estandares de calidad, con alternativas que se adapten al presupuesto de los

turistas que demandan este tipo de servicio en la ciudad de Cartagena.
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5.2. Vision

Nos proyectamos como un sector consolidado en el 2017 con mayores niveles de competitividad,
por su mejora en infraestructura fisica, como también en la adaptacion de planta de personal con
competencias idoneas, con sustento en la variable tecnoldgica como apoyo y soporte en la dindmica
de superar las expectativas, implementando culturas hacia los clientes, renovadas por la

investigacion, aportando desarrollo al sector productivo de la ciudad.

5.3. Valores

=  |nnovacion

= Lealtad

= Responsabilidad
= Compromiso

= Cumplimiento

= Creatividad

=  Integridad

=  Trabajo en equipo
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5.4. Plan estratégico para las empresas de alojamiento no categorizadas

Accién

Objetivo Linea estratégica o Responsable Tiempo
estratégica
Implementar a través
de procesos :
procesos y Implementar modelos | Monitoreo de
procedimientos, g ;
de servicio prototipos | los cuellosde | ;
modelos que o Area
. para operar el servicio |botellaen la L Permanente.
permitan hacer . e administrativa.
., en hospedajes no prestacion del
verificacion de las . -
- : categorizados. servicio.
distintas acciones del
negocio.
Establecer politicas
en recursos humanos
de potencializacion Establecer
del personal que , ardmetros que
P a Crear cultura de cliente | P20 a
labora en estos . perfilen la
) Interno y externo, a Co
hoteles a partir de la . identidad de
TR partir de formas de .
sensibilizacion y ., cada hotel a Gerencia. Permanente.
- . gestion y ,
formacion, mediante . iy través del
administracion :
estamentos lenguaje de
. moderna. - :
profesionales que servicio propio
formen el perfil idoneo y diferenciable.
con vocacion de
Servicio.
Conservar una
comunicacion
permanente con los
clientes internos ,
y Monitoreo de
externos, con el fin de :
los intereses de
mantener una Adoptar un modelo de .
. g N los clientes,
retroalimentacion en | comunicacion L
o . . como también
la atencion al cliente. | corporativa y canales : L .-
. el cambioen | Administracion. |Periddicamente.
Asi mismo, generar la | formales de
o , e sus gustos,
identidad del negocio | comunicacion con los .
; , preferencias y
através de la usuarios. .
o verificar
presentacion del .
tendencias.

personal desde el
uniforme hasta el
guion de
contestacion.
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Accién

Objetivo Linea estratégica g Responsable Tiempo
) g Estrategica P P
Realizar talleres
Prever las
enfocados aresolver | . :
, circunstancias
no conformidades en .
I anoémalas o que
la prestacion del )
e induzcan a
Fomentar el desarrollo | servicio, con el :
. quejas o . .
de grupos focales con | proposito de crear Gerencia. Periodicamente.
: : o . reclamos antes,
los clientes internos. | conciencia proactiva
durante y
en cada uno de los .
despues de la
momentos de verdad s
) prestacion del
con el cliente, en L
. servicio.
todas las &reas.
Planificar con niveles Reforzar
presupuestarios cuales espacios
son las prioridades de | Invertir con recursos | interiores, como
inversion de acuerdo | en renovacion para | zonas de : o
- : Gerencia. Periodicamente.
con la demanda en adecuacion de la comida,
servicios infragstructura fisica. | parqueaderosy
complementarios que adecuacion de
exigen los clientes. habitaciones.
Contratar un
Satisfacer la demanda paquete con
progresiva en operadores
soluciones g locales que
- Consecucion de o
tecnoldgicas, comola |. suministren de : .-
; . implementos Gerencia. Periodicamente.
simple conexion tanto L L manera
) tecnoldgicos basicos. | .. .
por via cable, como eficiente y
también la de Internet econdmica esta
y telefonia. necesidad del
cliente.
Mantener en buena
presentacion cada uno :
. Inspeccionar y
de los espacios, .
. , Establecer programas | monitorear
aplicando el respectivo :
. 0 brigadas de salud y |cada uno de los
aseo y revisando la o :
- : aseo, que minimicen | espacios donde | ;
higiene, por ejemplo, . : : Area -
el impacto negativo en | esta ubicado el Periodicamente.

en las manipuladoras
de alimentos en la
cocina, evitando
contaminaciones,
presencia de animales
y malos olores.

la prestacion del
servicio y laimagen
del establecimiento.

hospedaje.
Crear brigadas
de aseo, salud
e higiene.

administrativa.
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Accién

Objetivo Linea estratégica o Responsable Tiempo
: g Estrategica P P
: Capacitar
Suplir la demanda de P
permanentemente
Establecer programas | mano de obra o
] o .| enservicio al
de formacion calificada para cubrir cliente
permanente para roles dentro de la -
- L compromiso
especializar lamano | organizacion, con el ; L
empresarial, Administracion. | Permanente.

de obra en alianza con |fin de elevar los
institutos de educacién | niveles de
no formal que por ley | competitividad de los

trabajo en equipo,
comunicacion,

. . ) idiomas,

ya estan establecidas. | diferentes
- mercadeo y
alojamientos. .
comercio.
Buscar mecanismos
Buscar la de apoyo en los "
e . : Facilitar la tarea
competitividad a través | gremios como . .
: , del mejoramiento

de alianzas Cotelco, para servir de o

. continGio como
estratégicas en el soporte a las .

- sector del gremio :
sector turistico que empresas de turistico, para Gerencia. Permanente.
suplan los servicios alojamiento no '
o ) generar cultura de
como auditorias, categorizadas, que :
) . , - calidad en el

asistencia gerencial e | faciliten la tarea de )
: o o servicio.
inversores. unificar la idoneidad

del servicio prestado.

Fuente: Investigadoras del proyecto “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente que prestan las empresas de alojamiento no
categorizadas en la zona turistica de la ciudad de Cartagena”. Afio 2008.
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5.5. Indicadores de satisfaccion del cliente interno y externo propuesto para las empresas de

alojamiento no categorizadas del sector turistico de la ciudad de Cartagena

Las mediciones realizadas en las empresas de alojamiento no categorizadas del sector turistico de
Cartagena son subjetivas, ya que incluyen la percepcion sobre la satisfaccion de los clientes. La
medicion del nivel de satisfaccion sirvio como herramienta para indicar, sefialar y guiar en la relacion

costo-beneficio en el servicio y la calidad.

Asimismo, la calidad en el servicio busca que los indicadores numéricos o indices porcentuales que
miden la satisfaccion, estén en funcion de la evaluacion del bienestar y deleite del cliente o

consumidor.

Para las empresas evaluadas en esta investigacion el tener indicadores de actitud y de las
percepciones de los clientes aumentaria representativamente sus oportunidades de mejorar las
relaciones de negocios con sus clientes, ya que podran conocer y cuantificar el nivel de satisfaccion

de los mismos, para ajustar sus estrategias referentes a calidad y servicio?.

De esta forma, vemos la necesidad de profundizar el estudio de la satisfaccion del cliente mediante
los siguientes indicadores propuestos, con el fin de que las empresas de alojamiento puedan
exceder las expectativas de los clientes internos y externos, y puedan obtener la rentabilidad

esperada?“,

2 Focalizando los clientes. Citado en linea el 1 de Diciembre de 2008. Disponible en
url:[http:/iwww.gestiopolis.com/canales3/mar/focclientes.htm]

%4 Indicadores; Conozca cémo medir la evolucion de sus areas estratégicas. Citado en linea el 1 de Diciembre de
2008. Disponible en url: [http:/ivww.microsoft.com/spain/empresas/marketing/indicadores.mspx]
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Indicadores sobre capital relacional

Objetivo: Retencion de clientes.

e Indicadores:
1. Porcentaje de desercion de clientes (Bajas / Total clientes).

2. Porcentaje de retencion de clientes (Clientes retenidos / Total clientes).

Objetivo: Fidelizacion de clientes.

e |[ndicador:

1. Clientes que utilizan las instalaciones frecuentemente.

Objetivo: Incrementar adquisicion de clientes por referencias.

e |ndicadores:

1. Porcentaje de variacion de clientes por referencias.

2. Porcentaje de clientes captados por referencias / Clientes perdidos.

Objetivo: Aumentar la satisfaccion del cliente.
e |ndicadores:
1. Tasa de satisfaccion del cliente mediante encuestas.

2. Evolucion y solucion de las quejas y reclamaciones.
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Objetivo: Ser puntuales en los servicios.
e Indicador:

1. Tiempo medio de retraso en realizacion de servicios.

Objetivo: Acortar el tiempo de respuesta a las solicitudes de informacion sobre servicios.
e Indicadores:

1. Tiempo medio de respuesta en dar informacion de servicios.

2. Quejas recibidas por demora en informacion de servicios.

Objetivo: Acortar tiempo de respuesta desde que se detecta una necesidad hasta que se dispone del

producto o servicio.
e Indicadores:

1. Tiempo medio necesario en redisefio de un producto.

Objetivo: Aumentar la calidad percibida por los clientes.
e Indicadores:

1. indices de calidad percibida por los clientes mediante encuestas.

2. Indices de calidad percibida por los clientes de la Competencia
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Objetivo: Mejorar la calidad de los servicios.

e Indicadores:

1. Numero de reclamaciones de clientes.

2. Porcentaje de reclamaciones recibidas entre servicios totales prestados.

Indicadores sobre capital estructural

Objetivo: Mejorar el servicio de mantenimiento.

e Indicadores:

1. Coste de mantenimiento.

2. Tiempos de respuesta en servicio de asistencia técnica.

Indicadores sobre capital humano

Objetivo: Mejora de la actitud del personal.

e |Indicadores:

1. Absentismo.

2. Accidentes.

88



Objetivo: Mejora de la satisfaccion del empleado.
¢ Indicadores:

1. Encuesta periddica.

Objetivo: Incremento en formacion.
e Indicadores:

1. Gasto medio de formacion por empleado.

2. Tiempo de formacion por empleado (horas).

3. Porcentaje de empleados que participan en programas de formacion y
desarrollo.

4. Gasto por empleado en formacion y desarrollo personal.

5. Numero de cursos realizados por competencias.

6. Indice de evaluacion de los asistentes a los programas de formacion.

Objetivo: Aumento de la retencion de empleados.
¢ Indicadores:

Antigiiedad media de los empleados.
Antigiiedad media de empleados por puestos clave.
NUmero de bajas no deseadas a nivel empresa.

Porcentaje de bajas no deseadas producidas en el periodo X.

a H L Do

Porcentaje de rotacion del personal.
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Objetivo: Aumento de la productividad de los empleados.

e Indicadores:

Ingresos por empleado.

Ingresos / Costo salarial.

Beneficio por empleado.
Produccion obtenida por empleado.

Servicios prestados por empleado.

S A o

Clientes captados por empleado.

Objetivo: Incremento en la motivacion de los empleados.

e |Indicadores:

NUmero de sugerencias realizadas por el personal.
NUmero de sugerencias puestas en practica.
indice de absentismo.

indice de clima laboral.

indice de motivacion.

SIS L A

Porcentaje de empleados participantes en reuniones de desarrollo y mejora.
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6. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta el marco de la competitividad en Colombia, Cartagena juega un papel
preponderante en la actividad turistica, por ser epicentro atractivo para grandes conglomerados que
demandan bienes y servicios a gran escala. Debido a esto se estan haciendo esfuerzos para
continuar consolidando a Cartagena como ruta obligada en el turismo y también seguir
promocionandola como un destino paradisiaco, estrategia que demanda de esfuerzos conjuntos a
través de entidades como el CICAVB y la Corporacion de Turismo, para generar beneficios al gremio

hotelero y a las empresas de alojamiento no categorizadas en la ciudad.

Por su parte la Corporacion de Turismo de Cartagena de Indias junto a COTELCO Y ASOTELCA,
los dos gremios hoteleros representativos de la ciudad, prospectan una favorabilidad de incremento
en la ocupacion hotelera para las proximas temporadas. Con esto, se revela la tendencia actual que
la ciudad tiene en disponibilidad de habitaciones para las personas que quieran descansar o pasar

su temporada de vacaciones en la Heroica.

Es importante registrar como las actividades gremiales han impulsado el desarrollo del sector
basandose en estrategias que garantizan altas ocupaciones y cobertura, de alli la necesidad de
incluir a los hospedajes no categorizados, para ofrecer un todo incluido con habitaciones que van
desde los 80 mil pesos hasta los 960 mil pesos en suites de lujo y servicio personalizado con los

hoteles cinco estrellas y casas boutique.

De esta manera, podemos concluir que hay que insistir en delegar un vocero de las empresas de
alojamiento no categorizadas, para que tengan presencia activa en estos gremios o capitulos de
turismo en Cartagena, pero que ademas tengan voto, para que cuando hagan promocion de la
ciudad, les recuerden a locales y extranjeros, que en Cartagena también hay una oferta hotelera con

sitios privilegiados a unas tarifas asequibles, por lo cual hay que estimular la demanda y por ende la
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situacion socioeconémica paupérrima que esta viviendo la ciudad, generando fuentes de empleo e

ingresos a familias vulneradas y estigmatizadas por la sociedad.

Ademds, se hace necesario concientizar a cada una de las empresas de alojamiento no
categorizadas, para que posibiliten un portafolio de productos y servicios mas atractivos a precios

competitivos, generando un desarrollo sostenible en el largo plazo.

Al realizar la evaluacion de las empresas de alojamiento no categorizadas de la ciudad, se pudo
constatar a través de las encuestas, entrevistas y observacion directa, que existen niveles de
insatisfaccion altos para el cliente externo (30%), que invitan o motivan a reflexionar en la exigencia
de estos establecimientos a volcar su orientacion hacia el servicio y el cliente, en ciclos evaluados y
monitoreados, para que los clientes reciban un servicio profesional, personalizado, caracterizado por
el mejoramiento continuo de cada uno de los procesos realizados (reservas, habitacion, restaurante

y otros servicios complementarios).

Asi mismo, se evidencia la ausencia de los siguientes aspectos dentro del proceso de prestacion del

Servicio:

= Una cultura colectiva de servicio en este tipo de negocios, que permita la oportunidad de
generar estrechos vinculos o lazos irrompibles en la lealtad a largo plazo, dandole un modelo
imperativo  de enfoque al cliente y con la firme conviccion de la actitud como base

diferenciadora en el manejo de los negocios.

= Investigaciones permanentes para monitorear el ejercicio en la prestacion del servicio, con
indicadores medibles, que conlleven a desarrollar una cultura de calidad y por consiguiente la

adaptacion al mejoramiento continuo.

= Mejoramiento del aspecto fisico de los hospedajes, las locaciones, habitaciones, zonas con
ornamentacion, limpieza, orden, etc, como también la falta de alianzas con establecimientos de
parqueaderos que puedan suplir la necesidad de los huéspedes dentro de su oferta integral.
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Personal minimo de apoyo para que las actividades que demanda cada sitio de alojamiento y
sobre todo en altas temporadas, permitan obtener capacidad de respuesta a los

requerimientos de los usuarios, creando valor a la gestion del negocio.
La adaptacion de un recurso humano enfocado en el sector turistico, que atienda puntualmente
el requerimiento de este tipo de oferta de servicios, debido a que no existe preparacion del

personal, con competencias tanto técnicas, como tecnoldgicas y de bilingiiismo.

Indicadores de satisfaccion del desempefio del empleado, como programa de gestion del

talento, donde se involucran mas las opiniones y recomendaciones de los empleados
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RECOMENDACIONES

Segun el andlisis de variables internas y externas de las empresas de alojamiento no categorizadas

del sector turistico de Cartagena se pueden hacer las siguientes consideraciones como herramienta

para crear ventajas que permitan modificar eficazmente los procesos de estos establecimientos.

Personalizacion de servicio:

Crear el C.R.C. Centro de Relaciones con el Cliente, como depdsito de la base de datos del
usuario, como activo que dinamiza el negocio.
Mejoramiento de la infraestructura en habitaciones y locaciones.

Cambio actitudinal en el personal para el servicio en todas las areas.

Plan de Mejoramiento de:

Infraestructura de alta visibilidad (generar opinién positiva).

Materia prima a tiempo y excelsa presentacion en todos los servicios complementarios.

Contar con proveedores que cumplan con las garantias minimas de soluciones.

Actitud de servicio socializada, respeto, calidez, inmediatez y capacidad de respuesta.
Potenciar clientes empresariales.

Crear brigadas con personas de apoyo para asociarse a eventos de la ciudad.

Creacion de campafias promocionales en sinergia con empresas del sector, para incentivar el

uso de los servicios de estos establecimientos.

Implantacion a nivel de cultura:

Se debe acentuar el proceso de transformacion organizacional, sensibilizacion del personal y

la socializacion del plan a toda la organizacion.
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= El esfuerzo, en respuesta a los resultados de las investigaciones efectuadas, exige de un
énfasis a los programas de empoderamiento, motivacion y cambio.

Asi mismo, el accionar de este formato de negocios, ha venido reformandose y convirtiéndose en
una de las alternativas de alojamiento en Cartagena conformes a las expectativas de turistas locales
y extranjeros, pero ahora mas que nunca necesitan enfocarse en la diferenciacion a través de la
cultura de clientes como proceso estratégico desde la gerencia, cultura del servicio que empodera
toda una organizacion, cultura comercial siendo coherentes con lo que se ofrece y se entrega,
cultura del costo haciendo inversiones en lo que realmente marca la diferencia y cultura del
bilingliismo porque nuestros mercados se globalizaron.

Este proceso implica, el desarrollo de programas que apuntan en su totalidad al personal de todas

las areas y debe ir muy de la mano con la tarea de la calidad del servicio desde la gerencia.

95



BIBLIOGRAFIA

Libros:

BALLESTAS BARON, Brenda; TONCEL OCHOA, Paola. Evaluacion de la calidad del servicio al
cliente que prestan los hoteles 5 estrellas de la ciudad de Cartagena. 2006. Universidad Tecnoldgica

de Bolivar. Cartagena de Indias

LOPEZ, Miguel. M6dulo: Seminario Gerencia del Servicio al Cliente. Cartagena, Febrero 20 de 2004.

Universidad Tecnoldgica de Bolivar.

Ley de turismo de Aragon, titulo cuarto, capitulo Il

LEVITT, Theodore, “Una vez hecha la venta”, Editorial Harvard Busines Review. ISSN 0210-900X,
N° 19, 1984

MARTELO DEL RIO, Carlos; GUERRERO MASS, Juan. Estudio de la incidencia de la calidad de los
servicios prestados en los hoteles de una y dos estrellas de la ciudad de Cartagena de indias en el

nivel de satisfaccion de sus huéspedes. 2006. Universidad Tecnoldgica de Bolivar. Cartagena

SERNA GOMEZ, Humberto. Como obtener indices de satisfaccion de clientes. Teoria, estrategias y

metodologia.

Sitios Web:

Asociacion Hotelera de Colombia COTELCO. Indicadores Hoteleros Preliminares Mayo de 2008.
Citado en linea el 12 de Octubre de 2008. Disponible en url: [htp://www.cotelco.org/estadisticas/
2008/MAY2008]

96



CAMARA DE COMERCIO DE CARTAGENA. Informe Econémico Anual de los municipios de la
Jurisdiccion, 2005. Publicado en Enero de 2006. Citado en linea el 11 de Octubre de 2008.

Disponible en url: [www.cccartagena.org.co/economical/informe-jurisdiccion-2005. pdf]

CAMARA DE COMERCIO DE CARTAGENA. La Competitividad Turistica de Cartagena de
Indias: Analisis del destino y posicionamiento en el mercado. Publicado el 26 de Octubre de
2006. Citado en linea el 15 de Septiembre de 2008. Disponible en url
[www.cccartagena.org.co/portada/foro-comp-06.pdf]

DELGADO, Jorge. Medicion de la calidad del Servicio. Citado en linea el 9 de Octubre de 2008.
Disponible en uri:  [http://http://www.monografias.com/trabajos38/calidad-de-servicio/calidad-de-

servicio.shtml

EL UNIVERSAL. Falta de Competitividad en el Sector Turistico. Publicado el 13 de Agosto de
2008. Citado en linea el 13 de Agosto de 2008. Disponible en url:
[http://www.eluniversal.com.co/noticias/20080813/ctg_loc_falta_competitividad_en_el_sector_turist.ht

ml]

HERNANDEZ, Diana. Liderazgo y Gerencia. Citado en linea el 10 de octubre de 2008. Disponible en

url: [http:/Aww.monografias.com/trabajos13/lideraz/lideraz.shtmi]

LEY 2/1997, DE 20 DE MARZO, DE TURISMO DE EXTREMADURA. Citado en linea el 1 de octubre
de 2008. disponible en wurl: [http://www.mesadelturismo.com/common/mt/unidad/material/

leyes_generales/extremadura.php3]
LOPEZ, Manuel. Nuevos Conceptos de Trabajo y Calidad Total. Citado en linea el 8 de Octubre

de 2008, disponible en url: [http://orbita.starmedia.com/~unamosapuntes/admoncalidad/usuarios/
calidadtotal.htm]

97



MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Turismo en Colombia: Un sector de
Oportunidades. 2003. Citado en linea el 5 de Octubre de 2008. Disponible en url:

[http://www.mincomercio.gov.co/eContent/Documentos/turismo/2003/inversion/oportunidades_2003.
pd]

RODRIGUEZ, Yaquelin. La Calidad en los servicios y la Satisfaccion del Cliente. Publicado el 16
de Octubre de 2005. Citado en linea el 6 de octubre de 2008. Disponible en url:
[http://www.revistaciencias.com/publicaciones/EEkAulApAuloepZTDq.php]

ROUTIO, Pentti. Teoria del Servicio. Publicado el 3 de Agosto de 2007. Citado en linea el 10 de
octubre de 2008. Disponible en url: [http://www2.uiah.fi/projekti/metodi/227.htm]

98



ANEXO A: Ficha Técnica Cartagena de Indias D.T. y Cultural

Fundacion: 1 de Junio de 1533
Area Total: 609.1 Km2

Humedad relativa: +90%
Temperatura prom. noche: 25° C
Moneda: Peso colombiano

Hora Oficial: GMT-05:00 horas

Localizacién: 10° 26' Latitud Norte - 75° 33' Longitud Oeste
Altitud: 2 m. sobre el nivel del mar

Temperatura prom. dia: 29° C

Poblacion: 895.400 habitantes aprox.

Religion: Predominio Catélica, Libertad de Culto

Indicativo Telefnico: Pais: 57, Ciudad: 5 (57 5)

Clima

Sistema de Transporte
Tropical Himedo (+90%) I/I?é(;?)buses
Temporada de invierno:
) Busetas
de mayo a noviembre - .
" Buses Servicio Intermedio
Temporada de verano: s o
- . Buses Servicio Ejecutivo
de diciembre a abril Buses Servicio Superejecutivo
Temporada de fuertes vientos: pere)
F Buses Metrocar
de diciembre a marzo - -
Buses Servicio Turistico
Indumentaria Corriente
Ropa ligera, mangas cortas

Telas frescas y livianas.

110 - 120 voltios - 60 Hz
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ANEXO B: Encuesta cliente externo

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Buenos dias nuestros nombres son Yuris Arévalo, Leidy Botello y Andrea Puente, estudiantes de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, estamos realizando nuestra trabajo de grado y le agradecemos
su amable colaboracion para responder una serie de preguntas.

PERFIL DEL ENCUESTADO

NOMBRE TELEFONO CIUDAD

ENCUESTADOR

1. ¢De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con el establecimiento cuél es su nivel de
satisfaccion con respecto al servicio que en general le ofrece?

Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho REG= Regular INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S REG INS MINS NA

Por qué?

2. ¢ Qué lo motivo a utilizar los servicios que ofrece el establecimiento?

3. ¢Después de que usted inici6 su relacion con el establecimiento le ha ofrecido servicios o
productos diferentes?

Si

No

4. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con laimagen en general del establecimiento, en relacion con?:
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Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho IND= Indiferente INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S IND | INS | MINS | NA

Respaldo de la Organizacion

Seriedad de la Institucion

Calidad del Recurso Humano

alo|o|p

Informacion que recibe sobre productos y
Servicios

@

Cumplimiento de compromiso

-

Transparencia de sus funcionarios

5. ¢Como evalla usted el establecimiento, en cuanto a?:

Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho REG= Regular INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S REG | INS | MINS | NA

a. Ubicacion

b. Disponibilidad de parqueadero
c. Ordeny Aseo

d. Distribucion de las areas

6. ¢Como evalla usted la facilidad con la cual ubica a los empleados en el hotel cuando los
necesita?

Escala: MF= Muy Facil F= Facil NF-ND= Ni F&cil ni dificil D= Dificil MD= Muy Dificil NA= No
Aplica

MF F NF-ND D MD NA
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7. De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido en la Ultima visita al establecimiento, ¢como
califica usted?:

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

A. Vigilante del Hotel MB B REG| M MM | NA

Amabilidad del funcionario

Presentacion Personal

Apoyo brindado para facilitar su ingreso y salida del
hotel

Orientacion Brindada

B. Funcionario que lo atendié en el registro de

MB |B REG (M MM  [NA
entrada

Amabilidad del funcionario

Presentacion Personal

Habilidad para interactuar con Usted

Conocimiento de la entidad

Conocimiento de los servicios

Calidad de la informacién suministrada

Interés que le presto

Asesoria brindada

Solucion a inquietudes

8. ¢,Como califica usted el servicio recibido la dltima vez, en lo relacionado con:?

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

MB B |REG| M MM | NA

Registro de entrada

Comodidad del cuarto

Servicio de cuarto

Registro de salida

9. ¢ Se le ha presentado algln problema?

Si

No

SI RESPONDE NO PASE A PREGUNTA 12, S| RESPONDE SI CONTINUE
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Cudl?

10. ¢ Le fue solucionado el problema?

Si

No

SI RESPONDE NO PASE A PREGUNTA 12, S| RESPONDE S| CONTINUE

11. ¢ Como califica usted el proceso de solucion de su problema, en cuanto a?:

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

MB B |REG| M MM | NA

Tiempo de solucién

Amabilidad del funcionario

Claridad de la informacion suministrada

Calidad de la solucion del problema

12. ¢Qué le mejoraria, adicionaria o eliminaria a los productos y procesos actuales con los que
cuenta el establecimiento?

¢ Por qué?

13. ¢ Si tuviera que recomendar el servicio del establecimiento a un amigo o conocido, lo haria?
Elija una de las siguientes opciones

Seguramente lo haria
Probablemente lo haria
No sé si lo haria
Probablemente no lo haria
Seguramente no lo haria
No sabe / No responde

14. ¢ Qué calificacion le da usted a las formas de pago que recibe el establecimiento en cuanto?

Escala: MB= Muy Bueno B=Bueno REG= Regular M= Malo MM=Muy Malo NA= No Aplica

103




MB REG MM | NA

a. Efectivo
b. Cheques
c. Tarjetas Debito
d. Tarjetas Crédito
e. Dolares
f.  Otra? Cual?
15. ¢ Como considera usted el restaurante del establecimiento en cuanto a?:
Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM=Muy Mala NA= No Aplica

MB |B REG |M MM [NA

Variedad de platos

Tiempo de entrega

Limpieza
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ANEXO C: Encuesta gerente

ESQUEMA DE ENTREVISTA ABIERTA

GERENTE

1. ¢ Como es el estilo de administracion que usted aplica en el establecimiento?

2. ¢ Dentro de las estrategias que usted emplea esta concebido la gerencia de clientes?

3. ¢Considera usted que la empresa que gerencia cuenta con los recursos adecuados para prestar
un excelente servicio?

4. Explique ¢De que forma usted participa en la asesoria a empleados y la coordinacion de las
actividades que se realizan en el &rea?

5. ¢ Cuales son las politicas para el departamento de recursos humanos?

6. ¢ Como hace para motivar a los empleados de su empresa?

7. ¢Qué tipo de reconocimiento hace la gerencia con respecto a las metas y logros de los
empleados?

8. ¢Quién y como se toman las decisiones en el establecimiento en cuanto a los problemas y
conflictos del area de trabajo?

9. ¢ El establecimiento cuenta con un plan de desarrollo empresarial?
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ANEXO D: Encuesta cliente interno

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
“CLIENTE INTERNO”

Buenos dias nuestros nombres son Yuris Arevalo, Leidy Botello y Andrea Puente, estudiantes de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, estamos realizando nuestra trabajo de grado y le agradecemos
su amable colaboracion para responder una serie de preguntas.

PERFIL DEL ENCUESTADO
NOMBRE TELEFONO CIUDAD

SEXOM F EDAD
NIVEL ACADEMICO

ENCUESTADOR

¢ Como se sienten desempefandose laboralmente en el establecimiento?

Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho REG= Regular INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S REG INS MINS NA

2. ¢Cuél es el nivel de satisfaccion frente al proceso de comunicacion que se lleva en sus areas de
trabajo?

Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho REG= Regular INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S REG INS MINS NA
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3. ¢Hace la empresa reconocimiento con respecto a sus metas y logros?

a. Si
b. No

4. En cuanto a la seguridad, ¢ Cudl es su nivel de seguridad del puesto de trabajo?

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM=Muy Mala NA= No Aplica

MB B REG M MM NA

5. ¢Existe un plan de acciones para realizar las actividades en la empresa?

a. Si
b. No

6. ¢Cual es su nivel de satisfaccion frente a la importancia que le da el establecimiento a sus
opiniones al momento de realizar las actividades de la empresa?

Escala: MS= Muy Satisfecho S= Satisfecho REG= Regular INS= Insatisfecho MINS= Muy
Insatisfecho NA= No Aplica

MS S REG INS MINS NA

7. ¢Como percibe el ejercicio del liderazgo por parte de la gerencia?

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

MB B REG M MM NA

8. ¢ Participa la gerencia en la asesoria a empleados y la coordinacion de las actividades que se
realizan en el area?

a. Si
b. No
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9. ¢ Cémo considera los recursos con los que cuenta para la prestacion del servicio?

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M= Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

MB B REG M MM NA

10. ¢ Como callifica usted la administracion de los recursos?

Escala: MB= Muy Buena B=Buena REG= Regular M=Mala MM= Muy Mala NA= No Aplica

MB B REG M MM NA
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