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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacién abordé como objetivo principal la elaboracion
del Plan de Reorientacion Estratégica 2020— 2022 para la empresa Hotel Boutique
Casas del XVI ubicado en la Ciudad Colonial, que se enmarca dentro del Sector
Hotelero — Turistico, de categoria Hotel — Boutique. Fue concebido en base a un
concepto de multi-locacién con 67 habitaciones distribuidas en 20 y 3 clusteres
ubicados en el sur, centro y norte de la Ciudad Colonial. Actualmente tiene en
operacion 8 casas con 20 habitaciones y antes de la pandemia el costo por noche
0 ADR era de US$450, el mas alto de Santo Domingo y la ocupacion oscilaba entre
42 y 52%.

Casas del XVI es un producto unico en el pais por emplazamiento, disefio y enfoque
en servicio de alta calidad, el cual, a raiz de la pandemia del COVID — 19, requiere
de una reorganizacion estratégica interna en los componentes de su cadena de
valor para poder enfrentar los retos planteados y tras la concesion del Gobierno de
reaperturar este sector en el mes de julio del presente afio, a sabiendas de que
deben organizar un Plan de Seguridad e Higiene siguiendo estrictamente el
protocolo de medidas y acciones establecidos a nivel mundial para la seguridad de
los turistas y sus colaboradores.

El Plan de Reorientacion Estratégica 2020— 2022 para la reapertura de la empresa
Hotel Casas del XVI, se desarroll6 en base a herramientas estratégicas especificas
como el anadlisis FODA, analisis PESTEL, analisis de Porter entre otros, que
arrojaron resultados decisivos para plantear a través de la matriz FODA las
estrategias oportunas que permitan aprovechar las oportunidades, reforzar las
fortalezas, tratar de eliminar las debilidades y contrarrestar las amenazas que el
Covid — 19 genera para esta empresa hotelera tanto en su entorno externo como

interno.
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Una vez obtenido el diagndstico estratégico, se elabord la herramienta de control
de gestion empresarial del Cuadro de Mando Integral (CMI) el cual se sustentd
primordialmente en el Plan de Seguridad e Higiene post Covid — 19, donde sus
cuatro perspectivas Financiera, Clientes, Procesos Internos Yy Aprendizaje -
crecimiento y sus respectivos objetivos, indicadores, metas y estrategias, estuvieron
direccionados hacia su concrecion y que permitieron conjuntamente, la reflexién
estratégica en base a la relacion causa y efecto que presenta graficamente el mapa
estratégico elaborado, comprender las relaciones existentes de los objetivos
estratégicos, los cuales se interconectan en cada una de sus perspectivas del
Cuadro de Mando Integral, de manera que, alcanzando uno de ellos, se acerca
mas a la consecucién de otros objetivos de las otras perspectivas para el alcance

sistematico de cada uno de ellos.

Finalmente se realiz6 la Alineacion Estratégica con los presupuestos vinculados a
las perspectivas del CMI vy los responsables asignados de Casas del XVI de dar
seguimiento y ejecucion a través de sus tareas asignadas para el alcance de los
objetivos estratégicos planteados en el CMI y el desarrollo y ejecucion del plan de
seguridad e higiene post Covid — 19 y de esta manera reaperturar sus instalaciones
de manera organizada, segura y confiable tanto para sus clientes — huéspedes

como para sus colaboradores.

La metodologia aplicada para la realizacién de esta investigacion correspondio al
disefio de investigacion no experimental, donde las variables obtenidas no fueron
manipuladas sino que se presentan tal cual ocurre en su contexto natural. Se hizo
el estudio de corte transversal y el exploratorio que guié el desarrollo de los andlisis
estratégicos y descriptivos realizados que facilitaron la descripcion de la situacion

actual, factores internos y externos obtenidos en los mismos.

El enfoque de investigacion fue mixto es decir cualitativo y cuantitativo, donde las
técnicas de investigacion desarrolladas fueron la revision documental, investigacion

aplicada, y la encuesta realizada a la Gerencia y encargados de departamentos del
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Hotel Boutique Casas del XVI, siendo un total de 6 participantes a través de un
breve cuestionario de 8 preguntas para recoger la validacién sobre el Plan de
Seguridad e Higiene post Covid — 19, las cuales fueron contestadas via email para
obtener los resultados al respecto siendo estos tabulados y presentados en graficos

estadisticos.

El Plan de Reorientacion Estratégico elaborado para el Hotel Boutique Casas del
XVI representa una herramienta estratégica que busca desarrollar estrategias y

acciones pertinentes y viables para su reapertura post Covid — 19.



Introduccion

En la actualidad, el sector hotelero tanto a nivel nacional como internacional, afronta
una de las peores crisis de la historia, la pandemia del Covid — 19, con un panorama
aun incierto, y sin esperanza todavia de solucién de vacunas que ha dejado cifras

de pérdidas en todos los ambitos, poco alentadoras para los sectores productivos.

En todo el sector hotelero, seguin la Asociacion de Hoteles y Turismo de la Republica
Dominicana (Asonahores) (2020) dejaran de llegar un promedio de 100,000 turistas,
con lo cual calculan que se tendran pérdidas de US$136 millones para este afo
2020.

Para poder amortiguar las pérdidas mencionadas, y ante la demanda de este sector,
el gobierno anuncié hace dos meses la reapertura del sector hotelero y de los
aeropuertos a inicios del mes de julio para activar nuevamente la economia turistica,
y a partir de esta decision todos los hoteles del pais iniciaron la organizacion de sus
protocolos de seguridad e higiene para garantizar la seguridad y brindar confianza

a los turistas en su estadia en el pais.

Ante esta situacion de establecer y organizar los protocolos de seguridad e higiene
se plantea para el hotel boutique Casas del XVI el Plan de Reorientacion estratégico
gue contemple la reestructuracion de los procesos internos sustentado, como eje
central en las medidas, acciones que deben de ejecutar los colaboradores de esta
empresa hotelera para la seguridad y confianza de los clientes — huéspedes y las

suyas propias.

El presente Plan de Reorientacién Estratégico fue elaborado en base a un
exhaustivo diagnodstico estratégico que permitié obtener, a partir de la aplicacion de
las herramientas estratégicas que contempla, una serie de resultados que facilitaron
el planteamiento del plan de seguridad e higiene para el hotel boutique Casas del

XVl1y las acciones y medidas que deben ejecutar para su reapertura en julio 2020.



En este sentido, el Plan de Reorientacion Estratégico del hotel boutique Casas del

XVI presenta la siguiente estructura:

En el capitulo 1 se presenta los antecedentes que abarcan el planteamiento del
problema, objetivos de la investigacion entre otros.

En el capitulo 2 se abordan las referencias que implica el tema en base a la
revision de la literatura.

El capitulo 3 establece las generalidades de la empresa hotelera Casas del XVI
en base a su marco organizacional, marco legal, marco estratégico y modelo de
gestion estratégica.

El capitulo 4 desarrolla el analisis del entorno en base a los factores internos y
externos que rodean esta empresa ante la pandemia del covid — 19.

El capitulo 5 presenta el Diagnostico Estratégico realizado a la empresa en base
a su identidad corporativa y el analisis FODA y la matriz FODA con las
estrategias planteadas para dar solucion a las debilidades y amenazas que
presenta ante la pandemia del Covid — 19 y finalmente presenta los resultados
obtenidos de la validacion con los clientes a través de la encuesta aplicada.

El capitulo 6 presenta el desarrollo del Cuadro de Mando Integral y el
planteamiento de los objetivos, metas, indicadores y estrategias de sus cuatro
Perspectivas: Financiera, Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje vy
Crecimiento.

El capitulo 7 establece la alineacion estratégica con los presupuestos alineados
a las cuatro perspectivas del CMI y del personal de Casas del XVI junto al mapa
estratégico que presenta la relacion causa y efecto entre las perspectivas del
CMI.

En el capitulo 8 se desarrollan las conclusiones y recomendaciones a las que se
arribaron al término de la elaboracion del Plan de Reorientacion Estratégico del
Hotel Boutique Casas del XVI, post Covid — 19.

Finalmente se presentan la bibliografia e internet grafia que sirvieron de base

documental en la investigacion y sus apéndices.
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1. Antecedentes

1.1 Titulo

Plan de Reorientacion Estratégico 2020-2022 de la empresa Hotel Casas del XVI,
dedicada a la prestacion de servicios de alojamiento y comodidad, post Covid — 19,
periodo Mayo - Agosto 2020

1.2 Planteamiento del problema

En la actualidad, la hoteleria como industria, ha ido desarrollando transformaciones
significativas para dar respuesta a la innovacién de crear para desarrollar
infraestructuras especificas que se adecuen a las demandas y necesidades del

nuevo perfil de turista que presenta el mercado turistico.

Sustentado en este planteamiento, surge el concepto de Casas del XVI el cual es
concebido en base a laidea de los hoteles — boutiques, término que hace referencia
a conceptos y criterios como mayor personalizacion, mas individualidad y escala
mas reducida, que presentan caracteristicas unicas en base al lujo, lo exético en
combinacion con la 6ptima calidad del servicio de alojamiento, Alimentos y Bebidas,
atencion y satisfaccion del cliente entre otros.

Actualmente, a inicios del 2020 el mundo se encuentra en estado de confinamiento
social y laboral debido al Covid — 19 donde las industrias y /o empresas a excepcion
de algunas como supermercados, farmacias han tenido que cerrar drasticamente,
siendo la industria hotelera una de las principales en acatar esta decision mundial
y gubernamental debido a su naturaleza de cobertura de personas, convivencia y

contacto social entre otros.

Para el lero de julio, se aspira y espera que la “industria sin chimenea” aperture
nuevamente, bajo un protocolo de normas de seguridad y prevencién establecidos
de manera general y particular para evitar el contagio del virus y el bienestar de
todos los clientes — huéspedes.
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Ante esta problematica, Casas del XVI debe reorientar su plan estratégico para
determinar las directrices estratégicas pertinentes para el alcance del cumplimiento
de los protocolos de seguridad y prevencion que sus clientes — turistas deben de
cumplir a cabalidad para procurar su seguridad personal asi como nuevos
estandares sanitarios, capacitacion al todo el staff de los empleados, los cuales
estableceran las nuevas normativas de calidad, pulcritud, méaxima higiene vy

seguridad que deben garantizar la tranquilidad y confianza de los clientes.

La elaboracion de esta reorientacion del plan estratégico como herramienta de
gestidén y orientacion, permitird que el hotel boutique Casas del XVI cuente con
estrategias oportunas en base a la realidad de la situacion actual, cuya finalidad se
sustenta en volver aperturar sus puertas para ofrecer sus servicios de alojamiento

y estadia de sus clientes-huéspedes.

1.3 Naturaleza y alcance del problema en el contexto local y objetivos

13



La proyeccioén del turismo de la Organizacion Mundial del Turismo de las Naciones
Unidas, OMT en términos reales entre el 2010 y el 2020, era de que la economia
de los viajes y el turismo creceria en un 4.4% anualmente, como se observa en la

figura 1:
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Figura 1 Proyeccion del turismo 2010 — 2020 segun la OMT.

Actualmente el sector turistico hotelero enfrenta una delicada problematica frente al
Covid — 19, el cual es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que
se ha descubierto mas recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad
gue provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China)
en diciembre de 2019. Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a

muchos paises de todo el mundo (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

Este nuevo virus, segun la Organizacion Mundial de la Salud, (2020) al ser
desconocido, hasta la fecha ningin medicamento ha demostrado prevenir o curar
esta enfermedad y tampoco no cuenta con la vacuna de prevencion. Debido a esto
a nivel mundial se ha tenido que recurrir como medidas drasticas para evitar el

contagio y propagaciéon, el estado de confinamiento en las casas y establecer los
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periodos de cuarentena, las cuales implican que los sectores laborales han tenido
que dejar de realizar sus actividades comerciales asi como también suspender las
actividades educativas, sociales, culturales que implican las agrupaciones de

personas tanto en espacios cerrados como abiertos, a partir de marzo de este afo.

En la Republica Dominicana, el estado ha establecido un plan de emergencia que
contemplaba fases de activacion de los diversos sectores laborales tomando como
punto de autorizacidon para estas fases el comportamiento del virus en la poblacion,
actualmente la Republica Dominicana se encuentra en la fase 2 donde en la fase 3
se contempla que el sector turistico — hotelero apertura para el 1ero de julio siempre
sujeto a la evolucion de los indicadores de salud y con cumplimiento de estrictos

protocolos se les entregaran a este sector.

En el caso de los aeropuertos, un punto muy sensible, se propuso la adopcién de
los protocolos elaborados por la Organizacién Internacional de Aviacién Civil
(OACI), un organismo del cual el gobierno dominicano es miembro. Sus protocolos

han sido adoptados en mas del 90% de los aeropuertos (Arecoa, 2020).

Los voceros de la Asociacion Nacional de Hoteles y Restaurantes (Asonahores) han
reiterado en diferentes intervenciones publicas y reuniones con las autoridades que
los hoteles y demas entidades de la cadena de valor del sector turismo requieren
por lo menos 4 semanas para prepararse, y el paso previo es la aprobacion de los
protocolos. (Arecoa, 2020).

1.40Dbjetivos
1.4.1 Objetivo general

15



Elaborar el Plan de Reorientacion Estratégico 2020-2022 de la empresa Hotel

Boutiqgue Casas del XVI, dedicada a la prestacion de servicios de alojamiento y

comodidad, post Covid — 19, periodo Mayo-Agosto 2020.

1.4.2 Objetivos especificos

Establecer las generalidades del hotel boutique Casas del XVI para el

conocimiento y evaluacion de su estructura empresarial.

Desarrollar el analisis del entorno interno y externo para determinar los factores
qgue inciden en Casas del XVI en la situacion actual y elaboracién de las

matrices estratégicas a partir de los resultados obtenidos.

Desarrollar el diagnéstico estratégico para determinar los tipos de estrategias a

implementar a partir de la matriz FODA.

Elaborar el Cuadro de Mando Integral para determinar los objetivos estratégicos,
indicadores, metas, estrategias de sus cuatro perspectivas que permitan el

alcance y ejecucion del Plan de Reorientacion Estratégico post Covid- 19.

2. Referencias

2.1 Plan Estratégico Literatura profesional y académica.
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El Plan Estratégico de una Empresa segun Ortega (2019) es un documento que
partiendo del momento actual, estudia y realiza un andlisis de la situacion y define
el camino para saber como, cuando y a dénde llegaré la empresa o proyecto.

Para determinar el camino a tomar, como bien sefiala Ortega (2019), es necesario
la organizacion de los pasos o0 etapas que se van a ejecutar para el alcance de los
objetivos trazados. En este sentido, Amboya y Mufioz (2017) establecen las

siguientes etapas:

Diagnostico Situacional

Es la etapa inicial del proceso de planificacion estratégica, donde se hace un
analisis o revision del estado en el que se encuentra la organizacién en
cuestién a situaciones interna (debilidades y fortaleza de la empresa) y
externas (mercado y competidores).

Andlisis Interno

En este analisis, se diagnostica el estado actual de la empresa, desde el
ambito interno, que permite conocer la calidad del producto, los recursos con
gue se cuentan, las fortalezas y las debilidades, el personal y todos los factores
que determinan el funcionamiento, sea este la comercializacién de un producto
o la prestacion de un servicio, pero que dependen de la misma.

En esta etapa, ademas se realiza el analisis de la cadena de valor la cual es
una herramienta de gestion desarrollada por el investigador Michael Porter,
para analizar los factores internos de una organizacion. Define las principales
actividades de una empresa como los eslabones de una cadena de actividades
gue van afiadiendo valor al producto a medida que éste pasa por cada una de
ellas.

Andlisis Externo

Esta parte del diagnéstico permite determinar los factores que provienen del
exterior de la empresa y que afecta el funcionamiento del mismo, como por
ejemplo, las politicas econdémicas del pais donde se desenvuelve, el pago de

impuesto, las restricciones en cuanto a la comercializacion, distribucion; la
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cultura, la inflacion y los factores climaticos. Ademas, permite analizar los
ambientes, econdmicos, sociales, politicos, culturales, legales, tecnologicos,
demogréficos y clientes entre otros, destacando sus oportunidades vy
amenazas, verbigracia, las condiciones de la economia del Estado.

Matriz FODA

Este analisis percibe convertir las amenazas en oportunidades y las
debilidades en fortaleza. En este sentido, las fortalezas son aprovechadas
puede generar que se acceda mas las oportunidades. Con respecto a las
amenazas, es importante agregar que éstas provienen de los espacios
externos de la empresa, estando fuera de su control, para ello es necesario
conocerlas y establecer acciones, para disminuir los efectos negativos en la

empresa, donde las posibilidades permiten disipar las amenazas.

Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico se relaciona con el establecimiento de
objetivos y metas para la organizacion y con la formulacién de una serie de
elementos (misién, vision, valores y principios) que relacionan a la

organizacion y con el ambiente, y le permitan lograr sus objetivos.

Establecimiento de las Estrategias
En esta etapa se definen las estrategias que permitiran a la empresa

direccionarse por el camino correcto para lograr los objetivos.

Balanced Score Card o cuadro de mando integral

El Balanced Scorecard o el cuadro de mando integral se considera un sistema
de administracion donde los gerentes puedan evaluar e identificar la marcha
de una empresa. De acuerdo con los creadores: El BSC es una herramienta
revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento de la
mision, a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos

especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas
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de largo plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar el

desempeiio futuro (p.13-28).

2.2 Estudios previos

En este apartado es importante sefialar que la presentacion de los estudios previos
0 antecedentes se realizé solo a nivel internacional, debido a que las bibliotecas de
las universidades locales por la situacién del Covid — 19 estan cerradas hasta nuevo

aviso.

Pefiaranda, S. (2015), en su investigaciéon de maestria en Gerencia de
negocios, Disefio de un plan estratégico para la empresa QS consultores.
Unidad de Posgrado y Maestria. Universidad Industrial de Santander,

Bucaramanga, Colombia.

El plan estratégico elaborado por Pefiaranda, se desarroll6 a traves de las etapas
que implica la elaboracion de este documento iniciando con el diagnostico
estratégico de la empresa para luego realizar el analisis externo en base al andlisis
PESTEL y en base a estos resultados elaborar la matriz EFE, definir las 5 fuerzas
de Porter, y matriz de perfil competitivo, obtenido estos datos se procedi6 a la
siguiente etapa que abarca el analisis interno presentando la matriz EFl y FODA, y

para determinar las variables estratégicas la matriz Ansoff.

Lopez, G. (2015), en su investigacion de grado, titulada Propuesta de un plan
estratégico para el hotel Colén Palace en la ciudad de Esmeraldas, 2015.
Facultad De Ciencias EconOmicas Y Negocio Ingenieria De Empresas Y

Negocios. Universidad Tecnolégica Equinoccial, Quito, Ecuador.

En esta propuesta de plan estratégico se aplicaron todas las etapas y herramientas
estratégicas siendo la mas innovadora la matriz SPACE la cual permiti6 identificar
en qué perfil se encuentra la empresa en base a factores como: Fortaleza financiera,

fortaleza industrial, estabilidad ambiental y ventaja competitiva, ademas de aplicar
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una exhaustiva encuestas a los clientes de este hotel donde los resultados mas
significativos obtenidos se evidenciaron en que los clientes encuestados no tienen
conocimiento de la cultura corporativa, es decir no conocen la filosofia, mision,
vision, objetivos y politicas de la institucion, haciendo que los colaboradores no se
involucren con la entidad. A partir de estos resultados proponen las estrategias para

dar a conocer la identidad corporativa del hotel Colon Palace.

Ramirez, G. y Santacruz, J. (2018), en su investigacion de grado, titulada
Formulacion de un plan estratégico para el hotel Waira ubicado en Leticia —
Amazonas. Facultad de Administracién de empresas turisticas y hoteleras.

Universidad Externado de Colombia, Bogoté, Colombia.

El plan estratégico elaborado por estas autoras presenta el diagnostico
organizacional del hotel Waira desarrollado a través del analisis de los factores
internos y externos de que envuelven el entorno de este hotel para determinar
oportunidades de mejora para las irregularidades encontradas a través de la
aplicacion de la Herramienta de Diagnostico empresarial, la cual permiti6 examinar
aspectos en todas las areas de la organizacion, logrando obtener una vision global
de la misma, asi como las fortalezas y debilidades de cada una de las areas de la
empresa lo cual facilitd la formulacién de soluciones para aquellos aspectos que no

cumplan con lo esperado dentro del plan estratégico elaborado.

Cruz, J., Lopez, C., y Valdeiglesias, C. (2019), en su investigacion de maestria,
titulada Plan Estratégico Para El Hotel Escuela Boutique La Casa De Don

Ignacio. Escuelade Posgrado. Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Peru.

Este plan estratégico fue desarrollado en base a todas las etapas y herramientas
gue implica este tipo de documento iniciando con el diagnostico estratégico el cual
les permitio identificar por la rentabilidad negativa que presentaba este hotel como
empresa, redefinieron la identidad corporativa a través de una propuesta de la
mision, vision y valores de la empresa, y a través del analisis estratégico

determinaron en base a los factores criticos de éxito que el Hotel Escuela Boutique
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La Casa de Don Ignacio, no los aprovecha economica y comercialmente,
principalmente debido a la falta de categorizacion y a los altos costos operativos
gue presentan. A partir de todos los resultados obtenidos plantearon las estrategias
y acciones futuras para la sostenibilidad de la empresa y el incremento de la

rentabilidad.

2.3 Modelos

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizé el disefio de investigacion no
experimental el cual observa y analiza las variables sin incidir en ellas, sustentado
en la investigacion aplicada en la cual se aplicaron los saberes obtenidos durante el
desarrollo de la carrera, siendo el tipo de estudio exploratorio y descriptivo que
permitié describir la situacion actual, factores internos y externos entre otros, que

presenta el hotel boutiqgue Casas del XVI.

2.4 Herramientas y procesos

Como procesos en esta investigacion se desarroll6 la revision documental a nivel
general sobre el tema de estudio y documentos facilitados por Casas del XVI como
su plan institucional para contar con el planteamiento de su identidad corporativa,
manual de descripcion de puestos, organigrama corporativo entre otros obteniendo
asi las informaciones necesarias para la elaboracion de la cadena de valor, el
analisis FODA y matrices de factores claves de éxito contempladas dentro de las

etapas del Plan de Reorientacion Estratégico.

En cuanto a las herramientas aplicadas para obtener informaciones en el campo de

la realidad del objeto de estudio se realizaron:

La entrevista informal:
A través de este tipo de entrevista se obtuvieron informaciones destacadas sobre

la competencia, los planes de reapertura, detalles de la cadena de valor entre otros.
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Estas entrevistas fueron realizadas via telefonica al Gerente general, directora de

proyecto y encargados de departamentos.

Encuesta

La encuesta fue aplicada a los 6 encargados de departamentos, los cuales
contestaron el instrumento elaborado a través de sus correos institucionales,
reenviandolos por esta via a los sustentantes. Los datos obtenidos fueron tabulados

y representados en graficos estadisticos a través del programa Excel.

Herramientas estratégicas:

El analisis FODA, matrices EFE, EFI, VRIO, de Perfil competitivo entre otras.

3. Generalidades de la empresa

3.1 Descripcion

Casas del XVI es una singular coleccion de casas que representa un nuevo y
elegante concepto de alojamiento en la Ciudad Colonial de Santo Domingo. Este
conjunto de casas, algunas del siglo XVI, conforman un ambiente relajado y
acogedor, siendo un concepto innovador que combina la cultura patrimonial con lo

exotico, lo intimo y el lujo.

Las Casas, meticulosamente restauradas, conservan elementos auténticos de su
pasado, integrando el confort moderno razén por la cual son consideradas
patrimonio cultural de la UNESCO.

El Hotel Boutique Casas del XVI de la Ciudad Colonial de Santo Domingo fue
reconocido como uno de los mejores nuevos hoteles del mundo en la categoria de
disefio, de acuerdo a la lista 2015 publicada por la revista especializada en viajes

Condé Nast Traveler.
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Bajo la categoria de Mejor Disefio, Casas del XVI ha conseguido el 3er puesto,
siendo el Unico nominado en la Republica Dominicana, y de todo el Caribe y Centro
América solo otro hotel fue seleccionado ademas de Casas del XVI.

El proyecto de hospitalidad Casas del XVI, es un proyecto Unico en su clase en el
pais, que surge de la necesidad de dotar a la mas antigua ciudad de América de
una oferta turistica de alto nivel que armonice patrimonio, cultura, como una
necesidad de rescatar y restaurar propiedades del patrimonio cultural y convertirlas
en suites hoteleras, con un concepto de multi-locacién con 20 casas distribuidas en

3 cluster ubicados en el sur, centro y norte de la Ciudad Colonial.

3.1.1 Historiay evolucion

Casas del XVI es un proyecto turistico que inicié su desarrollo en el afio 2013 a
través de la compafila SOLARA REAL ESTATE LTD. Actualmente bajo la
administracion de Terra RD Partners, Solara es una sociedad comercial constituida
y organizada de acuerdo con las leyes de Las Islas Virgenes Britanicas, con su

correspondiente registro local.

Con el hotel boutique Casas Del XVI, nombre escogido porque la mayor parte de
los inmuebles incluidos dentro del proyecto datan o tienen elementos caracteristicos
de esa época, se reafirma la intenciébn de aportar al desarrollo de facilidades
turisticas y hoteleras que contribuyan a la consolidacién del casco histérico de Santo
Domingo.

Con este proyecto Solara tiene el objetivo principal de promover, una oferta hotelera
diferenciadora con un concepto personalizado, inexistente hasta el momento en la
Ciudad Colonial de Santo Domingo, y contribuir a la recuperacion de edificaciones
de gran valor histérico que, desarrolladas dentro de una serie de circuitos, se
convertirdn en suites hoteleras de alto nivel, creando la oferta ideal para los turistas

gue aprecian el encanto de la Ciudad Primada de América.
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El disefio y la decoracion interior sera inherente a su personalidad histérica por lo
que cada una sera unica en su estilo, tomando en cuenta ademas su ubicacién
dentro de la Ciudad Colonial y la historia particular que arroje el proceso de

investigacion arqueoldgica que realizamos.

La estrategia presentada originalmente y aprobada en enero del 2013, fue para un
hotel de 67 habitaciones de categoria cinco estrellas con todas las amenidades y
servicios que dicho concepto requiere, contemplando un desarrollo basado en tres

divisiones: Circuito Hotelero, Centro de Negocios y Otros.

El proyecto estaba dividido en 3 fases: 25 habitaciones para la primera, 21 para la
segunda, y 21 para la tercera. Cada fase tenia previsto un periodo de construccion
y adecuacion de aproximadamente un afio. El desembolso para las dos primeras
fases estaba atado al cumplimiento de algunos hitos sobre ocupacion y la tercera
fase se haria a través de un financiamiento de proyecto con una entidad financiera

comercial.

En el 2014 aperturaron con siete habitaciones, 4 en la Casa del Arbol (Padre Billini
con 19 de marzo) y 3 en la Casa de los Mapas. Al finalizar la primera etapa, el
proyecto tuvo en operacion 17 habitaciones. El precio de las habitaciones se
establecio entre los US$350 y US$500. Las casas como unidad tienen un valor de
US$3,000 a US$4,000 por noche.

En este sentido, el 27 de agosto del 2015 se aprobd un ajuste a la estrategia inicial
de Solara a fin de concentrar el mayor nimero de habitaciones mas eficientes

operacionalmente y bloques mas consolidados.

En abril 2016, se validé esta decision y se aprobd la inclusion de las dos inmuebles
recuperadas. Esta nueva estrategia se baso en consolidar e interconectar todas las
habitaciones dentro del clister Sur. De igual manera, se aprobé la separacion del

proyecto en dos sectores:
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- Casas del XVI con 37 habitaciones repartidas en diferentes Casas dentro del
Cluster Sur, y
- Hotel del XVI con 30 habitaciones ubicadas dentro del Conjunto formado por las

casas Arzobispo Nouel 1, 3y 5.

3.1.2 Principales productos

- Las Habitaciones.

El hotel cuenta con 21 habitaciones de categoria cinco estrellas con todas las
amenidades y servicios que dicho concepto requiere, dentro de un circuito. Las
habitaciones-suites recibiran atenciones de primer nivel y personalizadas a través
de un Sistema o Servicio de concierge desarrollado para estos fines que incluye
desde la recepcion del turista, tours guiados por los puntos mas importantes y

emblematicos de la ciudad y reservaciones en lugares de interés.

La decoracion interior de cada una es inherente a su personalidad histérica por lo
gue cada una es Unica en su estilo, tomando en cuenta ademas, su ubicacion dentro
de la Ciudad Colonial y la historia Unica y particular resultado de los procesos de

investigaciéon arqueoldgica de cada uno.

- Restaurante.

El hotel Casas Del XVI cuenta con una variada oferta gastronémica de excelente

calidad que se brindara a través de los siguientes componentes:

- Dos restaurantes: uno ubicado en el conjunto Nouel, especialmente en la calle
Arzobispo Nouel # 5 y otro en la calle Arzobispo Merifio 407.

- Enlacalle Las Mercedes # 57, ademas de la Tienda de Artesania se desarrollara
un café Bistré para uso de los clientes en general.

- Un Bar Lounge en la calle Las Mercedes 208.

- Servicio de catering personalizado directamente a cada habitacion a traves del

sistema Concierge.

- Centro de Convencion.
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El Centro de Negocios y los salones destinados a eventos, conferencias y
convenciones poseeran todas las facilidades para la realizacion de diferentes clases
de eventos, tales como reuniones de negocios y bodas entre otros. Sera

desarrollado en la 19 de Marzo 113.

- Tienda de Artesania.
Area destinada a la promocién y venta de artesania local y productos autéctonos
tales como piedras Ambar, Larimar, habanos, ron, etc. Estara ubicada en el primer

nivel de la Mercedes 57 junto con el café Bistro.

- Paquetes de ofertas

- Experiencia dulce de cacao

2 noches en Luxury Room.

Traslado de llegada o salida del aeropuerto de Santo Domingo

Desayuno diario a la carta

Fruta y bebida de bienvenida

Experiencia Kah Kow para 2: Tour interactivo de los origenes del chocolate, donde
los clientes pueden crear su propia barra de chocolate y jab6n de cacao.
Exclusividad de la casa para privacidad completa.

Descubra la Ciudad Colonial en un paseo en bicicleta (2 horas)

Noches adicionales disponibles a tarifa especial

- Escapada Holistica

2 noches en Luxury Room Doble

Desayuno a la carta

Una experiencia de masaje de 60 minutos

Hora del té con panecillos en el patio o en la comodidad de su habitacion

Late check out hasta 2 hrs., Sujeto a disponibilidad.

- Casas del XVI Cooking show
2 noches en Luxury Room

Traslado de llegada o salida del aeropuerto de Santo Domingo
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Desayuno diario a la carta

Clase de cocina para 2

Prepare su cena con la ayuda de nuestros Chefs

Aprenda sobre la cocina dominicana y nuestros platos especiales

Cocine 2 platos (aperitivo y entrada) desde cero y aprécielos con maridaje de vino
iDisfrute un delicioso postre para terminar!

Descubra la Ciudad Colonial en un paseo en bicicleta (2 horas).

Noches adicionales disponibles a tarifa especial.

- Casasteregalaunanoche

Pague por 2 noches y le regalamos la tercera.

Incluye desayuno y US$25.00 crédito en el restaurante por cada $100 que gaste.
Sujeto a disponibilidad, nUmero de habitaciones limitadas.

- Estadia corporativa

Desayuno a la carta.

Early check-in y late check-out (sujeto a disponibilidad).

Servicios de impresién, copiado, y envio de correos.

Seleccion de diarios.

Amenidad nocturna especial con infusiones de té.

iPhone.

Areas para sesiones de trabajo/juntas directivas.

Transporte de cortesia para sus reuniones fuera de Casas del XVI (dentro de un
radio de 10 millas).

Identificacion corporativa valida al momento del check-in.

- Ciudad y Playa

2 noches en Luxury Room Doble

Desayuno a la carta

Conozca la Ciudad Colonial en bicicleta, hasta 2 hrs.

Excursion de un dia a la playa en el exclusivo Club Hemingway
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- Escapada ala Ciudad Colonial

Estadia de 2 noches en una habitacion Luxury Double.

Desayuno diario a la carta.

Amenidad de bienvenida.

Tapa de cortesia del Menu Degustacion.

Botella de vino de cortesia durante su cena en un restaurante en la Ciudad Colonial.
Traslado desde el aeropuerto de Santo Domingo.

Late check- out sujeto a disponibilidad.

Botella de vino disponible en restaurantes selectos.

- Mancation Holiday

Alojamiento de 3 noches para un maximo de 4 adultos.
Coctel de bienvenida.

Desayuno a la carta.

Tour de ron y cigarro.

Cena y espectaculo en la Ciudad Colonial.
Exclusividad de la casa para privacidad completa.

18 hoyos en Casa de Campo (cargo adicional).

- Romance Colonial

1 noche en Luxury Room Doble

Desayuno a la carta

Opcion de cena romantica con maridaje de vinos o0 experiencia de masaje en pareja
con copa de vino espumoso al final.

Late check-out hasta 2 horas, sujeto a disponibilidad.

- Dichosaisla

Un retiro sofisticado de 5 noches para el viajero refinado en dos Small Luxury Hotels
of the World: Casas del XVI y Sublime Samana:

Ciudad colonial

2 noches en Habitacion Doble de lujo en Casas del XVI

Transporte privado del aeropuerto de Santo Domingo
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Servicio de inmigraciéon VIP con acceso al salon

Desayuno diario a la carta

Botella de vino y plato de frutas a la llegada

Dos experiencias personalizadas de nuestro programa Connoisseurs: Clay Masters

& Artisanal Dress Up.

Las Terrenas

Traslado en coche entre Casas del XVI y Sublime Samana
3 noches en One Bedroom Suite

Desayuno diario a la carta

Cena para dos con mojitos en el Bistro

Dos masajes de 30minutos en la playa

Clase de yoga en la playa

Padel y actividades de kayak

Traslado privado al aeropuerto de Santo Domingo.

Servicios basicos

Seguridad

La seguridad de los huéspedes es fundamental, por lo que el HOTEL DEL XVI
contara con un sistema de alta tecnologia y empresas de confianza que
implementaran el Plan de Seguridad establecido a tal fin para cada uno de los
conjuntos de suites, con un monitoreo centralizado, con el apoyo en el disefio de
gestion de la Vicepresidencia de Seguridad VICINI y alianzas con las diferentes
instituciones responsables de la seguridad de la Ciudad Colonial. Asimismo, se
contara con un plan de emergencias, evacuaciones y contra incendios acorde a lo

requerido por los estandares de seguridad y gestion de riesgos.

Estacionamientos
Ofrece un total de 45 parqueos durante 24 horas los 365 dias del afio con opciones
futuras de ampliar la oferta. Este servicio es ofrecido a través del Concierge

mediante un sistema de “Valet Parking” para la comodidad de los clientes.
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3.1.3 Naturaleza de los clientes

Los clientes de Casas del XVI pertenecen a un grupo de personas con gustos muy
finos y exoticos de un nicho de mercado que puede oscilar entre los 35 y 65 afios,
independientemente del género, y abarcando diferentes tendencias de turismo a
nivel mundial: negocios, turismo cultural, turismo historico, placer, turismo

gastronémico y de experiencia, entre otros.

3.2 Marco Organizacional

3.2.1. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la firma se establece a partir de un organigrama
estructurado de forma jerarquica y departamental, donde todos se reportan al comité

ejecutivo, a traves del gerente general.

El organigrama instruccional, segun el Manual de puestos y funciones del capital
humano (2015) se estructura en base a cuatro grandes departamentos que se

reportan al gerente general, como bien se observa en la figura 1:

Abzperasrs ass Verre Epernse ADM
(L = n m

Bqurvinans | Suparviese oo | Cocesen Cosriradacs Ceargado de
Avw e Ly Concungs @l e Svweca Mucas v evi

rlgUra L OUrdarnigralria organiZaclordl ae Casds AVI
3.2.2 Definicion de puestos

El Manual de puestos y funciones del capital humano Casas del XVI (2015) define
los puestos y funciones de cada posicion laboral para fines de esta investigacion se

plantean las posiciones relevantes y funciones del personal de las mismas:

Comité Ejecutivo:
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Méaxima autoridad en la organizacién

Descripcion y Actividades

Definen la direccion estratégica y autoriza la implementacion de esta para maximizar
la inversion de los accionistas a largo plazo y alcanzar metas y objetivos a corto
plazo. También define las prioridades y la toma de decisiones que se aplican en la

organizacion y la gestion.

Gerencia general

Reporta al: Comité Ejecutivo

Descripcion y Actividades:

Se encarga de las operaciones generales de la empresa, supervisa el desempefio
de los empleados, controla presupuesto y asegura que las actividades dictadas por
el comité ejecutivo se realicen de manera eficiente. El objetivo principal de esta

posicion es garantizar la productividad, eficiencia y el desempefio de la empresa.

Supervisores de departamentos:

Reporta a: Gerente General

Descripcion y Actividades:

Asigna el plan de accién y los medios y recursos correspondientes para llevar a
cabo el antes mencionado, coordina los equipos de trabajo y rotacién del personal
para eficientizar las labores de estos, al mismo tiempo supervisa, observa y orientar

al personal a su cargo en el cumplimiento de sus funciones.

Head Butler:

Reporta a: Gerente General

Descripcion y Actividades:

Responsable de las atenciones personalizadas de los clientes, control de personal,
reportar mediante el tacto cara a cara con el huésped, atenciones especiales a los

VIP’s y lograr la satisfaccion completa del cliente.

Cocinero:
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Reporta a: Gerente General

Descripcion y Actividades:

Garantiza la rapidez, frescura y calidad en los platos, implementacién de politicas
de higiene, planificacion de menu y seleccion de presentacion de los platos y
encargarse del manejo del inventario de los suministros alimenticios y equipos de

cocina.

Coordinadora de Eventos:

Reporta a: Gerente General

Descripcion y Actividades:

Negocia, coordina y promueve los servicios y paquetes de ofertas, ofrecidos por el
hotel, también es la encargada de mantener el contacto con el cliente y de solicitar

todas las necesidades que el cliente quiere personalizar.

Encargado de Mantenimiento:

Reporta a: Gerente General

Descripcién y Actividades:

Negocia con proveedores, gestiona érdenes de compra en el area y gestiona el
mantenimiento del area completa del hotel.

Houseman:

Reporta a: Supervisor Ama de Llaves

Descripcion y Actividades:

Se encarga de la higiene de las habitaciones reservadas por los huéspedes y de

mantener el area limpia para la estadia.

Butler/Butler Asistente

Reporta a: Head Butler

Descripcién y Actividades:

Provee servicios amistosos a los huéspedes, ayudarlos en lo que ellos pidan de

forma amistosa y formal en la planeacion de su estadia mientras estén en el hotel.
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Camarista:

Reporta a: Supervisor Ama de Llaves

Descripcion y Actividades:

Se encarga del aseo profundo de los blancos de las habitaciones. (Toallas,

sdbanas) y de los aseos sanitarios de las habitaciones.

Concierge

Reporta a: Supervisor de Concierge

Descripcion y Actividades:

Se encarga de ayudar a los huéspedes a hacer las reservaciones a museos,
eventos, transporte y demas reservaciones requeridas por el huésped haciendo el

papel de guia personal en el pais.

3.2.3 Politicas y procedimientos

El manual de politicas y procedimientos establece la normativa de cada
departamento ante situaciones que se presentan 'y, a la vez, canaliza la actividad
operativa del hotel boutique Casas del XVI siendo la guia y orientacion de trabajo al
personal sobre todo ademdas para orientar al personal de nuevo ingreso,
garantizando asi que el personal realiza los protocolos y procedimientos
establecidos por la empresa en este documento de su pleno conocimiento y

manejo.

Dentro de las politicas figuran:

- Politicas de atencion y servicio a los huéspedes.

- Politicas de reservaciones y cancelaciones.

- Politicas para uso y vestimentas de las areas de esparcimiento.

- Politicas de asistencia a los restaurantes y bar.

- Politicas de privacidad para los huéspedes.

- Politicas de seguridad de caja fuerte en las habitaciones y casas.
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En cuanto a los procedimientos se presentan:

Procedimientos para el check in y check out.

Procedimientos para aviso de llegadas y salidas de la camarista, houseman y
ama de llaves.

Procedimientos para mostrar y ubicarle las comodidades de la casa y/o
habitacion a los huéspedes.

Procedimientos para los huéspedes para solicitar transporte a la Ciudad
Colonial, al aeropuerto, reservas de restaurantes, reservas en el spa entre otros.
Procedimientos para cargos adicionales.

Procedimientos para solicitar servicio de habitacion y/o casas.

Procedimientos para solicitar tour guide en la Ciudad Colonial.

Procedimientos para reservar los salones de eventos.

Procedimientos en casos de emergencias, evacuaciones y catastrofes naturales.

3.3 Marco legal

3.3.1 Aspectos legales

En el aspecto legal, Casas del XVI se rige y cumple por las diferentes leyes

dominicanas que implican su actividad comercial:

Ley 11-92 Cddigo tributario.

Ley de la seguridad Social 87-01

Ley del cédigo de trabajo 16-92

Reglamento num. 2115, de clasificacibn y normas para establecimientos
hoteleros.

Reglamento normativo del funcionamiento de los establecimientos hoteleros.
Resolucion 818 — 03.

Reglamento normativo en la apertura de hoteles boutique.

3.3.2 Registro del nombre y actividad.

El nombre de Hotel boutique Casas del XVI esta registrado en ONAPI y DGII con

su Registro Nacional del Contribuyente RNC, bajo la compafiia SOLARA REAL

ESTATE LTD., una sociedad comercial constituida y organizada de acuerdo con las
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leyes de Islas Virgenes Britanicas, con su correspondiente registro local. Dicha

empresa esta administrada por Terra RD Partners.

La actividad comercial de Hotel Casas del XVI es turistica, recreacion y de

alojamiento.

3.3.3 Constitucion
El Hotel Boutiqgue Casas del XVI, bajo este nuevo marco legal, fue constituido en el
afio 2010 como Sociedad De Responsabilidad Limitada (L.T.D.).

La responsabilidad de cada socio esta delimitada por el capital que estos hayan
aportado a la misma. Ante la DGII fue registrada bajo el RNC 1-30-74724-5, con
domicilio fiscal la calle 19 de Marzo No.111, Ciudad Colonial, Santo Domingo,

Republica Dominicana.

3.3.4 Reglamentos

Los reglamentos de Casas del XVI se presentan en base a las areas de sus
dependencias en los cuales se desarrolla las normativas que los empleados deben
cumplir:

- Reglamentos para el personal del area de alojamiento.

- Reglamentos para el personal del area de A & B.

- Reglamentos para el personal del area de ventas y eventos.

- Reglamentos para el personal del area de mantenimiento

- Reglamento general del personal.

3.4 Marco Estratégico
3.4.1 Grupos de interés
Los grupos de intereses de Casas del XVI se representan en interaccion con

distintos grupos de interés, tanto internos como externos:
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Internos: Solara Real Estate Ltd, Prohotel Reservations DBA, accionistas de Terra
RD Partners, Gerente general, encargados de departamentos y sus respectivos

empleados.

Externos: ASONAHORES, MITUR, Small Luxury Hotels of the World, Clientes —
huéspedes, comunidad de Ciudad Nueva y Zona Colonial, proveedores de
alimentos & bebidas, de servicios, outsourcing en una firma contable Visanto

Accounting, y outsourcing en firma de RRHH.

3.4.2. Vision
Ampliar e innovar los servicios de hospedaje y eventos de calidad, en entornos
anicos y exclusivos, basandonos en criterios de calidad, vocacién de servicio y

fortalecimiento del talento de nuestro capital humano

Fomentar el turismo histérico y cultural en la Republica Dominicana, reconociendo
la arquitectura que nos identifica, y proyectando una imagen internacional de

cuidado y recuperacién de las edificaciones mas antiguas del continente.

3.4.3. Misién
Proveer servicios de hospedaje y eventos de calidad en espacios Unicos y
exclusivos, a través del compromiso, la pasién por lo que hacemos, y creando valor

en nuestro talento humano.

Preservar la identidad historico - cultural de la Ciudad Colonial y motivar a los
turistas extranjeros y nacionales a apreciar las primeras edificaciones de América,

de manera que su experiencia contribuya a difundir nuestra cultura y atractivos.

3.4.4 Valores

- Honestidad:
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Es la rectitud de nuestros actos, reflejados en la transparencia y el
cumplimiento de las normas de la empresa ante nuestros clientes, suplidores
y compafieros de trabajo.

Respeto:

Fomentar el respeto mutuo entre nuestros clientes, proveedores y equipo de
trabajo, actuando con responsabilidad y ética para crear un agradable clima
organizacional.

Compromiso:

Generamos una relacién de confianza con el clientes a nivel de hospedaje y
eventos, un conocimiento mutuo que facilita la consecucion de objetivos y la
generacion de valor para nuestras partes interesadas.

Trabajo en Equipo: Nuestro talento humano muestra actitud de cooperacion
y solidaridad con los esfuerzos comunes para alcanzar la satisfaccion de
nuestros clientes, y lograr los objetivos de Casas del XVI.

Pasion por lo que hacemos:

Somos apasionados con nuestro trabajo, nos gustan los retos, nos
esforzamos por dar lo mejor de nosotros para que el huésped se sienta en
su casa y en familia, y los eventos sean exclusivos, para asegurar el éxito de
Casas del XVI.

Confidencialidad:

Garantizamos que la informacion suministrada por nuestros clientes en
hospedajes y eventos, permanezca resguardada y accesible sélo para
aguellos autorizados por la Gerencia General de Casas del XVI, ya que
somos celosos, prudentes y cautelosos, con el fin de mantener su confianza.
Integridad:

Nuestro talento humano se caracteriza por mantener rectitud, honradez en
las actividades que desempefia, actuando bajo principios éticos, que
garantizan las relaciones humanas dentro de Casas XVI y con nuestros
clientes y proveedores.

Servicio al huésped:
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Es nuestro principal valor ya que nuestros huéspedes deben sentirse
complacidos, confortados y atendidos en sus requerimientos y necesidades,
de manera que siempre quieran volver a Casas XVI.

- Busqueda de la excelencia:
Con el resultado positivo y proactivo de nuestras actitudes y acciones de
manera diaria, buscamos la excelencia para ofrecer un servicio de calidad y
en todo aquello que nos propongamos.

- Adaptacién al cambio:
Asumimos los cambios como una oportunidad para mejorar y enfrentar

nuevos retos.

3.4.5 Cultura Organizacional

La cultura organizacional del Hotel Boutique Casas del XVI se basa en dos
aspectos:

Orientados hacia las normas

En este aspecto como tipo de cultura organizacional Casas del XVI percibe la
estabilidad y seguridad de la empresa a través de las normas, evidenciadas en los
reglamentos, procedimientos establecidos en documentos que establecen las
acciones que garantizan, que los procesos se cumplan a cabalidad tanto por los
empleados como los huéspedes, lo que permite un crear un clima organizado,

seguro y confiable.

Orientados a los resultados
Al estar enfocado en normas, el cumplimiento de estas permite obtener los
resultados esperados que evidencian la eficiencia, eficacia y la optimizacion de

todos los recursos de Casas del XVI.

3.4.6 Principales estrategias implementadas
Las principales estrategias implementadas, por Casas del XVI son de tipo
funcionales evidenciadas en las siguientes acciones:

- Brindar un servicio al cliente 6ptimo y profesional y asi lograr un impacto a
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los clientes de manera positiva.

- Ofrecer a los clientes nuevas ofertas y/o nuevas implementaciones para
hacer su estadia la mejor calidad posible.

- Fomentar la comodidad y las necesidades de los clientes para mayor
satisfaccion en su estadia.

- Mantener las redes sociales y pagina web activas y actualizadas con un buen

contenido.

3.4.7. Modelo de gestidn estratégico

El modelo de gestion estratégica de Casas del XVI le permite sostener una
administracion permitente y sustentable, obteniendo como resultado un servicio
hotelero competitivo para sus huéspedes — clientes. A través de su modelo de
gestion estratégica Casas del XVI han alcanzado la consecucion de sus objetivos y

metas a corto, mediano y largo plazo con precision y eficacia.

Este modelo se sustenta en el desarrollo de procesos de organizados,
documentados que le permiten realizar una buena direccién y control, alcanzando
su rentabilidad, optimizacién de los recursos tangibles como su infraestructura
antigua y lujosa, su ubicacion en zona historica, colonial y turistica considerado
patrimonio cultural por la UNESCO y de sus recursos intangibles como su fuerte
posicionamiento en el mercado hotelero — turistico de la zona colonial, capital

humano entre otros.

4. Analisis del entorno

4.1 Factores internos

4.1.1 Cadena de valor de la empresa Hotel Boutique Casas del XVI

La cadena de valor, segun Churruchaga (2014) se establece a partir de que “las
actividades de una empresa son como una cadena de eslabones que van

afladiendo valor al producto a medida que este pasa por cada una de ellas” (p.18).
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En este sentido, la cadena de valor se considera una herramienta estratégica
que permite realizar el andlisis interno de una organizacion y/o empresa, con
la finalidad de identificar las fuentes de generacién de valor tanto para la empresa

en general como para sus clientes.

Al respecto, Ramirez (2015) establece que la cadena de valor esta constituida por

2 macro tipos de actividades:

Actividades de Soporte y/o Apoyo: se refieren a las actividades de
infraestructura como las finanzas, contabilidad, las relaciones en la
administracion de los recursos humanos, en las adquisiciones de compras de
bienes y servicios, y su desarrollo tecnoldgico.

Actividades Primarias: aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto y/o servicio, produccién, logistica interna y externa, marketing y venta

y el servicio post-venta (p.5).

En base a la naturaleza comercial del hotel boutique Casas del XVI, sector turistico
y servicios de alojamiento, las actividades primarias para este sector Callejas, Diaz
y Aspiolea (2017) las consideran como “las principales, sin las cuales no se puede
concebir un turista alojado o una estancia en el hotel, y de especial atencion son la

logistica interna y operaciones” (p.584).

Las caracteristicas particulares de los eslabones de la cadena de valor del hotel
boutique Casas del XVI se sustentan en base a las informaciones obtenidas en la
Gerencia general, plan institucional y el outsourcing de Recursos Humanos de la
empresa:

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA

- Solidez financiera.
- Marco organizacional estructurado en base a las areas necesarias para su

funcionamiento.
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Cumplimiento con la normativa legal del sector turistico.

La contabilidad y finanzas del hotel son realizadas por una empresa externa.

Edificaciones propias con habitaciones de lujo y confort, restaurantes, casas
para eventos sociales y empresariales entre otros.

Ubicacion estratégica en un sector historico — colonial que constituye uno de
sus grandes atractivos.

Cuentan con documentacion de procesos, normativa y procedimientos para

direccionar sus acciones.

RECURSOS HUMANOS

Desarrollo de capacitaciones de formacién al personal para la mejora de su
desempefio en la relacién y atencién al cliente.

El desempefio de los empleados se mide en base a evaluaciones de
personal y las encuestas aplicadas a los clientes/huéspedes sobre el
servicio recibido en cada una de las areas.

Incentivos por desempefio laboral.

Personal calificado y preparado académicamente en su area laboral, donde
la mayoria debe dominar varios idiomas.

Comunicacion abierta entre todas las areasy su personal.

Politicas de manejo de solucién de conflictos y dialogo con el personal.

DESARROLLO TECNOLOGICO

Sistema de informacion adecuado a su actividad hotelera integrado a través
de sus éareas funcionales.

Excelente manejo del conocimiento de la industria hotelera.

Base de datos de los clientes fijos que seleccionan el hotel para su estadia en
la ciudad de santo Domingo.

Uso de software para el control de inventarios en el abastecimiento, inventario
de equipamientos, mobiliarios, lencerias, entrada y salida de los clientes,
entre otros.

Manejo y control de sistemas de reserva en linea, correos electronicos, chats
entre otros con los clientes y agencias de viajes.

Pagina web moderna y actualizada.
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- Uso de redes sociales como Facebook e Instagram
ADQUISICIONES

- Empresas nacionales proveedoras de los productos alimenticios, bebidas,

lencerias de cama, bafio, productos de limpieza etc. que garantizan el
abastecimiento permanente.

- Cuentan con especificaciones para la calidad de los alimentos y productos de
lenceria que solicitan a sus proveedores.

- Control del suministro de del servicio: energia, gas, internet entre otros.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA INTERNA

- Almacenamiento adecuado de los productos perecederos como los alimentos,
los utilizados en el servicio y limpieza de las habitaciones y demas areas del
hotel.

- Control de inventarios para evitar excesos o escasez, dando entrada a todo lo
que entra.

- Organizacion de los procesos y personal a través de horarios para las diversas
actividades a desarrollar de su competencia.

OPERACIONES

- Control en la calidad de las habitaciones y demas areas del hotel en general.

- Desarrollo de procesos y protocolos estandarizados como la recepcion y
salida del cliente (check in — check out), limpieza y abastecimiento de las
habitaciones, desayuno buffet entre otros.

- Las habitaciones deben estar 100% operativas, extremadamente limpias y con
los detalles de cada area de las mismas asi como todo los equipos
electronicos funcionando perfectamente

LOGISTICA DE SALIDA

- Control de inventarios para evitar excesos 0 escasez, dando salida digital a

todo lo que entra y asi tener el control para solicitar a tiempo los productos
alimenticios, bebidas que se van agotando.
- Programacion de taxi con la empresa de transporte afiliada para los clientes

gue los solicitan.
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- Seguridad de equipajes y valores de los clientes.
- Supervision de habitaciones'y comunicacion de objetos olvidados por cliente
MERCADEO y VENTAS

- Las ventas del hotel se concentran en el segmento de publico corporativo y

huéspedes directos captados por referencias, redes sociales y pagina web.

- No cuentan con area de mercadeo especifico, el personal de ventas se
encarga de estas acciones.

- Elanalisis del consumidor y sus preferencias se realizan a través de encuesta
desde que el cliente hace contacto hasta que se retira del hotel.

- Presencia del hotel en la web a través de los buscadores mas usados como
google y yahoo.

- Promociones atractivas a través de su pagina web y redes sociales.

SERVICIO AL CLIENTE

- Dentro del paquete de beneficios que reciben los clientes se ofrecen Wi fi,

iPhones y iPads, caja de seguridad, desayuno a la carta, servicio de
mayordomo, amenidad nocturna, servicio de Concierge, atenciéon en la
recepcion 24 horas, Pet friendly.

- Traslado de llegada o salida del aeropuerto de Santo Domingo.

- Tour interactiva de los origenes del chocolate, donde los clientes pueden crear
su propia barra de chocolate y jabén.

- Ofertas atractivas como Pague por 2 noches y le regalamos la tercera.

- Excelente nivel de cordialidad y atencién al cliente.

Elaborado por los sustentantes.

4.1.2 Recursos y Capacidades

4.1.2.1 Recursos

La teoria de recursos y capacidades, segun Garcia (2014) permite “determinar las
fortalezas y debilidades internas de la organizacion. Segun esta teoria, el desarrollo
de capacidades distintivas es la Unica forma de conseguir ventajas competitivas

sostenibles” (p.20).
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En este sentido Garcia (2014) define los recursos como “los activos productivos que

la empresa posee o controla y las capacidades son la forma en que la empresa

utiliza sus recursos tangibles e intangibles, donde una buena combinacion de

recursos y capacidades forman la ventaja competitiva de la empresa” (p.20).

Los recursos tangibles e intangibles del hotel boutiqgue Casa del XVI son:

Recursos tangibles

Recursos intangibles

Inversion de capital tanto en la
infraestructura de lujo como en los

servicios que ofrece

Experiencia y excelente reputacion del
Grupo Vicini en el area hotelera

Solidez financiera.

Capital humano preparado en hoteleria,
atenciéon al cliente, dominio de varios
idiomas, dominio de la tecnologia entre

otros.

Ubicacién en zona historica, colonial y
turistica considerado patrimonio cultural
por la UNESCO.

Fidelidad de sus clientes corporativos.

Tecnoldgicos: Programas de software
de

contabilidad, base de datos de clientes,

para control inventarios,

inventarios.

Control y seguimiento sistematico de
los procesos de check in — check out de

los clientes.

de

equipadas con tecnologia como ipads,

Habitaciones luo y confort

Smart tv, wi — fi entre otros.

Fuerte posicionamiento en el mercado

hotelero — turistico de la zona colonial.

Areas del consorcio hotelero de Iujo y

excelente ambientacion en los

comedores, salones de eventos, lobby.

Pagina web de calidad en el disefio e

interacciéon con el cliente, lo que

colabora con la imagen del hotel.

de

promocionales para las estadias de

Excelentes paquetes lujo

varios dias y noches.

Excelente servicio y atencion al cliente
las 24 horas ofreciendo seguridad, y

transporte gratuito fuera del consorcio.
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Salones para eventos como bodas,
actividades empresariales con

paguetes de regalo para los clientes.

Consorcio hotelero Unico en su clase de
5 estrellas y excelente reputacion en el

sector turistico.

Variedad, excelencia y calidad en los

menus de las comidas y bebidas.

Elaborado por los sustentantes
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4.1.2.2 Analisis VRIO de los recursos tangibles e intangibles

Smart tv, wi — fi entre otros.

Recursos tangibles Tipo Valioso Raro |Dificil de|Organizacién lineada Implicancia Competitiva
imitar con los recursos

Inversién de capital tanto en| Financiero Si Si Si Si Ventaja Competitiva

la infraestructura de lujo Sostenida

como en los servicios que

ofrece

Solidez financiera Financiero Si Si Si Si Ventaja Competitiva
Sostenida

Ubicacién en zona historica,

colonial y turistical  Fisico Si Si Si Si Ventaja Competitiva

considerado patrimonio, sostenida

cultural por la UNESCO

Tecnoldgicos: Programas de| Tecnolégico Si No No Si Paridad

software para control de Competitiva

inventarios, contabilidad,

base de datos de clientes,

inventarios.

Habitaciones de Ilujo y| Fisico Si No No Si Paridad

confort  equipadas con Competitiva

tecnologia como ipads,
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Areas del consorcio hotelero
de lujo y excelente
ambientacion como  los
comedores, salones de

eventos, lobby.

Fisico

Si

No

No

Si

Paridad Competitiva

Excelentes paquetes de lujo
promocionales para las
estadias de varios dias V|

noches.

Fisico

Si

Si

Si

Si

Ventaja Competitiva

Sostenida

Salones para eventos como
bodas, actividades
empresariales con paquetes

de regalo para los clientes.

Fisico

Si

No

No

Si

Paridad Competitiva

Variedad, excelencia Y|
calidad en los menus de las

comidas y bebidas

Produccioén

Si

No

No

Si

Paridad Competitiva

Elaborado por los sustentantes
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Recursos Intangibles Tipo Valioso | Raro | Dificil de |Organizacién lineada con Implicancia Competitiva
imitar los recursos

Experiencia 'y  excelente] Marca Si Si Si Si Ventaja Competitiva
reputacion del Grupo Vicini en Sostenida
el area hotelera
Capital humano preparado en| Humano Si Si Si Si Ventaja Competitiva
hoteleria, atencién al cliente, Sostenida
dominio de varios idiomas,
dominio de la tecnologia entre
otros.
Fidelidad de sus clientes| Gestion Si Si Si Si Ventaja Competitiva
corporativos. Sostenida
Control y seguimientol Gestion Si Si No Si Ventaja Competitiva
sistematico de los procesos de| Temporal
check in — check out de los
clientes.
Fuerte posicionamiento en el Gestion Si Si No Si Ventaja Competitiva

mercado hotelero — turistico

de la zona colonial.

Temporal
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Pagina web de calidad en el
disefio e interaccion con el
cliente, lo que colabora con lal
imagen del hotel.

Gestién

Si

No

No

Si

Paridad Competitiva

Excelente servicio y atencion
al cliente las 24 horas
ofreciendo  seguridad, Vi
transporte gratuito fuera del

consorcio.

Gestién

Si

Si

Si

Si

Ventaja Competitiva
Sostenida

Consorcio hotelero Unico en
su clase de 5 estrellas
excelente reputacion en el

sector turistico.

Marca

Si

Si

Si

Si

Ventaja Competitiva

Sostenida

Elaborado por los sustentantes
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4.1.2.3 Capacidades

Las capacidades del Hotel Boutique Casas del XVI son:

Capacidad economica y financiera.

Excelente manejo de estrategias de ventas a través de los paquetes
promocionales, excursiones a la zona colonial y sus monumentos incluidos en
los paquetes de hospedaje.

En Recursos humanos cuentan con personal motivado y sentido de pertenencia
orientados en base al trabajo en equipo y alcance de la satisfaccion y fidelizacion
de los huéspedes/clientes.

En infraestructura cuentan con 67 habitaciones distribuidas dentro de las 6 casas
tematicas que conforman el consorcio hotelero.

En el servicio al cliente muestra capacidad para dar respuesta tanto a las quejas
como las necesidades de sus huéspedes con eficiencia y eficacia.

Eficiencia y rapida respuesta en los procesos que abarcan su logistica interna'y

externa.

4.1.3 Ventajas competitivas

v
v

<\

Solidez financiera.

Inversion constante de capital tanto en la infraestructura como en los servicios
que ofrece.

Ubicacién en zona historica, colonial y turistica considerado patrimonio cultural
por la UNESCO.

Excelentes paquetes de lujo promocionales para las estadias de varios dias y
noches.

Experiencia y excelente reputacién del Grupo Vicini en el area hotelera.
Fidelidad de sus clientes corporativos.

Capital humano preparado en hoteleria, atencion al cliente, dominio de varios
idiomas, dominio de la tecnologia entre otros.

Consorcio hotelero Unico en su clase de 5 estrellas y excelente reputaciéon en el

sector turistico.
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4.1.4 Fortalezas y debilidades

Las fortalezas y debilidades se establecen a partir del diagnéstico interno del Hotel

Boutique Casas del XVI como bien se presenta en la tabla 1:

Tabla 1 Fortalezas y debilidades del hotel boutique Casas del XVI

Indicadores

Solidez financiera

Fortalezas Debilidades
X

Cuantiosa inversion de capital tanto en la
infraestructura de lujo como en los servicios

gue ofrece a los clientes.

Infraestructura e inmuebles con problemas de

conservacion y gastos econémicos

Ubicacion estratégica en un sector historico —
colonial que constituye uno de sus grandes

atractivos

Edificaciones propias con habitaciones de
lujo y confort, restaurantes, casas para

eventos sociales y empresariales entre otros

Personal motivado y sentido de pertenencia
orientados en base al trabajo en equipo y
alcance de la satisfaccion y fidelizacion de los

huéspedes/clientes

Cuentan con documentacion de procesos,
normativa y procedimientos para direccionar

sus acciones

Buena participacion en el mercado turistico

hotelero

No cuentan con un depto. de mercadeo
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Uso de P&gina web de calidad con disefio
elegante e interactivo como medios de

promocion directa.

Uso de todas las redes sociales como medio

de promocion y ventas

Poca y baja permanencia del turista en la

zona presentando bajos limites de consumo

Baja integracion de la poblacion residente en
las actividades turisticas debido a problemas
de productividad y calidad de los servicios

prestados.

Dentro del paquete de beneficios que reciben
los clientes se ofrecen Wi fi, iPhones y iPads,
caja de seguridad, desayuno a la carta,
servicio de mayordomo, amenidad nocturna,
servicio de Concierge, atencion en la

recepcion 24 horas, Pet friendly

Excelente nivel de cordialidad y atencién al

cliente

Ofertas atractivas como Pague por 2 noches

y le regalamos la tercera

El andlisis del consumidor y sus preferencias
se realizan a través de encuesta desde que el
cliente hace contacto hasta que se retira del
hotel.

Elaborado por los sustentantes
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4.1.5 Matriz de Factores Internos claves (EFI)

La matriz de evaluacion de factores internos EFI se desarrolla en base las
fortalezas y debilidades detectadas del hotel boutique Casas del XVI, las cuales se
ponderan en una puntuacién de:

1= debilidad menor 2= debilidad mayor 3= fortaleza menory 4= fortaleza mayor

Tabla 2 Matriz de Factores Internos claves de Casas del XVI

Factores Internos claves Valor Calificacion Valor
Fortalezas ponderado
0.10
Cuantiosa inversion de capital tanto en la 0.10 4 0.40

infraestructura lujo como en los servicios que

ofrece a los clientes

Ubicacion estratégica en un sector histérico — 0.10 4 0. 40
colonial que constituye uno de sus grandes

atractivos.

Edificaciones propias con habitaciones de 0.10 4 0.40
lujo y confort, restaurantes, casas para

eventos sociales y empresariales entre otros

Personal motivado y sentido de pertenencia 0.05 4 0.20
orientados en base al trabajo en equipo vy
alcance de la satisfaccion y fidelizacion de los

huéspedes/clientes

Cuentan con documentacion de procesos, 0.05 4 0.20
normativa y procedimientos para direccionar

Sus acciones

Buena participacion en el mercado turistico 0.05 4 0.20
hotelero.
Pagina web de calidad con disefio elegante e 0.05 4 0.20

interactivo como medios de promocion

directa.

Uso de todas las redes sociales como medio 0.05 4 0.20

de promocién y ventas
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Dentro del paquete de beneficios que 0.05
reciben los clientes se ofrecen Wi fi, iPhones
y iPads, caja de seguridad, desayuno a la
carta, servicio de mayordomo, amenidad
nocturna, servicio de Concierge, atencién en

la recepcion 24 horas, Pet friendly

0.20

Excelente nivel de cordialidad y atencién al 0.05

cliente

0.20

Ofertas atractivas como Pague por 2 noches 0.05

y le regalamos la tercera

0.20

El andlisis del consumidor y sus preferencias 0.04
se realizan a través de encuesta desde que el
cliente hace contacto hasta que se retira del

hotel.

Factores Internos claves Valor
Debilidades

Calificacion

0.16

Valor

ponderado

las actividades turisticas debido a problemas
de productividad y calidad de los servicios
prestados.

Infraestructura e inmuebles con problemas de 0.05 2 0.10
conservacion y gastos econémicos

No cuentan con un depto. de mercadeo 0.03 1 0.03
Poca y baja permanencia del turista en la 0.04 2 0.10
zona presentando bajos limites de consumo

Baja integracion de la poblacion residente en 0.04 2 0.08

Elaborado por los sustentantes

4.1.6 Conclusiones
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La matriz EFI elaborada del hotel boutique Casas del XVI arrojo un valor total de
3.27 por encima de la media de 2.50 en sus fortalezas y debilidades, en relacion a
sus fortalezas en las cuales obtuvo 2.96 por encima de la media evidenciando que
posee fuertes elementos Yy factores internos que se constituyen en un grupo de
fortalezas que le permiten el alcance de su competitividad en el mercado del sector

turistico de la Ciudad Colonial.

En cuanto a las debilidades en términos significativos arrojé un valor de 0.31 muy por
debajo de la media en sus debilidades, pero aun asi, cuentan con algunas que
representan elementos que pueden afectar su estructura financiera por su naturaleza
siendo las mas relevantes la Infraestructura e inmuebles con problemas de
conservacion y gastos econémicos, y poca y baja permanencia del turista en la zona

presentando bajos limites de consumo

Sin embargo, hay debilidades que se deben tomar en cuenta para eliminarlas que
pueden afectar areas el funcionamiento interno de la empresa y el flujo de sus procesos
como es la ausencia de una area de mercadeo cuyas funciones las realiza
ventas/eventos, lo que genera doble carga laboral para estos empleados y poca
oportunidad para dedicarse de lleno a disefiar estrategias de mercado para un mejor

posicionamiento del hotel en el sector turistico.

4.1.7 Identificacidon de las necesidades de organizacion
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4.1.7.1 Elaboracion y aplicacion de instrumentos de investigacion

Para la identificaciéon de las necesidades actuales del hotel boutique Casas del XVI
se realizO el analisis interno a esta empresa donde se obtuvieron las debilidades
traducidas algunas en necesidades y a partir de ahi se elabor6 un cuestionario de
6 preguntas (ver apéndice A) el cual fue debidamente contestado via mail por los 6
participantes seleccionados, encargados de las areas departamentales del hotel,
para de esta manera conocer su posicién de las propuestas de solucion a las
necesidades actuales identificadas en el andlisis interno de Casas del XVI en

relacion a su reapertura post Covid-19.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento a los participantes

seleccionados fueron los siguientes;

- En relacion a si consideran oportuno la creacién de un plan de seguridad e
higiene post Covid — 19 siendo una gran necesidad en estos momentos, el 33%
de los participantes encuestados manifestaron que estdn de acuerdo y la
mayoria con un 67% manifestaron que estan totalmente de acuerdo. (Ver grafico
1, Apéndice B).

- En el gréfico 2 (Ver Apéndice B) se observa en relacion a cual debe ser el
principal objetivo del plan de seguridad e higiene post Covid — 19, que el 17%
de los participantes encuestados manifestaron que deber ser presentar el
protocolo de medidas de seguridad e higiene que desarrollaria el hotel para
evitar el Covid — 19, mientras que la mayoria con un 83% que son todas las

opciones planteadas.

- En cuanto a si consideran pertinente la creacion del departamento de mercadeo
en estos momentos siendo una de las debilidades que presentan, en el grafico
3 se muestra (Ver Apéndice B) que el 50 % de los participantes encuestados
manifestaron que estan de acuerdo y el otro 50% totalmente de acuerdo con

este planteamiento.
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En el grafico 4 (Ver Apéndice B) se observa en relacion a la principal funcion
del departamento de mercadeo de ser creado en estos momentos, que los
participantes encuestados manifestaron en un 16% que seria implementar
estrategias de mercado y publicidad otro 16% coordinar con ventas las
promociones de los paquetes y ofertas post Covid-19 y la mayoria con un 64%

que serian sus funciones todas las opciones planteadas.

- En relacion a si consideran necesario reorganizar la partida presupuestaria del
semestre julio — diciembre a raiz de la pandemia del Covid — 19, un 50% esté de

acuerdo y el otro 50% esta totalmente de acuerdo. (Ver gréfico 5, Apéndice B).

- Finalmente, en cuanto a cual de las opciones planteadas sustenta su respuesta
anterior sobre reorganizar la partida presupuestaria, en el grafico 6 (Ver
Apéndice B) se observa que los participantes encuestados en un 17%
manifestaron que seria para la compra de los kits de higiene para los clientes —

huéspedes y la mayoria con un 83% que serian todas las opciones planteadas.

4.1.7.2 Documentacién de hechos, situaciones, eventos, problemas,
oportunidades, etc.

La documentacion en este sentido a consultar seria toda la informacién sobre el

Covid — 19 en las paginas web de los periddicos locales, revistas cientificas, entre

otros sobre los hechos y situaciones que generan este virus a nivel mundial y local,

para de esta manera desarrollar el Plan de Reorientacion Estratégico sustentando

en estas informaciones documentadas de fuentes confiables.
Otro tipo de documentacion sera la facilitada por el hotel boutique Casas del XVI en
base a sus manuales de procedimientos, de puestos y funciones del capital humano,

informes de estudios de analisis de mercado, financieros entre otros.

4.1.7.3 Andlisis de lainformacion y evidencias
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Mediante el desarrollo del proceso de andlisis de la informacion y de sus evidencias
se obtuvieron informaciones relevantes para el sustento y desarrollo del Plan de
Reorientacion Estratégico de Casas del XVI, relacionadas con el planteamiento del
analisis interno realizado a esta empresa hotelera, las cuales fueron obtenidas de
su plan institucional, entrevistas informales, y a partir de ahi, determinar las acciones
que desarrollan a través de las actividades de la cadena de valor, evidenciadas en

la presentacion de cada una de estas segun el componente de cada actividad.

Conjuntamente se realizo el andlisis de sus recursos tangibles e intangibles en base
a entrevistas informales donde estas informaciones analizadas se evidenciaron en

la construcciéon de la matriz VRIO.

Finalmente, el andlisis interno de esta empresa arrojo las fortalezas y debilidades
de Casas del XVI las cuales se evidenciaron en la matriz de evaluacion de factores
internos con sus respectivas ponderaciones obteniendo un total de 3.27
demostrando que esta empresa esta por encima de la media de 2.50 en sus

fortalezas y debilidades.

4.2 Factores externos

4.2.1 Analisis del Macroambiente
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4.2.1.1 Analisis PESTEL
El analisis PESTEL, segun Trenza (2019) es una herramienta de andlisis estratégico
que facilita analizar el entorno macroeconémico en el que opera la empresa,

pudiendo identificar los factores que afectan hoy o afectaran en el futuro.

El andlisis PESTEL desarrollado para Casas del XVI presenta los siguientes
indicadores y factores que envuelve su entorno macroeconémico:

- Perspectiva politica

La Republica Dominicana es uno de los paises que forman la isla de La Hispaniola
junto con la Republica de Haiti siendo la maxima figura el presidente de la Republica
electo por el pueblo democraticamente. En cuanto al estado se refiere, es una
democracia representativa, dividida en tres poderes: Poder Ejecutivo, Poder

Legislativo y Poder Judicial.

El presidente de turno es el Lic. Danilo Medina Sanchez, perteneciente al Partido
de la Liberacion Dominicana (PLD), el cual ha ejercido 2 periodos de gobierno
consecutivos desde el 2012. En la actualidad el PLD sufrié una ruptura en su
militancia cuando el Dr. Leonel Fernandez Reyna al perder las primarias para elegir
el candidato presidencial, ganando el candidato Lic. Gonzalo Castillo Garcia, decide
formar un partido llamado Fuerza del pueblo asumiendo de esta manera ser parte

de la oposicién junto al candidato del PRM Luis Abinader.

Esta situacién politica ha creado en la Republica Dominicana un clima electoral de
incertidumbres y tensiones y un escenario de inestabilidad politica como
consecuencia de la division del Partido de la Liberacion Dominicana (PLD) y la falta
de confianza de la poblacion en los partidos politicos (Diario Libre, 2020).

El escenario actual presenta dos figuras que se disputaran la presidencia, el

oficialista Gonzalo Castillo y el lider de la oposicion, Luis Abinader, sumandose que
la principal plaza politica a nivel municipal la ocupa Carolina Mejia siendo la primera

59



mujer alcaldesa en su historia, y todos son considerados Sangre nueva (Romero,
2020).

Finalmente, otro factor que se suma al panorama politico actual es la perdida de la
credibilidad del Organo Electoral de la Junta Central Electoral (JCE) la cual en los
pasados comicios municipales, perdio credibilidad ante el pueblo y que en estas
proximas elecciones presidenciales de julio 2020 tiene dos grandes frentes el pueblo

dominicano y el corona virus (Romero, 2020).

- Perspectiva econémica

La perspectiva econémica de la Republica Dominicana actual esta afectada por la
pandemia del Covid — 19, antes de su llegada la economia dominicana creci6 5.3%
en febrero de 2020, segun el Banco Central de la Republica Dominicana, donde uno
de los sectores que mantuvo su ritmo de crecimiento fue el de la Construccién con
un 16.7% seguido de la Manufactura Local la cual present6 un crecimiento de 4.4%,
el Comercio de 5.7%, las Comunicaciones de 4.3%, la Agropecuaria de 4.9% vy las
Zonas Francas de 7.7%, el sector Salud un 4.7%, la Administracion Publica de
2.9%, Servicios Financieros de 9.8%, Actividades Inmobiliarias de 4.4% y Energia
y Agua de 4.7%. (Listin Diario, 2020).

Pero, a partir de marzo 2020, a raiz del Corona virus, como bien se observa en la
figura 1, el panorama econdmico ha sufrido una baja drastica en el Producto Interno
Bruto en Republica Dominicana donde el Banco Mundial sefiala que registrard un
0% de crecimiento en su Producto Interno Bruto (PIB) en este afio (Listin Diario,
2020).

Producto Interno Bruto Trimestral
Tasa de crecimiento interanual (%)
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En cuanto a las pérdidas mundiales del PIB segun este organismo, fueron
igualmente importantes en Alemania (2.2 %), Canada (2.1 %), Reino Unido (2 %), y
algo menores en Brasil (1.5 %), Estados Unidos (1.3 %), Corea del Sur (1.3 %),
México (1.2 %) o Japon (0.6 %) (Diario Libre, 2020).

Figura No. 1 Producto Interno Bruto (PIB) en Republica Dominicana trimestre enero — marzo a causa
del Covid - 19

Las actividades econdémicas que se han visto mas afectadas, como bien se observa
en la figura 2, a causa del Covid — 19, en términos del valor agregado real durante
el periodo enero-abril de 2020 son los Hoteles, Bares y Restaurantes (-34.1%),
Construcciéon (-24.5%), Mineria (-11.4%), Otros Servicios (-9.7%), Transporte y
Almacenamiento (-9.6%), Zonas Francas (-8.8%) y Manufactura Local (-5.2%)
(Banco Central, 2020).

Indicador Mensual de Actividad Econéomicas (IMAE)
Tasa de crecimiento interanual (26)
| R enc-abr
Actividaudes Kcondomicas 2020
Agrope cuario 5.2
Explotacion de Minas y Canteras 11.4
Manufacturn Local -5.2
NManufacturan Zonas Francas B.8
Construccion ~-24.5
Sewvicios 4.9
Lnergin vy Agun 3.5
Comercio -1.9
Ioteles, Bares y Restauwrantes ~-34.1
Transporte y Ahmacenamiento -9.6
Clomumnic aciones 4.8
Servicios Fmancieros 9.8
Actividades Inmobiliarias vy de Alquiler 4.9
Fnsenanza -1.9
Salud 12.4
O was Actividades de Servicios -9.7
Admmistracion Pabhca e
INLAE ~7.5

Figura No. 2 Actividades econémicas afectadas en Republica Dominicana causa del Covid - 19

Cabe resaltar que a pesar de las restricciones implementadas a raiz del Covid-19,

algunos sectores econdémicos continuaron exhibiendo un desemperfio positivo, tales
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como: Salud (12.4%), Servicios Financieros (9.8%), Agropecuario (5.2%),
Actividades Inmobiliarias (4.9%), Comunicaciones (4.8%) y Energia y Agua (3.5%),
mitigando parcialmente los efectos adversos del confinamiento preventivo sobre el

crecimiento econdémico (Banco Central, 2020).

Por otra parte, la depreciacién del peso dominicano se aceleré en medio de la
incertidumbre econdmica que genera el avance del Covid-19 por el mundo y con
esto el aumento paulatino del Dolar, como bien se observa en la figura 3, el cual en

la actualidad se vende a RD$ 58.20 y se compra a RD$ 57.20 en el mercado local.

Figura No. 3 Alza del délar periodo abril — junio en Republica Dominicana a causa del Covid - 19

En relacion al turismo mundial, esta siendo devastado por la pandemia del Covid-
19 y Republica Dominicana, cuyas divisas dependen de forma directa en un 30%
de este sector, esta muy lejos de ser la excepcion. En marzo del 2020 la Asociacion
de Hoteles y Turismo de Republica Dominicana (Asonahores), informé sobre el
cierre de las mayorias de los hoteles, en Republica Dominicana, una decision que
se esperaba desde que el presidente Danilo Medina dispuso el cierre de las
fronteras del pais, para el movimiento de personas, por mar, aire y tierra
(Asonahores, 2020).
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La "industria sin chimenea" dominicana acentu6 su tendencia a la baja en los dos
primeros meses de 2020, registrando una caida del 9,0 % en el nUmero de viajeros
extranjeros. El dato supone un empeoramiento con respecto a la tendencia de 2019,
afio que se cerrd con una caida del 4,6 % debido a la repercusion de las noticias
negativas que trataban de la muerte de varios turistas estadounidenses en los
hoteles de Punta Cana (Listin Diario, 2020).

El Banco Central de la Republica Dominicana advirtié que el sector turismo perderia
unos 400 millones de dolares si la situacidon se extiende mas alla del mes de junio,
lo que se compensaria, en parte, con la baja en el barril del petréleo y por un
aumento en las remesas, que en los primeros dos meses de este afio suman 584

millones de dolares (Acento, 2020).

El sector turistico y su aporte a través de la actividad Hoteles, Bares y Restaurantes
sera crucial para la normalizacion de las actividades productivas, aunque le tome
mas tiempo recuperar el dinamismo de afios recientes. El turismo es una fuente
primordial de generacion de divisas, responsable de una alta proporcion de las
exportaciones totales de bienes y servicios y de la inversion extranjera directa. En
adicion, esta actividad incide en la economia a través de la generacion de empleos
directos e indirectos y la demanda de insumos agropecuarios, industriales y

energéticos, entre otros (Torres, 2020).

De acuerdo con estadisticas del Ministerio de Turismo de la Republica Dominicana,
del 2012 al 2019 la industria turistica local habia generado 43 mil millones de délares
en beneficio de la economia y la estabilidad. El afio pasado, a pesar de la campafa
mediatica negativa desatada contra el pais en Estados Unidos, Republica
Dominicana mantuvo el liderazgo de crecimiento promedio del(PIB) de toda la
region, aumentando un 5.1% (Torres, 2020).

- Perspectiva Sociodemografica

La Oficina Nacional de Estadistica en el afio 2010 llevé a cabo el ultimo censo de

la poblacion dominicana en el cual se registro un total de 9, 478,612 millones de
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habitantes en el pais, de esta cantidad, 4,731,509 millones eran mujeres (50.2% de

la poblacion), y 4,747,103 eran hombres (49.8% de la poblacion).

A partir de estas cifras esta institucion gubernamental realizO una serie de
estimaciones y proyecciones de la poblacidén a corto, mediano y largo plazo en el
cual se estima que para el 2019 la poblacién dominicana es de 10, 358,320 millones
de habitantes en el pais, de esta cantidad 5, 174,343 son hombres (49.7% de la
poblacién) y 5, 183,977 son mujeres (50.6% de la poblacion) siendo el género

mayoritario en ambos resultados el género femenino.

El ingreso salarial promedio de una persona en el afio 2016 era de $15,477.60
pesos, y debido al aumento del 14% aprobado, el 9 de julio del 2019 por el Comité

Nacional de Salarios (CNS) este fue aumentado a $17,868 pesos.

La estratificacion social, segun el Banco Mundial, para el 2016, el 31.6% de la
poblacién dominicana caia en la categoria de clase media, superando los
segmentos de poblacién pobre que ese afio representaron el 23% de la poblacion.
La Republica Dominicana, que se habia empobrecido como consecuencia de la
crisis bancaria de 2003-2004, colocandose los segmentos de clase media en un
17.7% en 2004, versus un 42.4% de pobres, logré colocar sus segmentos de clase

media por encima de los segmentos pobres a partir de 2015.

El turismo aporta una parte significativa del producto interno bruto de Republica
Dominicana y representa por lo tanto, una de las actividades econémicas mas
importantes a nivel de ingresos y generacion de empleos de manera directa o
indirecta. Es ademas considerado como una pieza clave para alcanzar uno de los
objetivos del milenio de la Organizacion Nacional de las Naciones Unidas, como
parte de una estrategia que promueve el desarrollo en los paises menos
adelantados, buscando a través del trabajo en turismo erradicar la pobreza extrema
y el hambre (Pérez, 2019).
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En cuanto a la educacion se ofertan los 4 niveles educativos Inicial, Primario,
Secundaria y Universitario donde la gran mayoria de la poblacién recibe educacién
ya sea por el sector privado el cual es la minoria y por el sector publico siendo la

mayoria de la poblacién quien la recibe.

En el 2013, luego de una movilizacion social, el gobierno aumento la asignacion
presupuestaria a la educacion preuniversitaria a un 4% de Producto Interno Bruto
(PIB). Esta mayor inversion ha posibilitado impulsar politicas nacionales, como:
Atencion Integral a la primera Infancia, actualizacion del curriculo por competencias
y la Jornada Escolar Extendida, en esta ultima, se han construido 2400 aulas y
acceden 1,285,973 (69%) estudiantes del sector publico (UNICEF, 2019).

En el afio escolar 2016, se encontraban fuera de la escuela: el 25,058 nifios y nifias
de 5 afios; 60,745 de 6 a 11 afios; 129,628 de adolescentes de 12 a 17 afos. La
situacion de nifios fuera de la escuela aumento en las edades entre 6 y 14 afios del
2015 al 2016, a pesar de los esfuerzos la tendencia es desfavorable (UNICEF,
2019).

A pesar del aumento en inversion y esfuerzos crecientes, los problemas de la
educacién dominicana persisten, causado por una baja inversion por
décadas. Segun la Evaluacién Diagndstica Nacional de Tercer Grado de primaria
en el 2017, solo el 12% obtuvo resultados satisfactorios en lengua espafiola y un
27% en matemaética. El bajo aprendizaje en los primeros grados de primaria explica
los niveles de sobre edad, repitencia y abandono escolar desde los primeros grados
de primaria (UNICEF, 2019).

En el Nivel Universitario en las principales universidades del pais se ofrece la

carrera de turismo y hoteleria para formar a los jovenes con las competencias

profesionales necesarias para laborar en este importante sector econémico.
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Segun los datos del Ministerio de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia
(MESCYT), en el Informe General sobre Estadisticas de Educacion Superior, 2015
la matricula de la Educacién Superior a la fecha de elaboracién del informe era de
480,103 estudiantes. La carrera de Hoteleria y Turismo tenia una matricula de 9,794

estudiantes, para un 2% de la matricula total (De Jesus, 2018).

Al afio 2015, la Universidad Autbnoma de Santo Domingo, UASD, tenia una
matricula total de 180,015 estudiantes, que es el 38.6% de la matricula total del
pais. De estos, 1607 era de la carrera de Hoteleria y turismo, obteniendo 133

egresados de esta carrera en ese afo.

El total de egresados en el pais en el 2015 fue de 1,341 y salieron de 16
universidades diferentes, siendo la O&M, la UASD y la PUCMM las que mas
profesionales del sector invistieron con 491, 133 y 133 respectivamente (De Jesus,
2018). En al afio 2017, segun MESCYT los egresados de la carrera de Hoteleria y
turismo fueron 9, 579 en total (MESCYT, 2018).

A consecuencia del Covid — 19 la docencia a nivel nacional en los 4 niveles
educativos fueron suspendidas a partir de marzo 2020 donde el sector privado a
través de la tecnologia y sus herramientas digitales pudo terminar el afio escolar
impartiendo las clases via plataformas digitales, WhatsApp entre otros, donde el
sector publico en su mayoria no pudo desarrollar en su mayoria esta educacion

virtual por la falta de estos recursos tecnolégicos en muchas localidades del pais.

- Perspectiva Tecnologica

A través de la tecnologia el turismo ha podido desarrollar un turismo digital a traves
de las paginas web, redes sociales de los tours operadores, Hoteles y Resorts, que
permite promocionar los espacios naturales y demas atracciones en tiempo real a

los turistas interesados en pasar sus vacaciones en el Caribe

De hecho, el 33.6 % de los turistas viene de Estados Unidos, pais desde donde se

encuentra el 83 % de los usuarios de Facebook en todo el mundo, que acceden (9
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de cada 10 via movil), el 77 % de los usuarios de Twitter, el 78 % de usuarios de

Instagram y el 80 % de los usuarios de YouTube (Suero, 2016).

En este sentido, la manera de reservar los hoteles, apartamentos u otras
propiedades turisticas vive una revolucion en Republica Dominicana gracias al uso

del comercio electronico por aplicaciones y paginas web.

Esto permite que los visitantes, sin importar intermediarios y origen, reserven en el
pais con procesos agiles y seguros a traves de las variantes digitales como Airbnb,
Despegar, Kayak, Booking o Tripadvisor y Expedia, hasta el conocido buscador
Google, siendo algunas de las herramientas cada dia mas usadas para planificar
estadias, generando un comercio electronico que permite vender cualquier
producto turistico sea cual sea su tamafio o posicidn geografica (Prensa latina,
2019).

Al utilizar las nuevas tecnologias en el turismo se reducen costos de comunicacion
y gestion, se aumenta la flexibilidad, la interactividad, la eficiencia, la productividad
y la competitividad, tanto de las empresas como de los destinos turisticos (Arecoa,
2019).

El 2020 comienza con grandes retos para la Republica Dominicana en materia
tecnoldgica, areas como la educacion, salud, energia, turismo, transporte, banca y
desarrollo empresarial tienen grandes oportunidades de iniciar una evolucion digital,

a través de los multiples medios digitales que esta ofrece (Pérez, 2020).

- Perspectiva Ambiental

La perspectiva ambiental de la Republica Dominicana se amplia cada vez mas en
la proteccibn de sus recursos naturales y erradicacion de la contaminacion
ambiental que puede afectar tanto la fauna como la flora de las areas ecoldgicas y

para estos fines se han creado leyes como la Ley No. 64-00 Sobre Medio Ambiente
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y Recursos Naturales, normas ambientales como la NA-11 Normas Ambientales
para la Proteccién Contra Ruidos, asi como también de concientizacién a la
ciudadania desde las escuelas a traves de la ley 300-98, Ensefianza Obligatoria
Asignatura Medio Ambiente (IDARD, 2019).

La Republica Dominicana con numerosos recursos ambientales que la destacan
como marca pais, siendo los principales las playas de las zonas este, norte, los
grandes bosques, las montafias, y los parques ecoldgicos considerados patrimonios
naturales protegidos que le permiten promocionar un turismo en el extranjero con
una cartera amplia de ofertas ambientales para conocer y disfrutar a los turistas de

todo el mundo interesados en conocer el pais.

Conjuntamente la Ley No. 318 — 78 sobre el Patrimonio Cultural de la Nacién
protege los patrimonios monumentales del pais establecidos en la Ciudad Colonial
y demés zonas geogréficas del pais que representan un activo de atractivos

turisticos que permiten promover el turismo a nivel internacional.

- Perspectiva legal

Una de las grandes trabas al desarrollo del turismo de alto valor del pais es la Ley
Orgéanica de Turismo No. 541 — 69 que data de 1969, la cual esta desfasada
respecto a los requerimientos de una industria moderna y es sorprendente que no

haya sido revisada y actualizada desde hace casi 50 afios (Senior, 2018).

A modo de ejemplo, Senior (2018) menciona el caso de los desarrollos inmobiliarios
con fines turisticos, los cuales no estdn amparados en ninguna normativa que los
regule de manera especifica. En este sentido, la practica mas comun a nivel
internacional es que el promotor de estos proyectos establezca una normativa que
regule el desarrollo y establezca condiciones de venta de las unidades del proyecto,
con la finalidad de estandarizar el aspecto exterior del proyecto. Esta normativa es
vinculante para todos los compradores del proyecto, aunque no la hayan aceptado

de manera explicita.
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En otro orden de ideas, la normativa dominicana tampoco prevé el ecoturismo, no
regula de manera clara los distintos tipos de desarrollos que se pueden presentar
(alta densidad versus baja densidad, condominios versus villas, etc.), ni otros

conceptos de gran valor para la industria del turismo en el pais (Senior, 2018).

A pesar de que el Ministerio de Turismo y otras entidades estatales han realizado
loables esfuerzos tendentes a crear un ambiente de fomento para la mejora de la
industria del turismo, ya es hora de que se modernice la normativa en la materia
para permitirnos competir en las mismas condiciones que otros paises en la region
(Senior, 2018).

En este sentido, la Ley 153 de 1971 sobre Promocién e Incentivo al Desarrollo
Turistico puede considerarse como el pilar en el desarrollo de este sector y a pesar
de su antigiiedad, es bueno sefalar que dicha Ley ha cumplido su misién en este
proceso, y que el sector turistico ha conseguido el grado de madurez necesaria para
continuar su desarrollo y mantener su competitividad, sin necesidad de ella (ASIEX,
2017).

4.2.2 Analisis del Entorno Competitivo

4.2.2.1 Descripcion de laindustria a la que pertenece la empresa

El hotel Casas del XVI pertenece a la industria hotelera, reconocido como uno de
los mejores nuevos hoteles del mundo en la categoria de disefio, de acuerdo, ala

lista 2015 publicada por la revista especializada en viajes Condé Nast Traveler.
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El Hotel es operado por la cadena hotelera Prohotel International y tiene la
certificacion de Small Luxury Hotels of the World, y ademas es un activo dentro del
portafolio de Terra que administra VICINI GROUP.

Enla actualidad la Ciudad Colonial ocupa una superficie de 90 hectareas. Las calles
principales son la Calle Las Mercedes, Calle EI Conde y Calle Las damas. El
fomento y desarrollo de la Ciudad Colonial de Santo Domingo presenta claras
ventajas comparativas frente a otros destinos nacionales emergentes ya que posee
atractivos culturales que le han valido la declaracion de Sitio Patrimonio de la
Humanidad por la Organizacién para la Educacion, la Ciencia y la Cultura de las
Naciones Unidas (UNESCO), y que despiertan gran interés en los mercados
emisores; a este factor se le suma la buena conectividad que presenta con los
destinos consolidados del pais, incrementado recientemente con la inauguracion
de la autopista EI Coral que conecta a Santo Domingo con las playas del este en

menos de 2 horas.

En este sentido, una buena oportunidad de mercado dentro de la Ciudad Colonial

es la reciente aprobacion de una inversion de alrededor de US$36.00 millones por

parte del Banco Interamericano de Desarrollo a través del Ministerio de Turismo en

3 componentes:

- Desarrollo de oferta turistica clave (US$22,7 millones). Este componente esta
dirigido para mejorar la oferta turistica de la Ciudad Colonial con vistas a
aumentar el tiempo de permanencia y el gasto que realiza el turista fortalecer
las capacidades de los recursos humanos locales para proveer servicios de
calidad e incrementar la captacion de los beneficios derivados de una mayor
actividad turistica en la Ciudad Colonial. Para ello, contempla inversiones
orientadas a la estructuracion y optimizacion de la cadena productiva de turismo,
con énfasis en los segmentos poblacionales mas pobres. Incluye el

financiamiento de bienes, servicios y obras menores para: un programa de
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formacion de formadores y capacitacion de recursos humanos para mejora de

la calidad y atencion al turista y en oficios turisticos y conexos.

Integracioén local en el desarrollo turistico (US$3,6 millones). En coordinacion
con el anterior componente, estara dirigido a fortalecer las capacidades de los
recursos humanos locales para proveer servicios de calidad e incrementar la
captacion de los beneficios derivados de una mayor actividad turistica en la
Ciudad Colonial. Para ello, contempla inversiones orientadas a la estructuracion
yoptimizacién de la cadena productiva de turismo, con énfasis en los segmentos
poblacionales mas pobres. Incluye el financiamiento de bienes, servicios y obras
menores para: un programa de formacion de formadores y capacitacion de
recursos humanos para mejora de la calidad y atencion al turista y en oficios

turisticos y conexos.

Fortalecimiento de la gestion turistica (US$3,4 millones). Comprendera
acciones dirigidas al fortalecer las capacidades del MITUR que permiten una
planificacion y gestion turistica sostenible, con vistas a mejorar la informacion
que provee al sector e incrementar el nivel de satisfaccién de los turistas en la
CC.

Otra gran iniciativa que traera un flujo importante de visitantes a la Ciudad Colonial

es el proyecto de Puerto de la empresa Inversiones Turisticas Sans Souci. Eso

significa que a Santo Domingo podrian estar llegando mas de medio millon de

cruceristas dentro de cinco afios muchos de ellos volaran a Santo Domingo para

abordar su buque en la ciudad, impactando favorablemente la ocupacion hotelera

con ese nuevo flujo y sobretodo las habitaciones hoteleras en la Ciudad Colonial

por su cercania con el Puerto.

La industria hotelera se moviliza mayormente a través de las cadenas hoteleras las

cuales ofrecen mayor renombre, rentabilidad y control del sector, por lo general se
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posicionan dentro de los estandares de alta calidad con 5 estrellas y suelen ser

cadenas formadas por hoteles nacionales o internacionales.

Segun el Pipeline Report de STR, la industria hotelera de la Republica Dominicana
continla creciendo registrando en el 2018, 4.447 nuevas habitaciones que
representan aproximadamente el 6.3% del suministro de habitaciones de hotel

existentes en el destino.

4.2.2.2 Analisis de los competidores

4.2.2.2.1 Alcance de la competenciay grado de integracién de la misma

El mercado hotelero de la zona colonial cuenta con diversidad de hoteles que
ofrecen sus servicios de alojamiento y demas ofertas a los turistas interesados en

pasar su estadia en la ciudad Primada de América.

La Ciudad Colonial tiene registrado 58 establecimientos entre hoteles de 1-3
estrellas, hoteles boutique de 4-5 estrellas, hostales y condo-hoteles que aportan
unas 720 habitaciones. De estos hoteles solo uno puede ser competencia para
Casas del XVI, que pudiera ser considerado similar al concepto de Casas del XVI,
siendo este, el Hostal Nicolas de Ovando recientemente adquirido por la operadora

Hodelpa.

El Hostal Nicolds de Ovando ubicado en la calle las Damas en la Ciudad Colonial,
declarado patrimonio cultural de la UNESCO, donde las tres casas que conforman

el hotel conservan su edificacién original de mas de 515 afios.

El Hostal Nicolas de Ovando cuenta con 92 habitaciones y 4 suites, con acentos
contemporaneos y las comodidades que incluyen minibares, televisores LCD de 42"
y Wi-Fi, con vistas al puerto de Sans Souci. Su oferta culinaria se puede apreciar en
sus dos restaurantes la taberna El mojito amplia terraza con vista a la piscina y el

restaurant 1502.
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Dentro de sus ofertas estd el paquete romantico que ofrece Early check-in,

decoracién con pétalos y velas, una botella diaria de espumante, 10% de descuento

en el restaurante, un paseo en carruaje por la Ciudad Colonial, desayuno diario en

el restaurant o servicio a la habitacion y el Late check out hasta las 4 PM.

Conjuntamente ofrecen salones para eventos con paquetes para bodas, bautizos,

reuniones empresariales a precios asequibles.

El grado de integracion de la competencia, en este caso, el Hostal Nicolas de

Ovando es alto donde la posicion y movimientos estratégicos como competidores

de Casas del XVI, presentan:

Proximidad geografica.

Cuentan con 5 estrellas

Brindan la misma calidad de servicios de oferta y atencién a sus huéspedes
seguridad, higiene, ambientacién con algunos elementos diferenciadores.

No cuentan con la misma capacidad de alojamiento.

Se promocionan en las mismas redes sociales, pagina web, variantes digitales
como Booking y Tripadvisor.

La tarifa promedio de oferta del Hostal Nicolas de Ovando estd entre los
US$165.00 a US$430.00 por noche mientras que la de Casas del XVI es de US$
250 a US$ 400.

Ambos cuentan certificaciones internacionales de calidad entre otros.

Ambos son miembros de ASONAHORES.

El capital de inversionistas de Hostal Nicolas de Ovando es extranjero mientras
gue Casas del XVI presenta extranjero y dominicano.

Casas del XVI cuenta con mas certificaciones internacionales, entre ellas, Small
Luxury Hotels of the World.

Ante la pandemia del Covid — 19 ambos hoteles han preparado un protocolo de
seguridad e higiene extrema, para su apertura a partir del lero de julio 2020
(fecha que esperan aperturar segun las garantias del gobierno) las cuales
promocionan en sus paginas web detalladamente para brindar seguridad y

tranquilidad a sus clientes.
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4.2.2.3 Grupo estratégico

Los grupos estratégicos, segun Bayley (2020) surgen porque las empresas que
forman parte de ellos tienen similares dimensiones estratégicas como los objetivos,
ubicacion, capacidades, posicionamiento y promociones en el mercado,

experiencias, precios entre otros.

El andlisis de un grupo estratégico, Riquelme (2015) establece que varia
dependiendo de las distintas caracteristicas que evidencian los grupos estratégicos,
las cuales pueden ser el tamafio del mercado, la diversidad de productos y/o
servicios ofrecidos, la proximidad geografica de las empresas de la competencia,

medios de promocion de los productos y/o servicios entre otros.

En este sentido, el grupo estratégico en que se desarrollan ambas empresas Casas
del XVI vy el Hostal Nicolas de Ovando se sustentan en la toma de decisiones
estratégicas similares dirigidas a un segmento publico especifico donde a través de
la estrategia de precios y medios de promocion con ofertas atractivas procuran
atraer clientes/huéspedes meta a quienes estan dirigidos siendo segmentos de
clientes que buscan exclusividad y pagan por el valor agregado, pues a través de

los precios que ofrecen aseguran la calidad del cliente — huésped.
En la tabla 2 se presenta las similitudes y diferencias de las caracteristicas de las

dimensiones estratégicas e indicadores que conforman el grupo estratégicos de

ambos hoteles:

Tabla 2 Grupo estratégico Casas del XVI y el Hostal Nicolas de Ovando.

Dimensiones estratégicas Similares Indicadores de resultados

del grupo estratégico

Ubicacion geografia similar Ambos estan ubicados en calles céntricas de la
Ciudad Colonial.
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Infraestructuras historicas

acondicionadas con lujo y confort.

Ambos ocupan edificaciones que cuentan con mas
de 515 afos de antigiedad donde han combinado

lo histérico con lo moderno.

Oportunidad de ampliacion en la

infraestructura

Casas del XVI si tiene oportunidad de ampliar su
infraestructura fisica mientras que Hostal Nicolas

de Ovando no cuenta con espacio para estos fines.

Tipo de Gestion

El Hostal Nicolas de Ovando pertenece a una
cadena de hoteles internacionales Hodelpa

mientras que Casas del XVI es independiente.

Segmento publico similar 'y

especifico

Turistas /visitantes de alto grado de nivel
econémico, social y cultural representado por
empresarios extranjeros, recién casados, entre

otros.

Estrategia de precios para atraer

el cliente/huésped meta

Ambos cuentan con precios de igual rango entre
US$165.00 a US$430.00

Capacidad de alojamiento

El Hostal Nicolds de Ovando cuenta con mas
capacidad de alojamiento con 92 habitaciones y 4

casas mientras que Casas del XVI cuenta con

Capital Humano competente

Ambos cuentan con personal y empleados
calificados y preparados académicamente en su
area laboral, donde la mayoria dominan varios

idiomas.

Marketing de promocién

Ambos se promocionan en paginas web de calidad
y actualizada al igual que en las redes sociales de

mas uso por la poblacién mundial.

Calidad y variedad en las ofertas

y paquetes de que ofrecen

Casas del XVI ofrece mas variedad de ofertas y
paquetes a sus clientes- huéspedes que el Hostal

Nicolas de Ovando.

Uso frecuente de los avances

tecnolégicos

Ambos dan importancia a la tecnologia y a los

medios de comunicacion digital que esta ofrece.

Categoria de estrellas como

indicador de calidad

Ambos poseen 5 estrellas siendo esta la

puntuacién mas alta dada a un hotel

Elaborado por los sustentantes.

4.2.2.4 Posicionamiento Competitivo
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En el caso de Casas del XVI su posicionamiento competitivo es alcanzado a través

de las siguientes estrategias

Estrategia de atributo:

La estrategia de atributos combina y promociona la cultura patrimonial con lo
exotico, lo intimo, calidad y el lujo alcanzando ser un proyecto hotelero Unico en
su clase tanto en la ciudad colonial, el pais y el Caribe, donde presentan una
oferta turistica de altos estandares de calidad y nivel que armoniza patrimonio,
cultura, en suites hoteleras representadas por el concepto de multilocacién con
20 casas distribuidas en 3 cluster ubicados en el sur, centro y norte de la Ciudad
Colonial.

Estrategia de usuario:

Dirigida al perfil especifico de clientes/huéspedes que buscan un espacio
dentro de la ciudad colonial con estandares de calidad y lujo y que cuentan con
el poder adquisitivo y pagan por el valor agregado.

Estrategia de competencia de ser Unico

A través de esta estrategia Casas del XVI explota sus ventajas competitivas y
sus atributos obteniendo muy buenos resultados buscando siempre la

innovacion en todos sus atributos.

Mientras que el Hostal Nicolds de Ovando su posicionamiento competitivo es

alcanzado a través de las siguientes estrategias:

Estrategia de atributo

Combinan y promocionan también la cultura patrimonial con la calidad y el lujo
pero no tiene el nivel de lo exético e intimo atributos que muchos clientes —
huéspedes que buscan en este tipo de hoteles 5 estrellas.

Estrategia de usuario

Perciben los mismos clientes que su competencia Casas del XVI.

Estrategia del primer lugar

Enfocan sus ventajas competitivas con miras a ocupar el 1er lugar en los hoteles de

la Ciudad Colonial, centrandose en determinadas partes del mercado turistico.
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4.2.2.5 Tamafio del mercado y datos del mercado

El tamafio del mercado de Casas del XVI no es muy amplio ya que solo se
encuentra en la ciudad colonial donde este mercado ya no cuenta con posibilidades
de expansion en esta zona pues la gran mayoria de los inmuebles para fines

hoteleros estan ocupados.

En el primer semestre 2017, la Ciudad Colonial recibi6 382,005 visitantes
extranjeros, un 12% mas que el mismo periodo del afio anterior. El promedio diario
durante el periodo enero — junio 2017 fue de 2,114 visitantes extranjeros, de los
cuales un 37% pernocté en la Ciudad Colonial, para un total de 787 pernoctaciones
diarias de visitantes extranjeros, mientras el restante 67% fueron excursionistas,

para un total de 1,326 excursionistas extranjeros diarios.

Segun el periédico El Caribe (2017) el movimiento turistico cultural se mantuvo
dinamico en la renovada Ciudad Colonial de Santo Domingo, en este primer
semestre 2017, donde conforme a las estadisticas sigue el crecimiento sostenido
de visitantes extranjeros, de la ocupacién hotelera y el aumento de la llegada de

“cruceristas” al Puerto de Santo Domingo.

El promedio diario durante el periodo enero — junio 2018 fue de 2,814 visitantes
extranjeros, de los cuales un 45% pernocto en la Ciudad Colonial, para un total de
885 pernoctaciones diarias de visitantes extranjeros. Para igual periodo, la tasa de
ocupacion en los alojamientos turisticos de la Ciudad Colonial se situé en 70%,
registrando un incremento de 8 puntos porcentuales en comparacion con el primer
semestre del afo anterior.

De acuerdo con Nova (2019) los extranjeros escogen el pais atraidos por sus
diversos destinos, como Ciudad Colonial, especialmente por sus monumentos como
el Alcazar de Coldn, la Catedral de Santo Domingo o la fortaleza Ozama. El casco
antiguo se destaca por sus atractivos turisticos. Fue declarada por la Unesco en
1990 como Patrimonio de la Humanidad y hoy constituye un casco histérico

emblematico del Caribe.
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4.2.2.6 Grado de diferenciacion de productos

La diferenciacion de productos en el caso de los hoteles empresas de esta
investigacion tiende a ser parecidas pero no iguales, pues ambas cuentan con sus
atributos diferenciados que se evidencian en los conceptos de ventas y promocion,
estrategias de precios y calidad de servicio, satisfaccion del cliente —huésped, sus

instalaciones y habitaciones entre otros.

4.2.2.7 Analisis de tendencias

El sector hotelero a inicios del 2020, segun TriVago (2020) de crecia
constantemente y registraba unos indices de competitividad que van en aumento,
ya que las nuevas tecnologias y las expectativas de los huéspedes, cada vez mas

elevadas, fomentan un desarrollo constante.

Pero a raiz de la pandemia del Covid — 19 este panorama cambié drasticamente
tanto para la industria hotelera como para las otras industrias que tuvieron que
cerrar sus puertas, parar producciones Yy en consecuencia dejar de recibir los

ingresos econdémicos, clientes entre otros.

Los efectos del Covid-19 en el mundo del turismo y viajes, y especialmente en el
sector hotelero, segun Buzzi (2020) son tan desconocidos como el propio virus,
dado que es la primera vez en la historia que nos encontramos ante una situacion

como la actual.

Las tendencias en esta industria post Covid — 19 es la de garantizar la higiene y
seguridad de los clientes — huéspedes donde todos los hoteles del mundo, segun
Sanjurjo (2020) ya muestran en sus medios de comunicacion digitales la
distribucion segura de sus mesas, el uso de mascarillas y guantes en la cocina u
otros temas que den confianza a la clientela. Los consumidores estan

extremadamente preocupados por los estandares de higiene, y las cadenas
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internacionales de hoteles tranquilizaran a los huéspedes y visitantes con amplia

informacion sobre sus procedimientos.

4.2.2.8 Fuerzas impulsoras y Factores Claves de Exito en la Industria

Las fuerzas impulsoras, de Casas del XVI se evidencian en variables que generan
cambios y mejoras para mantenerse en su posicionamiento competitivo que les
permiten mantener y crear nuevos atributos diferenciadores frente a su competencia

el Hostal Nicolas de Ovando.

Casas del XVI presenta en sus fuerzas impulsoras las siguientes variables:

- Servicios de extrema calidad en un mercado segmentado de clientes que buscan
lujo y exclusividad y pagan por el valor agregado.

- Capacidades competitivas de sus recursos tangibles como infraestructura fisica,
capital para inversion, atractivos paquetes de lujo promocionales e intangibles
como personal capacitado y competente atractivos paquetes de lujo
promocionales, Fidelidad de sus clientes corporativos, control y manejo de los
procesos de sus areas departamentales entre otros.

- Su ubicacion geogréfica le garantiza la expansion del proyecto a largo plazo.

Los factores Claves de Exito se evidencian en los elementos diferenciadores que

presenta:

- La cadena de valor.

- La satisfaccion y fidelidad del cliente — huésped.

- Capital humano preparado en el area de turismo y hoteleria,

- Calidad y variedad de sus servicios como la comida, de sus instalaciones como
sus habitaciones, areas esparcimiento, paguetes de ofertas entre otros.

- Diversificacion de canales de promocion y ventas a nivel internacional a través

de su pagina web y redes sociales.

4.2.2.9 Analisis de Porter para laindustria en la que se desarrolla la empresa

Amenaza de nuevos entrantes:
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Para Casas del XVI la amenaza de los nuevos entrantes que pueden ingresar al
mercado de la hoteleria en la Ciudad Colonial es baja, pues presenta las barreras
de entrada que requieren de requisitos de capital para entrar a este mercado se
debe realizar una millonaria inversion en doélares, que abarcan inversiones en la
estructura y mobiliario de lujo entre otros, siendo dificil para nuevos competidores
entrar a este mercado. Las barreras de salida no aplican para esta empresa
hotelera.

Poder de negociacién de los clientes:

Los clientes de Casas del Siglo XVI no ejercen poder de negociacion en el mercado
de la adquisicién de los servicios de estadia pues como valor agregado de los
productos de esta empresa su calidad, lujo, comodidad y distincién valen el precio
de oferta y por tanto los clientes internacionales estan dispuestos a comprar y a
pagar, por sus valores agregados, generando menor poder de negociacion de los

clientes/turistas internacionales, por tanto este poder es bajo.

Poder de negociaciéon de los proveedores:

Casas del XVI no tiene proveedores dominantes siendo este tipo de poder de
negociacion muy bajo, donde estos proveedores son muy genéricos, de sectores
con mucha competencia como son las empresas suplidoras de alimentos como el
Supermercado Nacional, de bebidas como El catador, empresas de Outsourcing
para la contabilidad y RRHH entre otros.

Amenaza de productos sustitutos:
No existen productos sustitutos en la ciudad colonial que se compare con Casas del
XVI pues su concepto en el cual fue creado es considerado el Unico en Republica

Dominicana y el area del Caribe.

Rivalidad entre competidores:
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La amenaza de la rivalidad entre competidores es baja pues actualmente no existe
una gran entrada de competidores en este tipo de industria pues se requiere de
grandes inversiones economicas, ubicar un espacio que pueda cumplir con los
requisitos del proyecto para competir con Casas del XVI, la ciudad colonial al ser
una zona exclusiva y de garantias de cuidar sus patrimonios los permisos son muy
reducidos.

En cuanto a al Hostal Nicolas de Ovando como competidores existentes su
revalidad es alta.

Rivalidad entre
competidores

Existentes

Poder de
negociacion de
los
proveedores:

Figura 4 Resumen de las 5 fuerzas competitivas de Porter de Casas XVI

4.2.3 Amenazas y Oportunidades
Las amenazas y oportunidades se establecen a partir del diagnéstico externo del
hotel boutique Casas del XVI como bien se presenta en la tabla 3:

Tabla 3 Amenazas y oportunidades del hotel boutique Casas del XVI

Indicadores Oportunidades | Amenazas
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Situacion politica de tension a causa de las elecciones
del 2020.

Desconfianza del pueblo Dominicano hacia la Junta
Central Electoral.

Pandemia del Covid — 19.

Descenso de la economia a causa de la pandemia del
Covid -19.

0% del crecimiento del Producto Interno Bruto en lo
restante del 2020

Desempefio positivo de sectores especificos en la
pandemia del Covid — 19 como la salud, agropecuario,

comunicaciones entre otros.

El turismo aporta una parte significativa del Producto

Interno Bruto al estado dominicano.

Alza estrepitosa del délar al RD$ 58.20 por US$ 1

Aceleramiento de la devaluacion de la moneda nacional

Hoteles, Bares y Restaurantes con un decrecimiento de

un -34.1% en el valor agregado real.

La gran mayoria de la poblacién recibe educacion en

sus 4 niveles educativos.

En el Nivel Universitario en las principales universidades

del pais se ofrece la carrera de turismo y hoteleria

Matricula universitaria baja en la carrera de turismo y

hoteleria

Desarrollo del turismo digital a través de las paginas
web, redes sociales y variantes digitales como Airbnb,

Despegar, Booking y Tripadvisor

Las nuevas tecnologias en el turismo reducen costos de
comunicacion y gestion, se aumenta la flexibilidad, la
interactividad, la eficiencia, la productividad y Ila

competitividad en este sector.

Mas conciencia para la proteccién de los recursos

naturales y erradicacion de la contaminacion ambiental
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por parte de las entidades y sociedad.

Leyes que protegen los recursos y patrimonios X
naturales.
Ley No. 318 sobre la conservacion del Patrimonio X

Cultural de la Nacion.

Ley Orgéanica de Turismo No. 541 — 69 desfasada en su X

aplicacion en el siglo XXI

Elaborado por los sustentantes

4.2.3.1 Analisis Amenazas y Oportunidades
El analisis de las Amenazas y Oportunidades de Casas del XVI percibe determinar
los factores relevantes en relacibn al ambiente externo de esta empresa para

establecer sus oportunidades y amenazas.

En este sentido Casas del XVI no tiene control total de estos factores como es el
caso de la pandemia del Covid — 19, pero si de algunos parcialmente los cuales
debe analizarlos para crear estrategias que les permitan anticiparse a las amenazas
y evitar que las mismas se concreten, como por ejemplo incentivar a la poblacion
de jovenes a estudiar Turismo y hoteleria a través de becas, ofrecimiento de

posicion laboral entre otras.

En cuanto a las oportunidades de su entorno externo debe identificarlas para de
esta manera tomar ventajas de estas para aprovecharlas y obtener un mayor
desarrollo competitivo.

4.2.4 Matriz Evaluacion Factores Externos
La matriz de evaluacion de factores externos EFE se desarrolla en base las

oportunidades y amenazas detectadas del entorno de Casas del XVI, las cuales se
ponderan con una puntuacion de:

1= debilidad menor 2= debilidad mayor 3= fortaleza menory 4= fortaleza mayor

Tabla 4 Matriz Evaluacion Factores Externos del hotel boutique Casas del XVI

Factores Externos claves Valor Calificacion Valor

Oportunidades ponderado
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Desempefio positivo de sectores especificos en la | 0.05 4 0.20
pandemia del Covid — 19 como la salud, agropecuario,
comunicaciones entre otros.
El turismo aporta una parte significativa del Producto | 0.10 4 0.40
Interno Bruto al estado dominicano.
La gran mayoria de la poblacion recibe educacion en | 0.04 4 0.16
sus 4 niveles educativos.
En el Nivel Universitario en las principales | 0.05 4 0.20
universidades del pais se ofrece la carrera de turismo
y hoteleria
Desarrollo del turismo digital a través de las paginas | 0.05 4 0.20
web, redes sociales y variantes digitales como Airbnb,
Despegar, Booking y Tripadvisor
Las nuevas tecnologias en el turismo reducen costos | 0.05 4 0.20
de comunicacion y gestién, se aumenta la flexibilidad,
la interactividad, la eficiencia, la productividad y la
competitividad en este sector.
Mas conciencia para la proteccion de los recursos | 0.05 4 0.20
naturales y erradicacion de la contaminacion
ambiental por parte de las entidades y sociedad.
Leyes que protegen los recursos y patrimonios | 0.05 4 0.20
naturales.
Ley No. 318 sobre la conservacion del Patrimonio | 0.05 4 0.20
Cultural de la Nacion.
Subtotal de oportunidades 1.96
Factores Externos claves Valor Calificacién Valor
Amenazas ponderado

Situacion politica de tension a causa de las | 0.05 2 0.10
elecciones del 2020.
Desconfianza del pueblo Dominicano hacia la Junta | 0.04 1 0.04
Central Electoral.
Pandemia del Covid — 19. 0.10 2 0.20

84




Descenso de la economia a causa de la pandemia | 0.10 0.20

del Covid -19.

0% del crecimiento del Producto Interno Bruto en lo | 0.08 0.16

restante del 2020

Actividades econdmicas, educativas, turisticas | 0.10 0.16

sociales paralizadas por la pandemia del Covid -19.

Alza estrepitosa del délar al RD$ 58.20 por US$ 1 0.08 0.16

Aceleramiento de la devaluacion de la moneda | 0.06 0.12

nacional

Hoteles, Bares y Restaurantes con un decrecimiento | 0.10 0.20

de un -34.1% en el valor agregado real.

Matricula universitaria baja en la carrera de turismoy | 0.05 0.10

hoteleria

Ley Organica de Turismo No. 541 — 69 desfasada en | 0.04 0.04

su aplicacioén en el siglo XXI

. sublowldeamenames] 148 |

Total ponderado 1 3.44

Elaborado por los sustentantes

4.2.5 Conclusiones de la matriz EFE

La matriz EFE arrojé un valor total de 3.44 muy por encima de la media de 2.50 aun
asi se enfrenta en la actualidad con oportunidades ligeramente favorables y
amenazas muy desfavorables como es la amenaza de la pandemia del Covid -19

gue provoco su cierre y de todos los hoteles de la Ciudad Colonial y del pais.

4.3 FODA
4.3.1 Analisis FODA
Tabla 5 Andlisis FODA del hotel boutique Casas del XVI

FACTORES INTERNOS
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Solidez financiera

Cuantiosa inversion de capital tanto en la
infraestructura como en los servicios que ofrece
a los clientes.

Ubicacién estratégica en un sector historico —
colonial que constituye uno de sus grandes
atractivos.

Edificaciones propias con habitaciones de lujo y
confort, restaurantes, casas para eventos
sociales y empresariales entre otros.

Personal motivado y con sentido de pertenencia
orientado en base al trabajo en equipo y alcance
de la satisfaccion y fidelizacibn de los
huéspedes/clientes.

Cuentan con documentacion de procesos,
normativa y procedimientos para direccionar sus
acciones.

Buena participacion en el mercado turistico
hotelero.

Pagina web de calidad con disefio elegante e
interactivo como medios de promocion directa.
Uso de las redes sociales como medio de
promocion y ventas.

Dentro del paquete de beneficios que reciben
los clientes se ofrecen Wi fi, iPhones y iPads,
caja de seguridad, desayuno a la carta, servicio
de mayordomo, amenidad nocturna, servicio de
Concierge, atencion en la recepcion 24 horas,
Pet friendly.

Excelente nivel de cordialidad y atencién al
cliente.

Ofertas atractivas como Pague por 2 noches y

le regalamos la tercera.

Infraestructura e inmuebles con
problemas de conservacion y gastos
economicos.

No cuentan con un depto. de
mercadeo.

Poca y baja permanencia del turista
en la zona presentando bajos limites
de consumo.

Baja integracion de la poblacién
residente en las actividades turisticas
debido a problemas de productividad

y calidad de los servicios prestados.
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- El analisis del consumidor y sus preferencias se
realizan a través de encuesta desde que el
cliente hace contacto hasta que se retira del
hotel.

OPORTUNIDADES

FACTORES EXTERNOS

AMENAZAS

- Desempefio positivo de sectores especificos
en la pandemia del Covid — 19 como la salud,
agropecuario, comunicaciones entre otros.

- El turismo aporta una parte significativa del
Producto Interno Bruto al estado dominicano.

- La gran mayoria de la poblacién recibe
educacion en sus 4 niveles educativos.

- En el Nivel Universitario en las principales
universidades del pais se ofrece la carrera de
turismo y hoteleria.

- Desarrollo del turismo digital a través de las
paginas web, redes sociales y variantes
digitales como Airbnb, Despegar, Booking y
Tripadvisor.

- Las nuevas tecnologias en el turismo reducen
costos de comunicacién y gestion, se aumenta
la flexibilidad, la interactividad, la eficiencia, la
productividad y la competitividad en este
sector.

- Mas conciencia para la proteccion de los
recursos naturales y erradicacion de la
contaminacion ambiental por parte de las
entidades y sociedad.

- Leyes que protegen los recursos y patrimonios
naturales.

- Ley No. 318 sobre la conservacion del

Patrimonio Cultural de la Nacion.

Situacién politica de tension a causa
de las elecciones del 2020.
Desconfianza del pueblo
Dominicano hacia la Junta Central
Electoral.

Pandemia Covid — 19.

Descenso de la economia a causa
de la pandemia del Covid -19.

0% del crecimiento del Producto
Interno Bruto en lo restante del 2020
Actividades econdmicas, educativas,
turisticas sociales paralizadas por la
pandemia del Covid -19.

Alza estrepitosa del délar al RD$
58.20 por US$ 1

Aceleramiento de la devaluacion de
la moneda nacional.

Hoteles, Bares y Restaurantes con
un decrecimiento de un -34.1% en el
valor agregado real.

Matricula universitaria baja en la
carrera de turismo y hoteleria.

Ley Organica de Turismo No. 541 —
69 desfasada en su aplicacion en el
siglo XXI

Elaborado por los sustentantes
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4.3.2 Conclusiones del analisis FODA

Una vez realizado el andlisis individual de los factores internos que detectan las
fortalezas y debilidades y los factores externos identifican las oportunidades y
amenazas que presenta Casas del XVI en su entorno, se puede inferir que esta
empresa hotelera a nivel interno cuenta con muchas fortalezas y pocas debilidades
que no puedan corregir como es el caso de la creacion de un departamento de
mercadeo para que se encargue de estas funciones especificas y vitales en una
empresa de servicios y liberar al &rea de ventas y eventos de estas funciones, de
esta manera esta area se podra enfocar en sus funciones de ventas y preparacion
de los eventos sociales , empresariales que realizan como parte de su oferta de

servicios.

Mientras, que a nivel externo en la actualidad las oportunidades que ofrece su
entorno no han sido aprovechadas al méximo desde marzo 2020 debido a la gran
amenaza que enfrenta, no tan solo el sector turistico — hotelero sino todos los
sectores productivos, sociales, educativos del pais a causa de la pandemia del
Covid - 19.
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4.4 Matriz de perfil competitivo (CPM)

Casas del XVI Hostal Nicolas de Ovando
FACTORES CLAVES DE EXITO Peso | Calificacion Total Peso | Calificacion Total
ponderado ponderado
0.1 0.4 0.1 0.4
Edificaciones propias con habitaciones de lujo y confort, 0.1 4 0.4 0.01 4 0.4
restaurantes, casas para eventos sociales y
empresariales entre otros
Habitaciones y casas de hospedaje con lujo y confort 0.1 0.4 0.1 0.4
Capital humano capacitado en la naturaleza de la 0.1 0.4 0.1 0.4
empresa en sus diferentes areas laborales
Combinacion de lo historico con lo moderno 0.1 4 0.4 0.1 4 0.4
Buena participacion en el mercado turistico hotelero 0.1 4 0.4 0.1 4 0.4
Uso de medios digitales para promocion permanente. 0.1 4 0.4 0.1 4 0.4
Excelente nivel de cordialidad y atencién al cliente 0.1 4 0.3 0.1 4 0.4
Satisfaccion y fidelizacion de clientes 0.1 4 0.4 0.05 4 0.2
Seguimiento a los clientes permanentemente 0.1 4 0.4 0.1 4 0.4
El analisis del consumidor y sus preferencias se realizan 0.1 4 0.4 0.05 2 0.10
a través de encuesta desde que el cliente hace contacto Total ponderado 4.30 Total ponderado 3.95

hasta que se retira del hotel.

Elaborado por los sustentantes

Escala: 1= debilidad menor

2= debilidad mayor 3= fortaleza menory 4= fortaleza
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4.5 Benchmarking

El tipo de benchmarking de Casas del XVI es de tipo competitivo el cual segun
Quintana (2020) es el benchmarking que consiste en llevar a cabo una comparacion
referencial entre los productos, servicios o procesos de la empresa con los de tus

competidores directos.

A través del benchmarking competitivo Casas del XVI mejora la eficacia y eficiencia
de esta empresa hotelera en sus procesos internos y asi desarrolla mejores
practicas, evallan sistematicamente las funciones de sus empleados, las
actividades, y la calidad de los servicios que ofrecen a sus huéspedes clientes en
comparaciéon con su competidor el Hostal Nicolds de Ovando y de esta manera
mejorar competitivamente la calidad de todo lo que implica la imagen y servicio de
Casas del XVI tanto a nivel local de la Ciudad Colonial como a nivel internacional.

De esta manera, se ubican frente a la competencia, el Hostal Nicolas de Ovando
para identificar y manejar donde se encuentran en relacion a su competencia, y con
el mercado en el que se desenvuelven, desarrollando a través de los procesos
internos la identificacion de las mejores practicas de la empresa percibiendo la

excelencia en el area que se quieren mejorar.

Para estos fines, siendo una empresa que desarrolla procesos y procedimientos

internos claros y documentados para el benchmarking desarrollan las etapas de:

Recopilan C
Planificacion infonmaciones clz)lr?r;adsen?gj%?;s
para organizar puntuales a Analizan las para las areas Seguimiento y
los procesos e:]rc;a&l:sstgsey informaciones qgetf)':%sedman evaluacion
analisis FODA ebiliaades

Elaborado por los sustentantes
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A través del desarrollo de las etapas que plantea el benchmarking sustentando en
la organizacion para la calidad de los procesos internos y mejora continua, analisis
y resultados Casas del XVI practica una cultura de cambio en la busqueda de la
calidad de su imagen y la satisfaccion de sus clientes — huéspedes, al tiempo que
el desarrollo de esta herramienta le permite identificar su posicion en la Ciudad

colonial respecto a su competencia el Hostal Nicolas de Ovando.

El benchmarking competitivo de Casas del XVIy de su competencia Hostal Nicolas
de Ovando consiste en el andlisis de las variables que forman el set competitivo
que establece este tipo de herramienta estratégica, como bien se observa en la
tabla 6, en el cual se ha desarrollado en base a la reapertura de estos dos hoteles
post Covid -19:
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Tabla 6 Set benchmarking competitivo de Casas del XVI y de su competencia Hostal Nicolas de Ovando post Covid - 19

Variables

Casas del XVI

Hostal Nicolas de Ovando

Ubicacion

Ciudad Colonial

Ciudad Colonial

Instalaciones

Mezcla de lujo, exdticas con estructura
colonial histérica, de varias estructuras
como hotel y casas independientes,
restaurantes, piscinas individuales, Spa

centro para eventos, entre otros.

Mezcla de lujo, contemporanea con estructura
colonial historica, de una sola estructura como
hotel de 92 habitaciones, restaurantes, piscina
comun, area de nifios, discoteca, gimnasio, Spa,

salones para eventos entre otros.

Imagen de la marca

Hotel Boutique 5 estrellas

Hotel 5 estrellas

Reservas/ compra

A través de su pagina web, paginas de
viajes como TripAdvisor y Trivago,

llamada telefénica.

A través de su pagina web, paginas de viajes

como TripAdvisor y Trivago y llamada telefénica

Clientes

De edades adultas, empresarios

internacionales y locales, parejas

Familias, empresarios internacionales y locales,

Servicios/acciones
post Covid-19

Plan de seguridad e higiene Post Covid —
19 que presenta las medidas al respecto
para la estadia en el hotel se ofrece un kit
de higiene durante su estadia asi como
otras acciones y medidas para garantizar

la salud de los clientes huéspedes.

Plan de seguridad e higiene Post Covid — 19
Safe, Clean, Stay que presenta las politicas y
procedimientos, medidas para la estadia y
seguridad de sus huéspedes. Ofrecen un kit de

higiene al igual que Casas del XVI
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Estrategia de Precios
post Covid-19

Descuentos de un 40% de los precios
antes del Covid — 19 durante la semana y
25% los fines de semana, que incluye
oferta de uso exclusivo de la Casa con
Mayordomo y Concierge, Chef, alimentos
y bebidas bajo solicitud anteriormente
estos servicios no estaban incluidos y se

pagaban a parte del alojamiento.

Descuentos de un 25% a 30% de los precios

antes del Covid — 19. No ofrecen ofertas

adicionales.

de
marketing y publicidad

Estrategias

para la penetracion de

mercado post Covid-19

A través de canales de comunicacion
digital/tecnolégica como su pagina web,
Redes sociales y pagina de viajes
promocionado las ofertas de descuento,
plan de seguridad e higiene Post Covid-
19

A travées de canales de comunicacion
digital/tecnolégica como su pagina web, Redes
sociales y pagina de viajes promocionado las
ofertas de descuento, y el programa Safe, Clean,

Stay Post Covid-19

de
marketing y publicidad

Estrategias

para el desarrollo del

mercado post Covid-19

Desarrollo de promociones y ofertas de
descuentos atractivas post Covid — 19
para clientes

captar mercados vy

alternativos.

Desarrollo de promociones y ofertas atractivas
post Covid — 19

Elaborado por los sustentantes
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4.6 Conclusiones

El analisis externo desarrollado a través del analisis PESTEL en base a los factores
que rodean el entorno externo de Casas del XVI evidencié aspectos muy negativos
para esta industria como es el Covid-19, que durante 4 meses mantuvo este hotel

cerrado sin actividad comercial, ni ingresos econémicos.

A través del andlisis de los competidores se identificé el Hostal Nicolds de Ovando
como su competencia siendo este el Unico hotel de la Ciudad colonial que reune las
cualidades similares como instalaciones, servicios, calificacion de 5 estrellas entre

otros, para ser considerado su competidor

En cuanto al analisis de Porter de la industria en relacion a sus 5 fuerzas competitivas
como las amenazas nuevos entrantes, poder de negociacion de los clientes, poder
de negociacion de los proveedores, amenaza de productos sustitutos estos arrojaron
ser bajos, no representando obstaculos para esta empresa a excepcion de la
Rivalidad entre competidores que arrojo ser alta con respecto a su competencia el

Hostal Nicolads de Ovando.

En relacién a las amenazas y oportunidades se identific6 que su oportunidad méas
relevante son las nuevas tecnologias en el turismo que reducen costos de
comunicacion y gestion, se aumenta la flexibilidad, la interactividad, la eficiencia, la
productividad y la competitividad en este sector y como amenaza mas incidente la
pandemia del Covid -19.

La matriz EFE arrojé un valor total de 3.44 muy por encima de la media de 2.50
siendo los factores externos evaluados ligeramente favorables y muy desfavorables
en los cuales Casas del XVI no puede accionar contra ellas como es el caso de la

pandemia del Covid -19 pero si puede accionar para disminuirla.

El analisis FODA desarrollado en base a las fortalezas y debilidades de su entrono
interno y las oportunidades y amenazas de su entorno externo presentan en conjunto
una radiografia de los factores que destacan y rodean a esta empresa hotelera Casas

del XVI que permitié identificar su situacion actual en la industria de su naturaleza.
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Finalmente, el benchmarking desarrollado identifico que el tipo de benchmarking que
desarrolla Casas del XVI es competitivo en el cual esta empresa hotelera se ubica
frente a su competencia el Hostal Nicolas de Ovando y en base a esto se desarroll6
el set competitivo que sustenta este tipo de benchmarking en el cual se compararon
ambas empresas hoteleras a través de las variables generales como ubicacion,
marca y variables especificas que fueron adaptadas a la realidad del Covid — 19

para la reapertura de ambos hoteles a partir el 1ero de julio de este afio.
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5. Diagnéstico estratégico

5.1 Analisis y propuesta de la identidad corporativa de Casas del XVI

5.1.1 Misién: Evaluacién y propuesta de la mision

Proveer servicios de hospedaje y eventos de calidad en espacios unicos y exclusivos,
a través del compromiso, la pasion por lo que hacemos, y creando valor en nuestro

talento humano.

Preservar la identidad histérico - cultural de la Ciudad Colonial y motivar a los turistas
extranjeros y nacionales a apreciar las primeras edificaciones de América, de manera

gue su experiencia contribuya a difundir nuestra cultura y atractivos

Evaluacion de la mision

A pesar de que presenta 2 misiones estas comunican su razon de ser en el sector
turistico — hotelero claramente, definiéndose como un lugar de espacios Unicos y
exclusivos que le aporta su estructura histérica — colonial donde a la vez dejan claro
su actividad de oferta en este mercado en proveer servicios de hospedaje y para
eventos los cuales deberian de especificar como por ejemplo sociales vy
empresariales, donde transmiten ademas los sentimientos de compromiso y pasion
por realizar estas tareas, valorando a la vez su capital humano, y el patrimonio
cultural — histérico que presenta su ubicacion estratégica de la Ciudad Colonial de
Republica Dominicana.

Propuesta de misiéon

Brindar servicios de hospedaje de, calidad lujo y confort asi como eventos sociales y
empresariales en espacios unicos y exclusivos que preservan la identidad historico -
cultural de la Ciudad Colonial motivados por el compromiso, pasion y difusion de
nuestra cultura y atractivos Unicos en el mundo de la mano de la eficiencia de nuestro

talento humano.
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5.1.2 Vision: Evaluacion y propuesta de la mision
Ampliar e innovar los servicios de hospedaje y eventos de calidad, en entornos Unicos
y exclusivos, baséndonos en criterios de calidad, vocaciébn de servicio y

fortalecimiento del talento de nuestro capital humano

Fomentar el turismo historico y cultural en la Republica Dominicana, reconociendo la
arquitectura que nos identifica, y proyectando una imagen internacional de cuidado y

recuperacion de las edificaciones mas antiguas del continente

Evaluacion de la vision

Un aspecto importante de la vision al ser formulada es su planteamiento de alcance
hacia el futuro, es decir, su proyeccion de aqui a un lapso de tiempo que plantea la
expectativa meta de su evolucion en el futuro por lo menos desde el momento de la
formulacién a 5 afios minimos, pues este aspecto le traza un rumbo a la empresa

para alinear sus objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo.

En el caso de la visibn de Casas del XVI la primera vision no establece un
planteamiento futurista sobre este rumbo o direccion y tiene elementos repetitivos de

la mision.

Mientras que la 2da visidn no presenta elementos ni caracteristicas para considerarse

como tal, mas bien esta formulada como un objetivo institucional o estratégico.

Propuesta de vision
Ser el Unico hotel boutique para el 2025 reconocido en la Ciudad Colonial y el Caribe
por sus instalaciones de lujo que combinan lo histérico - colonial y modernidad asi

como la calidad del mejor servicio y atencion a nuestros clientes — huéspedes.

5.1.3 Valores: Evaluaciéon y propuesta de los valores

- Honestidad:
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Es la rectitud de nuestros actos, reflejados en la transparencia y el
cumplimiento de las normas de la empresa ante nuestros clientes, suplidores
y comparfieros de trabajo.

Respeto:

Fomentar el respeto mutuo entre nuestros clientes, proveedores y equipo de
trabajo, actuando con responsabilidad y ética para crear un agradable clima
organizacional.

Compromiso:

Generamos una relacion de confianza con el clientes a nivel de hospedaje y
eventos, un conocimiento mutuo que facilita la consecucion de objetivos y la
generacion de valor para nuestras partes interesadas.

Trabajo en Equipo: Nuestro talento humano muestra actitud de cooperacion
y solidaridad con los esfuerzos comunes para alcanzar la satisfaccion de
nuestros clientes, y lograr los objetivos de CASAS del XVI.

Pasion por lo que hacemos:

Somos apasionados con nuestro trabajo, nos gustan los retos, nos esforzamos
por dar lo mejor de nosotros para que el huésped se sienta en su casa y en
familia, y los eventos sean exclusivos, para asegurar el éxito de CASAS del
XVI.

Confidencialidad:

Garantizamos que la informacion suministrada por nuestros clientes en
hospedajes y eventos, permanezca resguardada y accesible sélo para
aquellos autorizados por la Gerencia General de CASAS del XVI, ya que
somos celosos, prudentes y cautelosos, con el fin de mantener su confianza.
Integridad:

Nuestro talento humano se caracteriza por mantener rectitud, honradez en las
actividades que desempefia, actuando bajo principios éticos, que garantizan
las relaciones humanas dentro de CASAS XVI y con nuestros clientes y
proveedores.

Servicio al huésped:

Es nuestro principal valor ya que nuestros huéspedes deben sentirse
complacidos, confortados y atendidos en sus requerimientos y necesidades,
de manera que siempre quieran volver a CASAS XVI.

Busqueda de la excelencia:
ys



Con el resultado positivo y proactivo de nuestras actitudes y acciones de
manera diaria, buscamos la excelencia para ofrecer un servicio de calidad y
en todo aquello que nos propongamos.

- Adaptacion al cambio:
Asumimos los cambios como una oportunidad para mejorar y enfrentar nuevos

retos.

Evaluacién de los valores

Los valores de esta empresa — hotel expresan clara y detalladamente la esencia de
su comportamiento, forma de pensar y actuar dirigidas hacia aspectos morales,
éticos que reflejan en cierto sentido ademas los valores que deben presentar su
capital humano, pues estos son los que realmente materializan con sus acciones y

conductas lo que la empresa — hotel desea transmitir.

Propuesta de valores
A los valores que presenta Casa XVI, se plantea afiadir Liderazgo y competitividad:
Liderazgo:

En la categoria de hotel — boutique Unico en la Ciudad Colonial.

Competitividad
Reflejada en la capacidad de satisfacer las necesidades y demandas de sus clientes
— huéspedes a través de la combinacion de lo historico, el lujo, calidad y excelencia

del servicio y atencién que les ofrecen.

5.2 Anélisis FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
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Solidez financiera

Cuantiosa inversion de capital tanto en la
infraestructura como en los servicios que ofrece
a los clientes.

Ubicacion estratégica en un sector historico —
colonial que constituye uno de sus grandes
atractivos.

Edificaciones propias con habitaciones de lujo y
confort, restaurantes, casas para eventos
sociales y empresatriales entre otros.

Personal motivado y con sentido de pertenencia
orientado en base al trabajo en equipo y alcance
de la satisfaccion y fidelizacion de los
huéspedes/clientes.

Cuentan con documentacion de procesos,
normativa y procedimientos para direccionar sus
acciones.

Buena participacion en el mercado turistico
hotelero.

Pagina web de calidad con disefio elegante e
interactivo como medios de promocion directa.
Uso de las redes sociales como medio de
promocion y ventas.

Dentro del paquete de beneficios que reciben
los clientes se ofrecen Wi fi, iPhones y iPads,
caja de seguridad, desayuno a la carta, servicio
de mayordomo, amenidad nocturna, servicio de
Concierge, atencion en la recepcion 24 horas,
Pet friendly.

Excelente nivel de cordialidad y atencion al
cliente.

El andlisis del consumidor y sus preferencias se
realizan a través de encuesta desde que el
cliente hace contacto hasta que se retira del
hotel.

Infraestructura e inmuebles con
problemas de conservacion y gastos
econoémicos.

No cuentan con un depto. de
mercadeo.

Poca y baja permanencia del turista
en la zona presentando bajos limites
de consumo.

Baja integracion de la poblacion
residente en las actividades turisticas
debido a problemas de productividad

y calidad de los servicios prestados.

FACTORES EXTERNOS
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Desempefio positivo de sectores especificos
en la pandemia del Covid — 19 como la salud,
agropecuario, comunicaciones entre otros.

El turismo aporta una parte significativa del
Producto Interno Bruto al estado dominicano.
La gran mayoria de la poblacidn recibe educacion
en sus 4 niveles educativos.

En el Nivel Universitario en las principales
universidades del pais se ofrece la carrera de
turismo y hoteleria.

Desarrollo del turismo digital a través de las
paginas web, redes sociales y variantes
digitales como Airbnb, Despegar, Booking y
Tripadvisor.

Las nuevas tecnologias en el turismo reducen
costos de comunicacién y gestion, se aumenta
la flexibilidad, la interactividad, la eficiencia, la
productividad y la competitividad en este
sector.

Méas conciencia para la proteccion de los
recursos naturales y erradicacion de la
contaminacién ambiental por parte de las
entidades y sociedad.

Leyes que protegen los recursos y patrimonios
naturales.

Ley No. 318 sobre la conservacion del

Patrimonio Cultural de la Nacion.

Situacion politica de tension a causa
de las elecciones del 2020.
Desconfianza del pueblo
Dominicano hacia la Junta Central
Electoral.

Pandemia Covid — 19.

Descenso de la economia a causa
de la pandemia del Covid -19.

0% del crecimiento del Producto
Interno Bruto en lo restante del 2020
Actividades econdmicas, educativas,
turisticas sociales paralizadas por la
pandemia del Covid -19.

Alza estrepitosa del dolar al RD$
58.20 por US$ 1

Aceleramiento de la devaluacion de
la moneda nacional.

Hoteles, Bares y Restaurantes con
un decrecimiento de un -34.1% en el
valor agregado real.

Matricula universitaria baja en la
carrera de turismo y hoteleria.

Ley Organica de Turismo No. 541 —
69 desfasada en su aplicacion en el
siglo XXI

Elaborado por los sustentantes
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5.3 Matriz FODA (CAME)

Las estrategias seleccionadas para Casas del XVI se enfocan para la gran amenaza que presenta el sector hotelero con el Covid -19 las cuales

plantean las medidas que debe tomar este hotel para su apertura el lero de julio 2020

Debilidades

Factores internos

Solidez financiera
Cuantiosa inversion de capital tanto en la infraestructural
como en los servicios que ofrece a los clientes —
huéspedes.

D1

Infraestructura e inmuebles con problemas de
conservacion y gastos econémicos.

Ubicacion estratégica en un sector historico colonial que
constituye uno de sus grandes atractivos

Edificaciones propias con habitaciones de lujo y confort,
restaurantes, casas para eventos sociales y empresariales
entre otros

D2

Carecen de un depto. de mercadeo que se encargue
especificamente de estas funciones.

Personal motivado y con sentido de pertenencia
orientado en base al trabajo en equipo y alcance de la
satisfaccion y fidelizacion de los huéspedes/clientes.

D3

Poca y baja permanencia del turista en la zona
presentando bajos limites de consumo.

Cuentan con documentacién de procesos, normativa |
procedimientos para direccionar sus acciones

D4

Baja integracion de la poblacion residente en las|
actividades turisticas debido a problemas de

productividad y calidad de los servicios prestados

Factores externos Buena participacion en el mercado turistico hotelero.
Pagina web de calidad con disefio elegante e interactivo
y redes sociales como medios de promocién y ventas
directa.

Paquetes de beneficios a clientes — huéspedes.

Excelente nivel de cordialidad y atencién al cliente.

Estrategias ofensivas (FO)

Estrategias de reorientacion (DO)

Elaborar de un plan de contingencia con el protocolo y medidas
de seguridad e higiene para garantizar la salud de los clientes

— huéspedes a partir del 1lero de julio 2020 F5, F6, O1, O3

- Capacitar al personal del hotel en base al plan con el
protocolo y medidas establecidos contra el Covid 19 que

Campafia de prevencion conf
protocolo y medidas estrictas contra
el Covid 19 a nivel nacional

Crear el departamento de mercadeo para desarrollar
estrategias de posicionamiento y ventas que articulen
acciones con el departamento de ventas y eventos. D2,
03.
Promocionar del plan de seguridad e higiene post Covid
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En el Nivel Universitario en las
principales universidades del pais se
ofrece la carrera de turismo y hoteleria|

Desarrollo del turismo digital a través
de las paginas web, redes sociales V|
variantes digitales como Airbnb,
Tripadvisor

Nuevas tecnologias en el turismo
reducen costos de comunicacion V|
gestibn, aumenta la flexibilidad,
interactividad, eficiencia,
productividad y  competitividad en
este sector

Ley No. 318 sobre la conservacion del
Patrimonio Cultural de la Nacion.

Amenazas

Situacion politica de tension a causa
Al (de las elecciones del 2020.

A2 [Pandemia Covid — 19

Descenso de la economia a causa de
A3 |a pandemia del Covid -19.

Actividades econdmicas, educativas,
AS lturisticas sociales paralizadas por la
pandemia del Covid -19.

A6 |Alza estrepitosa del dolar al RD$ 58.20
por US$ 1

Matricula universitaria baja en la
AT |carrera de turismo y hoteleria.

Ley Organica de Turismo No. 541 — 69
A8 desfasada en su aplicacion en el siglo

XXI

deben ejecutar minuciosamente segun el departamento en el
que laboran. F5 O1.

Promocionar en la pagina web, redes sociales y variantes
digitales el protocolo y las medidas contra el Covid 19 paral
dar confianza a los clientes — huéspedes de su estadia en el
hotel. F5, F6, O1, O3, O4. -
Crear wun fondo con las principales universidades paral
incentivar la preparacién académica profesional en Hoteleria.
F1, O2.

Desarrollar alianzas estratégicas con el estado y con los
hoteles de Ciudad Colonial. F7, O1.

Invertir en mascarillas, guantes, gel antibacterial. F1, O1

Fortalecer la imagen del pais a través de la pagina web y
redes sociales para brindar seguridad a los clientes —
huéspedes tanto sobre el Covid — 19 como en el tema de las
elecciones Al, A2, F8

Controlar la inversion de capital
comportamiento del dolar A7, F2
Incentivar el estudio de la carrera de Hoteleria. A9, F1.
Concientizar al estado en alianza con ASONAHORES para
la revisién y actualizacion de la Orgénica de Turismo No.
541 - 69. A8, F7

hasta tanto ver el

-19 en la comunidad para que brinde seguridad al cliente
— huésped en sus salidas fuera del hotel D4, O1.
Aplicar el subsidio que plantea la Ley 318 para apalear los|
gastos de inversién en la conservacion de las casas
coloniales D1, O5.
Controlar el gasto en el mantenimiento de la infraestructural
D1, A6

Crear una alianza estratégica con la comunidad de la
Ciudad colonial para combatir el Covid — 19 y poder
reactivar el turismo de la zona con efectividad a partir del
lero de julio. A2, A3 D4
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5.4 Busqueda de soluciones: Desarrollo de las propuestas

Situacion problematica: La empresa hotelera Casas del XVI para su reapertura en
julio debe contar con un plan que presente el protocolo y las medidas de higiene y
seguridad a cumplir tanto por sus colaboradores como sus clientes — huéspedes a
causa de la pandemia del Covid-19 para asi poder reactivar su actividad comercial

y econémica.

Concepto de la propuesta/idea: Plan de seguridad e higiene post Covid -19

Mercado objetivo: turistas internacionales con poder adquisitivo que desean visitar
la Republica Dominicana, asi como el publico local.

Forma de entrega:

Teniendo en cuenta que la situacion actual por parte de la industria hotelera es la
de generar confianza en los clientes — huéspedes se plantea a Casas del XVI para
captar a su segmento de publico el plan de seguridad e higiene post Covid -19 el
cual debe ser promocionado y dado a conocer detalladamente a través de sus
canales de comunicacién digital/tecnolégica como su pagina web, redes sociales y
anunciar en las paginas de viajes donde tienen presencia, que cuentan con un
protocolo de medidas de seguridad e higiene para generar confianza y tranquilidad

en su estadia invitAndolos a conocerlos a travées de estos medios digitales.

Oferta de producto o servicio:
El plan de seguridad e higiene post Covid -19, contempla ofrecer a los clientes —
huéspedes un kit de higiene con mascarillas, guantes y gel antibacterial para su uso

permanente tanto dentro como fuera del hotel.

Conjuntamente se ofrecerdn descuentos en la adquisicion del alojamiento que
incluiria gratuitamente paquetes de servicios que anteriormente se pagaban a parte

como valor agregado a las ofertas de los servicios.

Manejo interno:
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El plan de seguridad e higiene post Covid -19 plantea en su desarrollo interno
acciones para su ejecucion y alcance como la preparacion y capacitacion de todos
los colaboradores de Casas del XVI en base al protocolo de medidas de seguridad
e higiene establecidas en el mismo que deben ejecutar como el uso de mascarillas
y guantes obligatorios, cambio de la lenceria diariamente, limpieza constante de las

puertas con desinfectante entre otros.

Conjuntamente se plantea el distanciamiento social en las areas de restaurantes los
cuales se ocuparan con una cantidad limite establecido y por reservaciones en los

cuales los cubiertos y vasos seran desechables.

A la llegada al hotel los clientes — huéspedes deben tomarse la temperatura y sus

equipajes seran desinfectados antes de ser ubicados en sus habitaciones.

En la recepcion se estableceran distancias de un metro entre persona y personay

se ubicaran ademas dispensadores con gel antibacterial.

Para fines de atenciobn médica, se contard con una unidad conformada por un
personal médico capacitado que asista a los clientes — huéspedes en caso de

alguna situacion de salud.

Modelo de negocio:

El modelo de negocios del hotel boutiqgue Casas del XVI actualmente consiste en
captar el mayor namero de clientes huéspedes internacionales posibles asi como
los clientes locales que puedan adquirir sus servicios de alojamientos y valor
agregado, para estos fines plantea la ejecucion de estrategias de mercadeo y
promocioén de las ofertas y paquetes a ofrecer post Covid-19.

5.5 Retroalimentacion de la empresa
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La retroalimentacion de la empresa, Casas del XVI de la propuesta de la ejecucion

del proceso de implementacion de las estrategias planteadas para la solucion de las

debilidades y amenazas que presenta esta empresa hotelera ante el Covid — 19 fue

evaluada por la gerencia general donde se presentan:

La creacion del departamento de mercadeo fue considerada pertinente y viable
pues de esta manera contaran con un departamento que se dedique
exclusivamente a la promocion del hotel en el mercado turistico a través de las
estrategias de mercado existente y elaboradas por sus colaboradores y asi para
descentralizar estas funciones del departamento de ventas y eventos. Con la
creacion de este departamento, la gerencia general esta de acuerdo de que
permitird difundir de manera estratégica y mercadolégica el protocolo de
medidas planteados en la propuesta para brindar seguridad y confianza a los
clientes — huéspedes tanto en la pagina web, como en las redes sociales y

variantes digitales.

La elaboracion del plan de contingencia del protocolo y medidas de seguridad e
higiene y su respectiva capacitacion a los colaboradores sobre el mismo, fue
considerada oportuna y ejecutable para el éxito de ejecucion y alcance de las
medidas planteadas para garantizar la salud de los clientes — huéspedes y las

suyas.

La inversion en el kit de seguridad para la prevencion del Covid — 19 el cual
contara con mascarillas, anti- bacterial, guantes desechables, etc. para los
clientes — huéspedes como colaboradores fue aprobada para su ejecucién a

partir de la apertura del hotel.

En cuanto a la alianza estratégica con la comunidad de la Ciudad colonial para
combatir el Covid — 19 tomada en consideracion para su ejecucion ya que los
clientes — huéspedes en sus paseos por los monumentos deben sentir confianza
de que los miembros de la comunidad externa al hotel se cuida de contagiar y

contagiarse.

5.6 Validacion con el cliente
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La validacion con el cliente fue realizada con la gerencia y encargados de
departamentos del hotel Casas del XVI siendo un total de 5 participantes, a través
de una encuesta de 6 preguntas cerradas sobre el plan del protocolo y medidas de
seguridad para la prevencion del Covid — 19, la cual fue contestada via correo
electronico y luego de obtenido estos instrumentos debidamente contestados se
procedio al procesamiento y andlisis de los resultados utilizando el programa Excel
para obtener los gréficos estadisticos que representaron las respuestas en sus

respectivos porcentajes.

Los resultados obtenidos evidencian que tanto la gerencia general como los

encargados de departamentos encuestados estan de acuerdo en su totalidad con

lo planteado, los cuales se evidencian en sus respuestas:

- En relacién a la valoracion del contenido de la propuesta del protocolo de las
medidas para la prevencion del Covid — 19 presentado la mayoria con un 80%
lo califica de excelente y un 20% de Muy bueno. (ver grafico No., Apéndice D).

- En cuanto a la pregunta 2 sobre si consideran oportuno la propuesta de crear
un departamento de mercadeo para que se encargue exclusivamente de estas
funciones la mayoria con un 80% esta totalmente de acuerdo y un 20% de

acuerdo. (ver grafico No.2, Apéndice D).

- En la pregunta 3 si cconsideran que la capacitacion a colaboradores es
necesaria para la ejecucion del protocolo de las medidas para la prevencion del

Covid — 19 el 100% manifestd que si. (ver grafico No.3, Apéndice D).

- Enrelacién a la pregunta 4 sobre las justificaciones que avala la ejecucion de un
plan de capacitacion a los colaboradores, los colaboradores encuestados
manifestaron en su mayoria en un 60% que son todas las opciones planteadas.

(ver grafico No.4, Apéndice D).

- En cuanto al kit de seguridad para la prevencion del Covid — 19 y su posicion
al respecto, los colaboradores encuestados manifestaron en un 100% que estan

totalmente de acuerdo. (ver grafico No.5, Apéndice D).
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- Finalmente la pregunta 6 sobre si es pertinente promocionar las medidas de
prevencion contra el Covid — 19 en la comunidad de la Ciudad colonial la
mayoria con un 80% esta totalmente de acuerdo y un 20% de acuerdo. (ver

grafico No.6, Apéndice D).

En base a los resultados obtenidos se puede verificar que la gerencia general y los
encargados de departamento de Casas del XVI acogieron la propuesta sobre el

protocolo y medidas de seguridad planteada favorablemente

6. Cuadro de Mando Integral
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6.1 Objetivos de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral

En el marco de la situacion de la pandemia del Covid-19 y la reapertura del sector
turistico — hotelero, programada oficialmente para el mes de julio por el gobierno,
el Cuadro de Mando Integral de Casas del XVI refleja para sus cuatro perspectivas

las implicaciones direccionadas en la reapertura de sus instalaciones y servicios.

A través del alcance de los objetivos planteados Casas del XVI obtendra mejoras
significativas en las cuatro perspectivas claves del CMI, creando ventajas
competitivas, a través de las cuales podran aprovechar las oportunidades que

presentan.

6.1.1 Objetivos Perspectiva Financiera

Los objetivos de la perspectiva financiera planteados para Casas del XVI se
sustentan en las siguientes acciones pertinentes enfocadas en las implicaciones
econdmicas para la reapertura de sus instalaciones y servicios:

= Maximizar la rentabilidad econémica del hotel.

» Reactivar los ingresos por ventas de las ocupaciones del hotel

» Reorganizar la partida presupuestaria del semestre julio — diciembre 2020.

6.1.2 Objetivos Perspectiva del cliente

Los objetivos de la perspectiva del cliente planteados para Casas del XVI se

sustentan en las siguientes acciones direccionadas a la reactivacion de las visitas

de los clientes — huéspedes a pesar de la pandemia del Covid - 19:

» Reactivar las estadias de los clientes — huéspedes.

» Manejar la satisfaccion de los clientes — huéspedes fijos.

* Promocionar a los clientes — huéspedes el plan de seguridad e higiene post
Covid- 19.

= Generar confianza y seguridad en los clientes — huéspedes fijos y nuevos a

través de la promocion del plan de seguridad e higiene post Covid- 19.

6.1.3 Objetivos Perspectiva de procesos internos
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Los objetivos de la perspectiva de procesos internos establecidos se orientan a la

reestructuracion de los procesos y procedimientos que el hotel desarrollaba antes

del Covid — 19 para de esta manera garantizar la seguridad de los colaboradores y

clientes — huéspedes, asi como la prioridad de la higiene de las instalaciones y

habitaciones:

Optimizar los procesos y procedimientos internos para el fortalecimiento del
sistema de calidad post Covid — 19.

Reorganizar los procesos de compras y abastecimientos de la logistica interna
para optimizar los gastos post Covid — 19.

Ejecutar el plan de contingencia con el protocolo y medidas de seguridad e
higiene post Covid — 19 en base a los nuevos procesos y procedimientos.
Crear el departamento de Mercadeo y publicidad para que en articulaciéon con
ventas determinen las estrategias de promocion y ventas para la reapertura post
Covid - 19.

6.1.4 Objetivos Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Los objetivos de la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento planteados se orientan

a la preparacion y capacitacion de los colaboradores en base a la reestructuracion

de los procesos y procedimientos establecidos para la reapertura:

Incrementar la satisfaccion laboral para la reapertura post Covid - 19.

Capacitar a todos los colaborares orientados a la ejecucion de los nuevos
procesos y procedimientos de seguridad e higiene a implementarse para la
reapertura post Covid - 19.

6.2 La Vinculacion de los indicadores del Cuadro de Mando Integral
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El Cuadro de Mando Integral de Casas del XVI comunica estratégicamente la
integracion de indicadores financieros y no financieros, y la interrelacion entre las
cuatro perspectivas del CMI a través de tres macro indicadores:

- Los resultados y los inductores de actuacion de los colaboradores.

- Las relaciones causa-efecto.

- Lavinculacién con las finanzas.

6.2.1 Indicadores de la perspectiva financiera

©
S . .
Q Indice de rentabilidad
o
O
c
g Tasa de crecimiento de reingresos post Covid-19
(X ]
G
g - Indice de ventas obtenidas de las ocupaciones de habitaciones del
= hotel post Covid - 19
ofd
(S
CU o S ,
(@} Optimizacion de gastos y suspension de inversiones a través del
7, reajuste de la partida presupuestaria del semestre julio - dic. 2020
.
[«
(o

Elaborado por los sustentantes

6.2.2 Indicadores de la perspectiva Cliente
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Indice de reactivacion de las ventas/compras de las estadias de los clientes
— huéspedes post Covid - 19

Resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes —
huéspedes post Covid - 19

Evaluaciones sobre la seguridad y confianza en su estadia en el hotel de los
los clientes - huéspedes en base al protocolo y medidas de seguridad e
higiene post Covid -19 del hotel

Indice de hospedaje de clientes - huéspedes obtenidos a través de la
promocion del plan de seguridad e higienes post - Covid - 19

Perspectiva Cliente

Elaborado por los sustentantes
6.2.3 Indicadores de la perspectiva Procesos internos

Nivel de eficiencia en la ejecucion de los procesos
internos y sus procedimientos para el fortalecimiento del
sistema de calidad y seguridad post Covid - 19.

Nivel de la eficiencia y eficacia operativa el control de los
procesos de compras Yy abastecimientos de la logistica
interna post Covid - 19

Indice de la ejecucion y manejo del Plan de seguridad e
higiene post Covid - 19

Factibilidad de la creacion del departamento de
‘Mercadeo Yy publicidad en medios digitales para
promocionar el plan de seguridad e higiene post Covid-19

Perspectiva Procesos internos

Elaborado por los sustentantes

6.2.4 Indicadores de la Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
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to

c

2

Q Nivel de motivacion para la satisfaccion laboral para la reapertura
b post Covid - 19

>

v

© m—

",3 Calidad del desempefio competente a través de la formacion y
o capacitacion a todos los colaborares en los nuevos procesos y
-g procedimientos de seguridad e higiene a implementarse para la
O reapertura post Covid - 19.

|

Q

<

g Indice de la productividad de todos los colaboradores sin
o— excepcion

d

(S

()

Q

7))

|

()

Q.

Elaborado por los sustentantes

6.3 Metas del Cuadro de Mando Integral
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6.3.1 Metas de la Perspectiva financiera

Alcance de la rentabilidad en un 50% en el semestre julio — diciembre 2020.
Alcance del 60% de los reingresos en el semestre julio — diciembre 2020.
Disminucion de los gastos innecesarios un 50% y de las inversiones en nuevas
infraestructura en un 100% durante el semestre julio — diciembre.

Alcance del 60% de las ventas de ocupaciones durante el semestre julio —
diciembre.

Reajustar en un 100% el presupuesto para uso de fondos en inversiones post

Covid -19 del semestre julio — diciembre.

6.3.2 Metas de la Perspectiva Clientes

Reactivar el flujo de clientes — huéspedes visitantes para un alcance de un 60%
durante el semestre julio — diciembre.

Encuestar el 100% de los clientes - huéspedes durante su estadia post Covid -
19

Alcance del 100% de la confianza, seguridad y satisfaccién de los clientes —
huéspedes visitantes a través de la promocion y ejecucion del plan de seguridad
e higiene post Covid — 19.

Reactivar 60% de los hospedajes a través de la promocion del plan de seguridad

e higiene post Covid — 19.

6.3.3 Metas de la Perspectiva Procesos internos

Realizar con eficiencia los procesos internos y sus procedimientos en un 100%
para el fortalecimiento del sistema de calidad y seguridad post Covid- 19.
Programar los volumenes de compras y abastecimientos semanalmente en
base al nUmero exacto de clientes — huéspedes visitantes.

Ejecutar 100% el plan de protocolo y medidas de seguridad e higiene post Covid
- 19.

Funcionabilidad y resultados en un 100% del personal contratado del
departamento de Mercadeo y publicidad en la promocién y publicidad en medios

digitales del plan de seguridad e higiene post Covid -19
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6.3.4 Metas de la Perspectiva Aprendizaje y crecimiento

- Alcance del 100% de la satisfaccion laboral para la reapertura y atencion a los
clientes — huéspedes post Covid - 19.

- Desarrollo de la formacion y capacitacion del 100% de los colaboradores sobre
los nuevos procesos y procedimientos de seguridad e higiene a implementarse
para la reapertura post Covid - 19.

- Incremento del 100% de Ila productividad de todos los colaboradores sin

excepcion en la reapertura post Covid-19.

6.4 Propuesta de valor
La propuesta de valor de Casas del XVI constituye el factor diferenciador que este

hotel ofrece actualmente a los clientes — huéspedes del mercado turistico — hotelero,
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a raiz de la pandemia del Covid — 19, se presenta en su detallado y estricto plan de

seguridad e higiene contra esta pandemia para generar motivacion, confianza y

tranquilidad y de esta manera asegurar la satisfaccion del cliente — huésped.

En este sentido, la propuesta de valor de Casas del XVI se presenta en:

Sus instalaciones Unicas que combinan lo histérico, lujo, confort, y tecnologia.

Un completo plan de seguridad e higiene post Covid -19 el cual establece el
protocolo, medidas y acciones de seguridad e higiene que todas las personas,
colaboradores y clientes — huéspedes, en general dentro de las instalaciones

deben cumplir a cabalidad total como el uso de mascarillas, guantes, entre otros.

Paquetes de ofertas atractivas con reduccién de un % de costos de las
habitaciones dependiendo de la cantidad de noches y mas beneficios como room
service gratis para evitar y/o controlar los huéspedes en las areas de restaurant,

kit de seguridad e higiene gratis, entre otros.

Las areas de restaurant se utilizaran a través de reservas on line para evitar la
conglomeracion de los huéspedes, donde el tiempo de permanencia tendra una
duracion especifica para dar oportunidad al flujo de reservas de los demas
huéspedes. En este sentido el plan de seguridad e higiene post Covid — 19
plantea para esta area eliminar las servilletas de tela por desechables, al igual

gue los cubiertos y cristaleria por desechables.

6.5 Estrategia competitiva

En base a la situacion generada por el Covid -19, Casas del XVI presenta dos

estrategias competitivas:

La penetracion de mercado, la cual se desarrollara a través de sus canales de

publicidad como su pagina web, redes sociales y plataformas de viajes como
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Trip Advisor, y Booking las cuales al ser gratis aportan la publicidad gratuita a
nivel mundial para activar lademanda con un mensaje de tranquilidad a nivel
mundial dando promocién a su plan de seguridad e higiene contra el Covid -19
con los procedimientos y procesos internos, que permita ofrecer mayor

seguridad sanitaria y confianza a los clientes — huéspedes.

Estrategia de diversificacion que incorporard nuevos productos y areas de
actuacion que permitiran al hotel atraer de nuevo los clientes en base a los
beneficios agregados en esta temporada de reapertura como:

= El kit de seguridad e higiene gratis a cada cliente — huésped durante su
estadia en el hotel que contiene mascarilla, guantes, gel antibacterial
entre otros.

» Reajustar los precios como estrategia de ventas para incrementar los
volumenes de ventas de las habitaciones del hotel, asi como afiadir valor
agregado al servicio de hospedaje.

= Ofrecer otros servicios alternativos: room service gratis, automatizacion y
flexibilidad en el check in y ckeck out, unidad de atencion médica gratuita,

ampliacion del servicio gratuito de transporte,

6.6 Estrategias por perspectivas del Cuadro de Mando Integral

6.6.1 Estrategias de la Perspectiva financiera

Estrategia de mejora de la rentabilidad actual del hotel.

Estrategia de analisis de las variantes econémicas.
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Estrategia de control de gastos y ahorro de inversiones no relevantes en el
momento actual, en este sentido los proyectos de inversion en las etapas
pendientes de amplitud y apertura de nuevas instalaciones programadas para
este afo seran suspendidas para el afio 2021.

El Know How de su equipo ventas en experiencia y manejo de estrategias de
ventas, promocion y publicidad para las nuevas promociones y paquetes de
beneficios atractivos y estrategias de promocion del plan de seguridad e higiene
post Covid -19

6.6.2 Estrategias de la Perspectiva Clientes

Estrategia de Diversificacion de producto y servicio.

Estrategia de Engagement basada en la relacion con el cliente de generar
confianza y seguridad durante su permanencia en el hotel.

Estrategia de seguimiento a las opiniones y necesidades de los clientes —
huéspedes a través de encuestas para medir y evaluar los niveles de
satisfaccion de su estadia y ejecucion del plan de seguridad e higiene.
Estrategia de promocion y publicidad del plan de seguridad e higiene, productos

y servicios de oferta post Covid - 19.

6.6.3 Estrategias de la Perspectiva de los procesos internos

Estrategia de gestion competente de los nuevos procesos y procedimientos
operativos internos establecidos post Covid - 19.

Estrategia de logistica interna en compras y abastecimiento establecidos post
Covid - 19.

Control de inventarios establecidos post Covid — 19.

Estrategia de expansion y mejora institucional.

6.6.4 Estrategias de la Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Estrategia de formacion y capacitaciéon a los colaboradores en base al plan de
seguridad e higiene que deben desarrollar para preservar su salud y la de los

clientes — huéspedes.
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- Estrategia de motivacion e incentivos al capital humano a través de un
programa de incentivos post Covid — 19 para los colaboradores en base a
ofrecer nuevos beneficios en base a la calidad de su desempefio laboral en el
cumplimiento del protocolo de seguridad e higiene los cuales se otorgaran en
base a la evaluacion de desempefio y encuesta aplicada a los clientes —

huéspedes.
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6.7 CONSTRUCCION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

6.7.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivos Indicadores Metas Estrategias Factores Claves de Responsables
estratégicos Exito
Maximizar la rentabilidad | indice de | Alcance de la | Estrategia de Solidez financiera Accionistas del
economica del hotel. rentabilidad rentabilidad enun 50% | mejora de la hotel

en el semestre julio —
diciembre 2020

rentabilidad actual
del hotel

Gerente general

Reactivar los ingresos por | Tasa de crecimiento | Alcance del 60% de los | Estrategia de | Experiencia en el manejo | Gerente general
ventas de las | de reingresos post | reingresos en el | andlisis de las | eficiente de las finanzas.
ocupaciones del hotel Covid-19 semestre julio — | variantes
diciembre 2020 economicas

indice de ventas | Alcance del 60% de las | EI Know How de | Experiencia y manejo | Encargada de

obtenidas de las | ventas de ocupaciones | su equipo ventas | eficiente de las ventas. ventas

ocupaciones de | durante el semestre

habitaciones del | julio — diciembre.

hotel post Covid —

19
Reorganizar la partida | Optimizacion de | Disminucion de los | Estrategia de Solidez financiera Empresa
presupuestaria del | gastos y | gastos innecesarios | control de gastos outsourcing de
semestre julio — diciembre | suspension de|un 50% y de las |y ahorro de contabilidad y
2020 inversiones a través | inversiones en nuevas | inversiones finanzas

del reajuste de la
partida
presupuestaria del
semestre julio - dic.
2020

infraestructura en un

100% durante el
semestre  julio -
diciembre.

Reajuste en un 100%
el presupuesto para
uso de fondos en
inversiones post Covid
-19 del semestre julio
— diciembre

Gerente general

Elaborado por los sustentantes
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6.7.2 PERSPECTIVA CLIENTE

Objetivos Indicadores Metas Estrategias Factores Claves de | Responsables
estratégicos Exito
Reactivar las estadias de | indice de reactivacion | Reactivar el flujo de | Estrategia de | Manejo y eficiencia en | Encargada  de
los clientes — huéspedes. | de las ventas/compras | clientes — huéspedes | Diversificacion de | las estrategias de | ventas
de las estadias de los | visitantes para un | producto y servicio | ventas hoteleras
clientes — huéspedes | alcance de un 60% Manejo y eficiencia en | Encargada  de
post Covid - 19 durante el semestre las estrategias de | mercadeo y
julio — diciembre promocion y publicidad | publicidad
en hoteles
Manejar la satisfaccion y | Resultados de las | Encuestar el 100% de | Estrategia de Encargada de
confianza de los clientes — | encuestas de | los clientes - | seguimiento a las mercadeo y
huéspedes fijos satisfaccion aplicadas | huéspedes durante su | opiniones y | Plataformas digitales | publicidad
a los clientes - | estadia postCovid- 19 | necesidades de los | para los clientes
huéspedes post Covid clientes — | responder las
-19 huéspedes encuestas
Promocionar a los | Indice de hospedaje | Reactivar 60% de los | Estrategia de | Pagina web, Redes | Encargada de
clientes — huéspedes el | de clientes - | hospedajes a través de | Engagement sociales, plataformas | mercadeo y
plan de seguridad e | huéspedes obtenidos | la promocién del plan turisticas publicidad
higiene post Covid- 19. a través de la | de seguridad e higiene
promocion del plan de | post Covid — 19.
seguridad e higienes
post - Covid - 19
Generar confianza vy | Evaluaciones sobre la | Alcance del 100% de la | Estrategia de | Plataformas digitales | Encargada  de
seguridad en los clientes | seguridad y confianza | confianza, seguridad y | promocion y | para los clientes | mercadeo y
— huéspedes fijos y | en su estadia en el | satisfaccion de los | publicidad del plan | responder las | publicidad
nuevos a través de la | hotel de los clientes - | clientes — huéspedes | de seguridad e | encuestas

promocion del plan de
seguridad e higiene post
Covid- 19

huéspedes en base al
protocolo y medidas
de seguridad e higiene
post Covid -19 del
hotel

visitantes a través de la
ejecuciéon del plan de
seguridad e higiene
post Covid — 19.

higiene, productos y
servicios de oferta
post Covid - 19.
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6.7.3 PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Objetivos Indicadores Metas Estrategias Factores Claves de | Responsables
estratégicos =xito

Ejecutar con eficiencia | Nivel de eficiencia en la | Realizar con eficiencia los | Estrategia de | Experiencia y manejo | Todos los
los procesos y | ejecucion de los | procesos internos y sus | gestion eficiente de procesos | colaboradores
procedimientos internos | procesos internos y sus | procedimientos en un | competente y procedimientos | del hotel
para el fortalecimiento del | procedimientos para el | 100% para el internos
sistema de calidad post | fortalecimiento del | fortalecimiento del sistema
Covid — 19 sistema de calidad y | de calidad y seguridad post

seguridad post Covid - | Covid- 19.

19
Reorganizar los procesos | Nivel de la eficiencia y | Programar los volimenes | Estrategia de | Experiencia y manejo | Encargado  de
de compras y | eficacia operativa el | de compras y | logistica interna | eficiente de procesos | alojamiento,
abastecimientos de la | control de los procesos | abastecimientos y procedimientos | ADM y Alimentos
logistica interna para | de compras y | semanalmente en base al Control _ de | compras, y bebidas
optimizar los gastos post | abastecimientos de la | nimero exacto de clientes | Inventarios abastecimiento y
Covid — 19 logistica interna post | — huéspedes visitantes. establecidos control de inventarios

Covid - 19 post Covid — 19 | computarizados.
Ejecutar el plan de | Indice de la ejecucion y | Ejecucién  y aplicacion | Estrategia de | Experiencia y manejo | Todos los
contingencia con el | manejo del Plan de | 100% el plan de protocolo | gestién eficiente en la | colaboradores
protocolo y medidas de | seguridad e higiene | y medidas de seguridad e | competente ejecucion de planes del hotel
seguridad e higiene post | post Covid - 19 higiene post Covid - 19

Covid — 19 en base a los
nuevos procesos y
procedimientos.

Crear el departamento de | Factibilidad de la | Funcionabilidad y | Estrategia de | Descentralizacién vy | Encargado de
Mercadeo y publicidad | creacion del | resultados en un 100% del | expansion y | articulacion de | mercadeo

para que en articulaciéon | departamento de | personal contratado del | mejora funciones

con ventas determinen | Mercadeo y publicidad | departamento de | institucional

las estrategias de | en medios digitales | Mercadeo y publicidad en
promocion y ventas para | para promocionar el | la promocion y publicidad
la reapertura post Covid - | plan de seguridad e | en medios digitales del
19 higiene post Covid-19 plan de seguridad e
higiene post Covid -19

122



6.7.4 PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Objetivos Indicadores Metas Estrategias Factores Claves de | Responsables
estratégicos Exito
Incrementar la | Nivel de motivacién | Alcance del 100% de | Estrategia de | Personal motivado y | Empresa

satisfaccion laboral

para la satisfacciéon

la satisfaccion laboral

motivacion e

con experiencia en el

outsourcing de

para la reapertura post | laboral para la | para la reapertura y | incentivos al | area hotelera RRHH
Covid - 19. reapertura post | atencién a los clientes | capital humano

Covid - 19 — huéspedes post

Covid - 19.

Capacitar a todos los | Calidad del | Desarrollo  de la | Estrategia de | Disposicion de | Empresa
colaborares orientados | desempefio formacion y | formacion y | formacién y | outsourcing de
a la ejecucién de los | competente a | capacitacion del 100% | capacitacion capacitacion constante | RRHH
nuevos procesos Y | través de la | de los colaboradores
procedimientos de | formacion y | sobre los nuevos
seguridad e higiene a | capacitacion a | procesos y
implementarse para la | todos los | procedimientos de

reapertura post Covid -
19

colaborares en los
NUevos procesos y
procedimientos de
seguridad e higiene
a implementarse
para la reapertura
post Covid - 19.

seguridad e higiene a
implementarse para la
reapertura post Covid -
19.

Elaborado por los sustentantes
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7. Alineacion estratégica

7.1 Presupuesto perspectivas del Cuadro de Mando Integral

El presupuesto de reapertura del hotel Casas del XVI refleja para las cuatro
perspectivas las implicaciones de inversiéon econdémica direccionadas en la puesta
en marcha del plan de seguridad e higiene post Covid — 19, tomando en cuenta que
esta programacion se plantea para 2 afios tentativamente, y el retorno de la
inversion, dependera de la situacion de cada uno de estos afos, pues como este
virus todavia no presenta alternativas de solucion en vacunas, el hotel debera de
invertir permanentemente en este plan para la seguridad y salud tanto de los clientes

— huéspedes como de sus colaboradores.

Tabla No. 1 Presupuesto de perspectivas CMI Plan de Reorientacion Estratégico Casas del XVI

Presupuesto del Plan de Reorientacién Estratégico Casas del XVI
Perspectivas Total %
Financiera US$ 10,000.00 10%
Cliente US$ 48,000.00 47%
Procesos internos US$ 31,000.00 31%
Aprendizaje y crecimiento US$ 12,000.00 12%

Elaborado por los sustentantes

Presupuesto del Plan de Reorientacidon Estratégico Casas del XVI
47%

31%
10%
Financiera Cliente Procesos Aprendizaje y

internos crecimiento

Figura 1 Presupuesto de perspectivas CMI del Plan de Reorientacion Estratégico Casas del XVI.

Elaborado por los sustentantes
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A continuacion se presenta el detalle de los presupuestos asignados a cada
perspectiva del Cuadro de Mando Integral:

Tabla No. 2 Detalle presupuesto perspectiva financiera

la

Reorganizar partida US$4,000 US$ 4,000

presupuestaria del semestre
julio — diciembre 2020

Elaborar los nuevos US$ 6,000 US$ 6,000
presupuestos con sus
proyecciones para el 2021 post

Covid-19

Elaborado por los sustentantes

Presupuesto perspectiva financiera Casas del XVI

W Reorganizar la partida presupuestaria del semestre julio — diciembre 2020
® Elaborar los nuevos presupuestos con sus proyecciones para el 2021 post Covid-19

60%

40%

Afio 1 Afio 2

Figura 2 Presupuesto perspectiva financiera de Casas del XVI. Elaborado por los sustentantes
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Tabla No. 3 Detalle presupuesto perspectiva Cliente de Casas del XVI
Promocién del plan de US$6,000 US$6,000 US$ 12,000
seguridad e higiene post
Covid- 19 en Redes sociales
Kit de seguridad e higiene: US $15,000 US$ 15,000 US$ 30,000

mascarilla, guantes, gel

antibacterial.
Encuestas de satisfaccion y US $3,000 US $3,000 US $6,000

calidad del servicio vy

seguridad post Covid-19
Total general US $24,000 US $24,000 US$ 48,000.00

Elaborado por los sustentantes

Presupuesto perspectiva Cliente Casas del XVI
®m Promocion del plan de seguridad e higiene post Covid- 19 en Redes sociales
m Kit de seguridad e higiene: mascarilla, guantes, gel antibacterial.
H Encuestas de satisfaccién y calidad del servicio y seguridad post Covid-19

68% 68%

Ano 1 Afio 2

Figura 3 Presupuesto perspectiva cliente de Casas del XVI. Elaborado por los sustentantes
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Tabla No. 4 Detalle presupuesto perspectiva Procesos internos de Casas del XVI

Elaboraciéon del plan de seguridad US$8,000
e higiene post Covid- 19
Reorganizacion de los procesos de US$ 5,000
compras y abastecimientos de la
logistica interna para optimizar los
gastos post Covid — 19.
Ejecucién del plan de seguridad e US$ 6,500
higiene post Covid — 19
Creacion del departamento de US$ 5,500
Mercadeo y publicidad

Total general US$ 25,000

US$ 8,000

US$ 5,000
US$ 6,000 US$ 12,500

US$ 5,500
US$ 6,000 US$31,000.00

Elaborado por los sustentantes

32%

o

WAN01l ®mAf0 2

Presupuesto perspectiva Procesos internos Casas del XVI

22%

Elaboracion del
plan de seguridad
e higiene post
Covid- 19

compras

—19.

Reorganizacién de Ejecucion del plan
los procesos de de

seguridad e
y higiene post Covid
abastecimientos de — 19
la logistica interna
para optimizar los
gastos post Covid

Creacion del
departamento de
Mercadeo y
publicidad

Figura 4 Presupuesto perspectiva Procesos internos de Casas del XVI.

sustentantes

Elaborado por los
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Tabla No. 5 Detalle presupuesto perspectiva Aprendizaje y crecimiento Casas del XVI

Capacitacion del personal en base US$4,000 US$3,000 US$ 7,000
al plan de seguridad e higiene post

Covid- 19.

Talleres de motivacion laboral post US$3,000 US$ 2,000 US$ 5,000
Covid - 19

Elaborado por los sustentantes

57%

W Talleres de motivacion laboral post Covid - 19

Presupuesto perspectiva Aprendizaje y crecimiento Casas del XVI

u Capacitacion del personal en base al plan de seguridad e higiene post Covid- 19.

Afo 1

Afio 2

Figura 5 Presupuesto perspectiva Aprendizaje y crecimiento Casas del XVI.

sustentantes

Elaborado por los
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7.2 Alineacion del personal con el Cuadro de Mando Integral.

La alineacion del personal con el Cuadro de Mando Integral de Casas del XVI
presenta, como bien se muestra en la tabla 6, la asignacion de los responsables de
ejecutar cada una de las perspectivas que lo componen para la implementacion del
Plan de Reorientacion Estratégico Post Covid 19 para el éxito del alcance de los
objetivos estratégicos planteados.

Tabla 6 Personal encargados Casas del XVI de ejecutar los presupuestos y acciones de las

perspectivas del CMI

Financiera Outsourcing de Gerente general Encargado de
contabilidad y contabilidad de
finanzas Casas del XVI
Clientes Ventas mercadeo y Encargados de Personal de ventas
publicidad ventas, mercadeo y mercadeo y
publicidad publicidad
Procesos internos  Alojamiento, ADM Encargado de Personal de

Alimentos y bebidas  alojamiento, ADM alojamiento, ADM
Alimentos y bebidas Alimentos y bebidas

Aprendizaje y Outsourcing de Encargado de Encargado de
crecimiento RRHH RRHH de Casas RRHH de Casas del
del XVI XVI

Elaborado por los sustentantes
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL
7.3 MAPA ESTRATEGICO CASAS DEL XVI

PERSPECTIVAS
FINANCIERA
Crear el depto. De
: . Generar confianzay mercadeo para
CLIENTES . .
Reactivar las estadias seguridad en clientes promocionar a los clientes

— huéspedes el plan de
seguridad e higiene post
Covid- 19

de los clientes —
huéspedes

\_'4

mme;o de la

eficienciay
productividad

—huéspedes Post
Covid-19

Reorganizar los procesos de
compras y abastecimientos
de la logistica interna para
optimizar los gastos post
Covid - 19.

Optimizar los procesos y
procedimientos internos
para el fortalecimiento del
sistema de calidad post
Covid - 19.

PROCESOS INTERNOS

Capacitacion a todos los
colaborares para la ejecuciéon de
los nuevos procesos y
procedimientos de seguridad e
higiene para la reapertura post
Covid - 19.

Incrementar la
productividad de
los colaboradores

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Incrementar la
satisfaccion laboral e
incentivos para la
reapertura post Covid -
19.

Elaborado por los sustentantes
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Aspectos concluyentes

El Plan de Reorientacion Estratégico para la empresa Hotel Boutique Casas del XVI

fue elaborado, cumpliendo con su objetivo general, para reorganizar los procesos y

procedimientos que esta empresa desarrolla para su organizacion y preparacion en

su reapertura post Covid — 19, pandemia mundial que a partir del mes de marzo

ocasion0 el cierre de todos los sectores productivos a nivel mundial y en el paisy

en consecuencia la actividad turistica — hotelera.

En este sentido, y en base a los objetivos planteados se arribaron a los siguientes

aspectos concluyentes:

En relacién al objetivo de Establecer las generalidades del hotel boutique Casas
del XVI para el conocimiento y evaluacion de su estructura empresarial:

Se desarroll6 el reconocimiento de las generalidades de la empresa Hotel
Boutigue Casas del XVI sustentadas en su identidad corporativa, marco
organizacional, marco legal entre otros. En el analisis del marco organizacional
se detectd la necesidad de crear un departamento de mercadeo que desarrolle
exclusivamente las promociones y campafas de publicidad que comuniquen a
través de su pagina web, redes sociales y paginas de viaje el protocolo con las
medidas de seguridad e higiene post Covid — 19, a implementar que brinde
seguridad y confianza a los clientes — huéspedes interesados en visitar la Ciudad

Colonial donde esta ubicado.

En cuanto al objetivo de Desarrollar el analisis del entorno interno y externo para
determinar los factores que inciden en Casas del XVI en la situacion actual y
elaboracion de las matrices estratégicas a partir de los resultados obtenidos:

Se realizé el analisis del entorno realizado a esta empresa, en base a los
factores internos y externos, en lo referente al andlisis de los factores internos
se analiz6 su cadena de valor presentando los aspectos relevantes que
constituyen su estructura, identificando de esta manera sus fortalezas y

debilidades y en base a estos aspectos se elabord la matriz de Evaluacion de
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los Factores Internos EFI, la cual arrojé una puntuacion total de 3.27 por encima
de la media de 2.50 en sus fortalezas y debilidades. Conjuntamente se identificaron
los recursos y capacidades con los que cuentan la empresa, y en base a esto se
elabord la matriz VRIO para identificar los tipos de ventajas competitivas que
presentan estos para la empresa, siendo a nivel general las ventajas

competitivas sostenidas las de mayor presencia.

En cuanto a los factores externos se identificaron las oportunidades y amenazas
gue el macro ambiente presenta a través del analisis PESTEL y en base a estos
resultados se elaboro la matriz de Evaluacion de los Factores Externos EFE, la
cual arroj6é una puntuacion total de 3.44 por encima de la media de 2.50 en sus
oportunidades y amenazas, siendo la amenaza mas destacada y de mayor
impacto la pandemia del Covid -19 que provocé su cierre y el muchos hoteles

de la Ciudad Colonial y del pais.

En relacion al analisis de Porter para la industria en la que se desarrolla la
empresa Hotel Boutigue Casas del XVI los aspectos analizados como la
amenaza de nuevos entrantes, poder de negociacion de los clientes y con los
proveedores entre otros arrojé en general la valoracion de baja, es decir para
esta empresa estos elementos no representan una intensidad relevante de
competencia evidenciado en la matriz del Perfil competitivo con respecto a su
competencia cercana el Hotel Hostal Nicolas de Ovando en la cual, éste obtuvo
una ponderacion de 3.95 y Casas del XVI 4.30.

En cuanto al objetivo de Desarrollar el diagnostico estratégico para determinar
los tipos de estrategias a implementar a partir de la matriz FODA:

En el diagnostico estratégico desarrollado se realiz0 una evaluacion a los
elementos de la identidad corporativa de esta empresa en su mision, vision y
valores y se les plante6 una propuesta de mejora.

Conjuntamente en el diagndstico estratégico se elabord la matriz FODA en la
cual se plantearon las estrategias ofensivas (FO) en las cuales se combinaron

las fortalezas con las oportunidades aprovechando la Campafia de prevencion
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con protocolo y medidas estrictas contra el Covid 19 a nivel nacional para crear
el plan de seguridad e higiene post Covid -19 y capacitar a los colaboradores en
base a su contenido.

Se plantearon las estrategias de reorientacion (DO) para corregir las debilidades
siendo una de estas la creacion del departamento de mercadeo que se encargue
de la promocion y publicidad permanente tanto de la reapertura del hotel como
del plan de seguridad e higiene post Covid -19, en las estrategias defensiva (FA)
se planteo el fortalecimiento de la imagen del pais a través de la pagina web y
redes sociales para brindar seguridad a los clientes — huéspedes en cuanto al
Covid —-19 y las de supervivencia para afrontar las amenazas como es la
situacién de la pandemia del Covid -19 se plante6 una alianza estratégica con la
comunidad de la Ciudad Colonial para combatir el Covid — 19 y poder reactivar

el turismo de la zona con efectividad a partir del 1ero de julio.

En relacion al objetivo de Elaborar el Cuadro de Mando Integral para determinar
los objetivos estratégicos, indicadores, metas, estrategias de sus cuatro

perspectivas que permitan el alcance y ejecucion del Plan de

Reorientacion Estratégico post Covid- 19:

Una vez obtenidos todos estos insumos se procedié a la elaboracién del Cuadro
de Mando Integral en base a sus cuatro perspectivas financieras, cliente,
procesos internos y aprendizaje —crecimiento, para establecer a cada una sus
respectivos indicadores, metas, acciones y estrategias que se deben ejecutar

para el alcance de los objetivos estratégicos planteados.

Finalmente se planteé la alineacion estratégica que contemplé el presupuesto
vinculado a las perspectivas del Cuadro de Mando Integral y los responsables
de la empresa que deben de ejecutar todo lo planteado en el CMI de acuerdo a
sus areas de competencia y funciones para la ejecucion y alcance del plan de

seguridad e higiene post Covid - 19.
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8.2 Recomendaciones.

8.2.1 Recomendaciones generales

A nivel general se recomienda lo siguiente:

Se recomienda a la empresa Hotel Boutique Casas del XVI ejecutar el Plan de
Reorientacion Estratégico post Covid — 19 para el alcance de los objetivos
estratégicos planteados y conjuntamente realizar seguimiento sistematico a la
ejecucion e implementacion de las estrategias, para el alance tanto de los

objetivos estratégicos planteados como de las metas y proyectos establecidos.

Al sector hotelero se recomienda reorganizar sus procesos y procedimientos en
su cadena de valor para incluir las acciones y medidas de seguridad e higiene

gue garanticen la seguridad y salud de los clientes — huéspedes y colaboradores.

8.2.2 Recomendaciones especificas

A nivel especifico se recomienda a la gerencia y encargados de departamentos del

hotel boutique Casas del XVI lo siguiente:

Crear el departamento de mercadeo y publicidad para que este personal se
dedique exclusivamente a promocionar el plan de seguridad e higiene y su
protocolo y de esta manera brindar seguridad y tranquilidad a los clientes —

huéspedes.

Promocionar ademas paquetes y ofertas atractivas en descuentos y servicios a
los clientes — huéspedes tanto a los locales como a los internacionales para

motivarlos a visitar el hotel.

Reorganizar la partida presupuestaria del semestre julio — diciembre 2020 para
reducir gastos innecesarios a la fecha debido a la pandemia y de esta manera
contar con todos los fondos posibles para invertir en los kits de seguridad e

higiene que deben ser facilitados a los clientes — huéspedes y colaboradores.

A la empresa outsourcing de Recursos Humanos de la empresa organizar e
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impartir la capacitacion en base al plan de seguridad e higiene para que todos
los colaboradores cuenten con el conocimiento y desempefio en base a las
medidas de seguridad e higiene que deben ejecutar para la salud tanto de ellos

como de los clientes — huéspedes.

Promocionar en la comunidad de la Ciudad Colonial el plan de seguridad e
higiene para que este sea ejecutado tanto a nivel interno como externo del hotel
y brindar una imagen a nivel local de la concientizacion de cuidarse contra el
Covid -19.
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Apéndices
Apéndice A
Cuestionario aplicado a la gerencia y encargados de los departamentos del
hotel boutique Casas del XVI para identificar las necesidades post Covid - 19.
1. ¢Consideran ustedes oportuno la creacion de un plan de seguridad e
higiene post Covid — 19 siendo una gran necesidad en estos momentos?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Parcialmente de acuerdo
d) De acuerdo
e) Desacuerdo

2. ¢Cudl debe ser el principal objetivo del plan de seguridad e higiene post

Covid - 19?

a) Presentar el protocolo de medidas de seguridad e higiene que desarrollaria
el hotel para evitar el Covid — 19

b) Capacitar a los colaboradores del hotel

c) Proyectar a los clientes — huéspedes para su seguridad y tranquilidad el
protocolo de medidas de seguridad e higiene post Covid - 19 que aplicara el
hotel en julio.

d) Todas las anteriores

3. ¢Consideran ustedes pertinente la creacion del departamento de
mercadeo en estos momentos siendo una de las debilidades que
presentan?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Parcialmente de acuerdo
d) De acuerdo

e) Desacuerdo
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4. ¢Cudl de estas opciones seria la principal funcion del departamento de

mercadeo de ser creado en estos momentos?

a)

b)
c)

d)

e)

Promocionar en la pagina web y Redes sociales las medidas de seguridad e
higiene post Covid — 19 permanentemente.

Implementar estrategias de mercado y publicidad

Aplicar encuestas a los clientes — huéspedes sobre su estadia en el hotel
post — Covid -19

Coordinar con ventas las promociones de los paquetes y ofertas post Covid-
19.

Todas las anteriores.

5. ¢Consideran ustedes necesario reorganizar la partida presupuestaria del

semestre julio — diciembre a raiz de la pandemia del Covid — 19?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Parcialmente de acuerdo
De acuerdo

Desacuerdo

6. ¢Cudl de estas opciones sustenta su respuesta de estar de acuerdo con

este planteamiento?

a)
b)
c)

d)

Se daria prioridad a la inversion en la reapertura post Covid-19

Se eliminarian los gastos innecesarios en lo restante del afio 2020.

Se destinarian fondos para ampliar la estructura organizativa con el depto.
De mercadeo

Compra de los kits de higiene para los clientes — huéspedes.

Todas las anteriores.

Apéndice B
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Resultados de la encuesta aplicada a la gerencia y encargados de los
departamentos del hotel boutique Casas del XVI para identificar las
necesidades post Covid - 19

Si consideran oportuno la creacion de un plan de seguridad e
higiene post Covid — 19

m Totalmente de acuerdo ® De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo m Desacuerdo
o5 0%
0% ~ (o

Gréfico 1 Si consideran oportuno la creacion de un plan de seguridad e higiene post Covid
-19.

Principal objetivo del plan de seguridad e higiene post Covid —19

M Presentar el protocolo de medidas de seguridad e higiene que desarrollaria el hotel para evitar el
Covid —19

B Capacitar a los colaboradores de Casas del XVI

1 Proyectar a los clientes — huéspedes para su seguridad y tranquilidad el protocolo de medidas de
seguridad e higiene post Covid - 19 que aplicara el hotel en julio

B Todas las anteriores

Gréfico 2 Principal objetivo del plan de seguridad e higiene post Covid — 19
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Si consideran pertinente la creacion del departamento de mercadeo

E Totalmente de acuerdo ®De acuerdo ® Parcialmente de acuerdo m Desacuerdo

0% 0%

Gréfico 3 Si consideran pertinente la creacion del departamento de mercadeo

Principal funcién del departamento de mercadeo
B Promocionar en la pagina web y Redes sociales las medidas de seguridad e higiene post Covid — 19
permanentemente.
B Implementar estrategias competitivas de mercadeo y publicidad
 Aplicar encuestas a los clientes — huéspedes sobre su estadia en el hotel post — Covid -19

H Coordinar con ventas las promociones de los paquetes y ofertas post Covid-19.

M Todas las anteriores

0%

Graéfico 4 Principal funcién del departamento de mercadeo
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Si consideran necesario reorganizar la partida presupuestaria del
semestre julio — diciembre

m Totalmente de acuerdo mDe acuerdo = Parcialmente de acuerdo m Desacuerdo

0% 0%

—

Grafico 5 Si consideran necesario reorganizar la partida presupuestaria del semestre julio

— diciembre

Opciones planteadas que sustenta su respuesta anterior sobre
reorganizar la partida presupuestaria

M Se daria prioridad a la inversion en la reapertura post Covid-19

B Se eliminarian los gastos innecesarios en lo restante del afio 2020

m Se destinarian fondos para ampliar la estructura organizativa con el depto. de mercadeo
B Compra de los kits de higiene para los clientes — huéspedes.

M Todas las anteriores

0% 0%-q

Gréfico 6 Opciones planteadas sustenta su respuesta anterior sobre reorganizar la partida
presupuestaria
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Apéndice C
Cuestionario aplicado a la gerencia y encargados de los departamentos del
hotel boutique Casas del XVI para la validacion con el cliente.
1. ¢Como evalta usted el protocolo de las medidas y acciones del plan de
seguridad e higiene post Covid -19 para la reapertura del hotel presentado?
a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno
d) Regular
e) Malo

2. ¢Considera usted oportuno la propuesta de crear un departamento de mercadeo
para que se encargue exclusivamente de la promocién y publicidad del protocolo
de seguridad e higiene tras la reapertura post Covid -19?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Parcialmente de acuerdo
d) De acuerdo

e) Desacuerdo

3. ¢Considera usted que el plan de capacitacion a colaboradores es necesario para
la ejecucién del protocolo de las medidas para la prevencion del Covid — 19?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Parcialmente de acuerdo
d) De acuerdo

e) Desacuerdo

4. ¢Cual de esta razones usted considera justifica la realizacion del plan de

capacitacion a los colaboradores?
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a) Prepara a los colaboradores para cumplir las medidas de seguridad y brindar
tranquilidad y seguridad a los clientes — huéspedes.

b) Prepara a los colaboradores para que brinden a los clientes — huéspedes la
imagen de concientizacion y calidad en la seguridad e higiene post Covid -
19.

c) Prepara a los colaboradores para cuidar a los clientes — huéspedes y a si
mMismos.

d) Todas las anteriores.

. ¢, Se percibe en los colaboradores el interés y motivacion por prepararse en base
al contenido del protocolo de seguridad e higiene que deben ejecutar?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Aveces

d) Nunca

. ¢Cual es su posicion sobre el kit de seguridad e higiene planteado para la
prevencion del Covid — 19 planteado para la entrega a los clientes — huéspedes
al llegar al hotel?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Parcialmente de acuerdo

d) De acuerdo

e) Desacuerdo

. ¢Esta usted de acuerdo en el planteamiento de la reestructuracion en los
procesos y procedimientos internos del hotel para la reapertura post Covid — 197
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Parcialmente de acuerdo

d) De acuerdo

e) Desacuerdo
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8. En cuanto a la comunidad de la zona colonial que incide en el ambiente externo
del hotel, considera que es pertinente promocionar las medidas de prevencion
contra el Covid — 19 para la seguridad y tranquilidad de los clientes —
huéspedes?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Parcialmente de acuerdo

d) Desacuerdo

Apéndice D
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Resultados de la encuestada aplicada a la gerencia y encargados de los
departamentos del hotel boutique Casas del XVI para la validacién con el

cliente.

¢,Como evalla usted el contenido de la propuesta del protocolo de las
medidas parala prevencién del Covid — 19 presentado?

mExcelente ®Muy bueno = Bueno ®Regular ®malo

0%__ 0% _-0%

Gréfico 1 ¢COmo evalla usted el contenido de la propuesta del protocolo de las medidas

para la prevencion del Covid — 19 presentado?

Considera usted oportuno la propuesta de crear un departamento de
mercadeo para que se encargue exclusivamente de esta funciones?

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Parcialmente de acuerdo E Desacuerdo
0%_\0%

Gréfico 2 Considera usted oportuno la propuesta de crear un departamento de mercadeo para que

se encargue exclusivamente de esta funciones?
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¢Considera usted que la capacitacidon a colaboradores es necesaria para
la ejecucion del protocolo de las medidas para la prevencién del Covid —
197
ESi mno
0%

e

Gréfico 3 ¢ Considera usted que la capacitacion a colaboradores es necesaria para la ejecucion del

protocolo de las medidas para la prevencién del Covid — 19?

Consideraciéon que avala este plan de capacitacion alos colaboradores

E Capacita a los colaboradores para asegurar la tranquilidad y seguridad del servicio
al cliente — huésped

® Forma a los colaboradores para brindar la imagen de concientizacién sobre la
seguridad e higiene del hotel

m Todas las anteriores

Gréfico 4 Consideracion que avala este plan de capacitacion a los colaboradores
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¢Cudl es su posicion sobre el kit de seguridad para la prevenciéon del
Covid - 19 al respecto?

m Totalmente de acuerdo mDe acuerdo ™ Parcialmente de acuerdo m Desacuerdo

0%____ 0% 0%

Gréfico 5 ¢Cual es su posicion sobre el kit de seguridad para la prevencion del Covid — 19 al

respecto?

Si considera que es pertinente promocionar las medidas de prevencion
contra el Covid — 19 para la seguridad y tranquilidad de los visitantes —
huéspedes?e

H Totalmente de acuerdo mDe acuerdo = Parcialmente de acuerdo  ® Desacuerdo

0% 0%

Gréfico 6 Si considera que es pertinente promocionar las medidas de prevencion contra el Covid —

19 para la seguridad y tranquilidad de los visitantes — huéspedes?
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Figura 2 Planta fisica del interior de una de las casas del hotel boutique Casas del XVI
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Apendlce F

Figura 4 Interior de una de las casas del hotel boutique Casas del XV
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