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RESUMEN: En el presente articulo se realiza el diagnéstico de la gestion administrativa del sector hotelero
de la ciudad de Cartagena, con el fin de establecer el nivel de competitividad corporativo del sector. La
muestra consté de 31 hoteles afiliados a la Corporacién de Turismo y categorizados en tres, cuatro y
cinco estrellas. Se identificaron los servicios que presta cada hotel segtn su categorfa y se elaboraron los
flujogramas correspondientes, que muestran el desarrollo de las operaciones de servicio de los hoteles,
indicando categoria y acogiéndose a los MAPAS DE PROCESO. La comparacién de los servicios por
categorfas de hoteles se muestra en la matriz por aspectos: funciones, areas, infraestructura y servicios.

Como conclusién del diagnéstico realizado se puede ver un alto grado de compromiso del personal de
cada hotel en la prestacion de un servicio eficiente y de calidad.
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Introduccion

Para analizar la competitividad de un sector como el
hotelero de la ciudad de Cartagena de Indias, se hace
necesaria la comparacién con sus similares nacionales,
como es el caso de ciudades consideradas destino
turistico en Colombia, es decir, Barranquilla, Santa
Marta, Villavicencio, Armenia, Pereira, Medellin y
Bogota, entre muchas otras. Por otra parte, se crea la
necesidad de dividir las regiones por su importancia en
lo concerniente al ambito internacional, puesto que
Cartagena, ubicada en la region caribe, no es el tnico
polo de atraccién ya que existen otros puertos que son
motivo de interés turistico y que también estan ubicados
sobre el océano Atlantico; la anterior division en el
plano nacional e internacional obedece a la
globalizacion de la economia y de la informacion y a la
intencion de encontrar referentes en términos de
calidad, atencion al cliente, atractivos naturales,
biodiversidad, investigaciony precio, entre otros.

Un Hotel se puede considerar competitivo si tiene un
éxito continuo en la calidad del servicio al cliente, a
través de la satisfaccion de sus necesidades, y basandose
en la participacién activa de todos sus directivos y
empleados en un compromiso dirigido a la creacién de
una cultura de calidad y la mejora sostenida de
servicios, procesos y atencion al cliente; para esto se
debe fomentar el desarrollo de competencias y la
promocién de una filosofia de empresa dirigida hacia la
calidad en todos los aspectos, logrando competitividad
al compararse con los mejores hoteles en el plano
nacional e internacional (benchmarking) y adaptando
las précticas lideres del entorno, asi como mirando al
interior, tomando en cuenta sugerencias de empleados,
innovando y fomentando la participacién proactiva y el
liderazgo eficaz.

Una de las claves para mejorar la competitividad del
sector turistico es innovar y por eso ha aumentado el uso
de los avances tecnologicos que apuntan a la mejora de
los servicios, como es el caso de las reservas on-line, lo
cual ha incidido a su vez en el desarrollo de las
comunicaciones permitiendo que los clientes eleven
sus niveles de demanda de productos de alta calidad y
sus expectativas por el servicio.

Por otra parte la competitividad debe verse como la
capacidad de una organizacién publica o privada,
lucrativa o no, de crear y mantener, sistematicamente,
ventajas comparativas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posiciéon en el
entorno socioecondémico. La ventaja comparativa de
una empresa estaria en su habilidad de innovacion y
mejora y, ademds, en el buen uso de sus recursos,
conocimientos y atributos, etc., de que dispone, los
mismos de los que carecen sus competidores o que éstos
tienen en menor medida, y que hace posible la
obtenciéon de unos rendimientos superiores a los de
aquellos. El concepto de competitividad nos hace
pensar en la idea de "excelencia", o sea, manejar
caracteristicas de eficiencia y eficacia en toda la
organizacion.

Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los
siguientes niveles de competitividad, la competitividad
interna y la competitividad externa. La competitividad
interna se refiere a la capacidad de planeacion y
organizacion para lograr el méximo rendimiento de los
recursos disponibles, como personal, capital,
materiales, ideas, etc., y los procesos de transformacion.
Al hablar de la competitividad interna viene a la mente
la idea de que la empresa ha de competir contra si
misma, como expresion de su continuo esfuerzo de
superacion.

La competitividad externa estd orientada a cristalizar
objetivos y metas con los cuales elaborar o realizar los
logros fijados por la organizacién para sobresalir en el
contexto del mercado, o en el sector a que pertenece.
Como el sistema de referencia o modelo es ajeno a la
empresa, ésta debe considerar variables exoégenas,
como el grado de innovacion e inversion en
investigacion y desarrollo, el dinamismo de la industria,
la estabilidad econdmica, para estimar su
competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha
alcanzado un alto nivel de competitividad externa,
debera disponerse a mantener su competitividad futura
(sobrevivencia), basada en la generacién de nuevas
ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades de
mercado.

La competitividad no es producto de una casualidad ni
surge espontaneamente; se crea y se logra a través de un
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largo proceso de aprendizaje y negociacion entre
diferentes grupos colectivos representativos que
configuran la dindmica de conducta organizativa, entre
los cuales se cuentan los accionistas, los directivos, los
empleados, los acreedores, los clientes, la competencia
y el mercado y, por dltimo, el gobierno y la sociedad en
general.

Competitividad significa un beneficio sostenible para el
negocio, la competitividad es el resultado de una mejora
de calidad constante y de innovacién continua y esta
relacionada fuerte y directamente con la productividad:
Para ser productivo, tienen que estar completamente
integrados los atractivos del mercado, las inversiones en
capital y los recursos humanos, ya que son de igual
importancia para un buen desempeno o gestion.
Igualmente, la eficiencia, la productividad e inteligencia
de mercados, son s6lo algunas de las caracteristicas que
deben tener las empresas competitivas.

Marco Tedrico
1.CALIDAD

Para ser exitoso en el mundo cambiante de hoy, de
manera sostenible, se requiere construir organizaciones
cuyo principal objetivo sea la satisfaccion de las
necesidades de las personas, (sean estas consumidores,
empleados, accionistas o vecinos) y que sean
econémicamente rentables, capaces de lograr
resultados extraordinarios y generar prosperidad para la
sociedad, por ello se necesitan directivos y trabajadores
que hayan desarrollado habilidades y conocimientos
administrativos que les permitan construir empresas con
las siguientes caracteristicas:

* Flexibilidad y alta respuesta a las
modificaciones del entorno

* Capacidad para enfrentar el cambio y ser
participes del mismo

* Competencias en innovacion y alto nivel de
creatividad

INgeniexas

» Desarrollar en todos los empleados
competencias gerenciales y de liderazgo
que impacten en el desempeiio de la
organizacion.

 Queatiendan a los consumidores con calidad'

» Que permitan el crecimiento del ser humano
dentro de la organizacién

* Que sean productivos para los accionistas
* Que hagan contribuci6n social

La calidad amplia en los productos y en los servicios, es
una de las estrategias que le permiten a todo gerente
mantenerse en condiciones de competitividad. Calidad
e innovacion son los pilares que soportan la plataforma
de lanzamiento hacia el éxito de cualquier organizacién
sin importar si es de servicio, de manufactura o por su
tamano.

1.2.La Calidad en los Procesos consiste en:

* Controlar el producto o servicio en sus
diferentes etapas y mostrar las evidencias de
dicho control.

» Disminucién de la variabilidad en los
resultados obtenidos en el seguimiento de la
fabricacion del producto o en la prestacion
del servicio.

* Seguimiento a los proyectos de mejora y a la
optimizacién de los mismos.

» La identificacién y aplicacién de acciones
correctivas y preventivas

» Establecer los indicadores de gestién de la
eficacia y eficiencia que permitan mejorar las
acciones de optimizacion de los procesos.

1. FALCONI Campos, Vicente. Control de la Calidad total. Universidad Federal de Minas Gerais
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1.3. La Calidad de la gente, es decir:

* Conocimiento y manejo técnico de todas las
operaciones de la empresa lo cual ayuda a la
optimizacion de recursos, disminuye
reprocesos y hace mas eficiente la gestion.

» Alto compromiso de todos los funcionarios de
la organizacioén para generar sinergia hacia el
logro de los objetivos de la empresa y la
satisfaccion del cliente.

« Competencias del personal, con el fin de
garantizar la calidad de los procesos y la
mejora permanente de ellos.

1.4. La Calidad del Servicio, es decir:

« La atencion a los reclamos de los clientes,
evidenciando su direccionamiento y
tratamiento, el analisis de causas y su
tabulacién para asegurar acciones inmediatas
de mejora y solucion para los clientes.

* Implementar una excelente comunicacion
con los clientes

« Medir el grado de satisfaccion de los clientes

» Asegurar programas para medir el grado de
fidelidad de los clientes con la organizacién.

* Implementar programas de valor agregado en
forma transparente para los clientes.

Todo lo anterior es necesario que el cliente lo perciba,
hay que hacérselo conocer, ya que la calidad es una
experiencia personal. No se trata de minimizar la
funcién de calidad; si un producto bien percibido tiene
problemas de calidad, el negocio terminara
desapareciendo, pero si el cliente no percibe la calidad,
jamds podra expresar su experiencia personal respecto
al producto o al servicio.

El Dr. Noriari Kano, una de las figuras claves del
movimiento japonés de la calidad, resalté la
importancia de dividir los requisitos del cliente en tres
categorias:

» Requisitos Basicos, es decir los que deben
estar presente en el producto o servicio.

» Requisitos Variables, es decir aquellos en los
cuales, cuanto mejor o peor sea su
comportamiento frente a estos requisitos, mas
alta o baja sera su valoracion por parte del
cliente.

» Requisitos Encantadores o Latentes, son los
que van mas alld de los que el cliente espera.

A
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* A pesar de que la informacion recibida indica
que el 100% de los Hoteles tienen Camarera,
éstas no aparecen en los mapas de proceso
debido a que no tienen contacto directo con
el cliente, sino que Recepcion les asigna las
tareas a realizar.

* El servicio de conserjeria es un servicio
adicional y el servicio de Salvavidas también
es opcional.

* Hoteles de cinco estrellas: se encontr6 que el
50% tiene servicio de Conserje, el 16.7%
tiene el servicio de salvavidas. Los servicios
prestados por estos hoteles y que son
comunes al grupo consisten en:

» Hoteles de cuatro estrellas: se encontré que
solamente el 33.3% tiene servicio de
Conserje y ninguno tiene el servicio de
salvavidas. Los hoteles en esta categoria El siguiente cuadro compendia las diferencias
cuentan todos con servicio de Botones, encontradas en los hoteles encuestados:

Departamento de recepcién, Room Service,
Meseros, Cocinero, Camareras y convenio
con Agencia de Viajes.

Matriz de comparacion por aspectos

ASPECTOS 3 ESTRELLAS 4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS
Polivalencia de funciones en Funciones determinadas para Funciones determinada para
distintas areas. Es decir, no cada érea, lo que quiere cada drea con mas personal.

FUNCIONES | existen empleados con decir que existe un empleado
dedicacién exclusiva para cada servicio ofrecido
Poca distribucién de éreas. Es Distribucién de éreas acorde Distribucién excelente y
decir, las dreas no estén a los necesidades de los exclusivos de dreas donde el
AREAS completamente definidos. huéspedes. No existe huésped puede disfrutar con
dedicacién exclusiva de dreas mayor comodidad.
No cuentan a veces con una Poseen una infraestructura Excelente infraestructura
INFRAESTRUCTURA buena edificacién. adecuada. debido a las exigencias del
' servicio.
Botones. Jefe de reservas. Conserje.
SERVICIO Recepcionista. Botones. Jefe de reservas.
Camarera. Recepcionista Botones.
Ama de llaves. Recepcionista
Resfuuran!_e. Camareras. Ama de llaves.
Room service. Jefe de cocina. Camareras.
City tour. Meseros. Jefe de cocina.
Room service. Meseros.
Mini bar. Room service.
Restaurante. Mini bar.
Bar. Restaurante.
Piscina. Bar.
Parqueaderos Piscina.
Spa. Parqueaderos
City tour. Spa.
Internet. City tour.
Seguridad. Internet.
Salén de eventos. Seguridad.
Transfer.
Maitre.
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2. Flujogramas de Proceso: En los flujogramas se
orientan los procesos de servicio al cliente y sirven
como gufa para actividades de induccién y reinduccién
de empleados. Ademas permiten una continua consulta
sobre aspectos de calidad en el servicio al cliente.

Los flujogramas que se presentan fueron realizados para
cada grupo de hoteles en estudio y permiten observar
claramente (en forma general) y en una sola vista las
relaciones interdepartamentales y sus posibles
alternativas de funcionamiento. Sin embargo, como
ejemplo, s6lo se presentan los flujogramas
correspondientes a los hoteles cinco estrellas ya que en
ellos estan comprendidas todas las actividades propias
de un hotel de esta categoria y, para el caso del resto de
hoteles, s6lo resta mirar aquellos servicios que
corresponden a las categorias de tres y cuatro estrellas.

Como puede verse, estos flujogramas muestran el
desarrollo de las operaciones de servicio de los hoteles,
indicando categoria y acogiéndose a los MAPAS DE
PROCESO, en forma muy general puesto que, como se
indic6, existen algunos establecimientos que no
cuentan con algunos de los servicios que se mencionan
y se diagraman. Se piensa que este tipo de flujograma
puede ser de una gran ayuda para los directivos de los
hoteles porque determinan las acciones, en forma
secuencial y organizada, que se deben tomar en caso de
que requieran prestar un servicio que no estaban
prestando.

Conclusiones

Como conclusiéon general, se puede decir que el nivel
de competitividad corporativo se constituye en una
fortaleza para el sector hotelero puesto que al realizar las
visitas y constatar la gestion realizada, se puede ver un
alto grado de compromiso del personal de cada hotel en
la prestacion de un servicio eficiente y de calidad.

Por otra parte, la gestion del SENA en la definicién de
competencias y en la capacitacion del personal hotelero
para que las adquiera, son un referente mas para estar al
diaen cuanto a competitividad.
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