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Resumen
Esta investigacion tiene como objetivo disefiar un plan de mejora para los servicios del Hotel
Hacienda Victoria, con el fin de fortalecer su competitividad en el mercado. Se proponen cambios
para optimizar la infraestructura, mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del
cliente. La metodologia utilizada es cuantitativa y descriptiva, basada en encuestas a una muestra
representativa de huéspedes y clientes potenciales para evaluar la calidad del servicio actual.
Ademas, se realiza un analisis comparativo con otros hoteles competidores en la region para
identificar areas de mejora. Los resultados obtenidos permitieron identificar necesidades como
remodelaciones, mejor equipamiento en las habitaciones (television, wifi, refrigerador) y una
optimizacion del servicio al cliente. Las acciones propuestas se apoyan en la "teoria de recursos y
capacidades", que sostiene que la competitividad depende del uso efectivo de los recursos internos,
dificiles de replicar. Se concluye que la implementacion de este plan permitira al hotel posicionarse
como lider en la regidn, integrando préacticas sostenibles y socialmente responsables. El enfoque en
la experiencia del cliente y la mejora continua del servicio contribuira al desarrollo econémico y
turistico de San Alberto, Cesar, y establecera un estandar de calidad que beneficiara tanto a clientes

como empleados, promoviendo el crecimiento sostenible del sector.

Palabras clave: clientes, estrategia competitiva, plan de mejora, sector hotelero, servicios

de calidad
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Abstract

This research aims to design an improvement plan for the services provided at Hotel
Hacienda Victoria to strengthen its competitiveness in the market. The plan proposes changes to
optimize the infrastructure, improve service quality, and increase customer satisfaction. The
methodology used is quantitative and descriptive, based on surveys of a representative sample of
guests and potential clients to evaluate the current service quality. Additionally, a comparative
analysis with other competing hotels in the region was conducted to identify areas for
improvement. The results identified needs such as remodeling, better equipment in the rooms (TV,
Wi-Fi, refrigerator), and optimization of customer service. The proposed actions are supported by
the "resource and capabilities theory," which states that competitiveness depends on the effective
use of internal resources that are difficult to replicate. In conclusion, implementing this plan will
allow the hotel to position itself as a regional leader by integrating sustainable and socially
responsible practices. Focusing on the customer experience and continuously improving service
will contribute to the economic and tourism development of San Alberto, Cesar, and establish a
quality standard that will benefit both customers and employees, promoting the sustainable growth

of the sector.

Keywords: customers, competitive strategy, improvement plan, hospitality sector, quality

service



PLAN PARA MEJORAR SERVICIOS DEL HOTEL 11

Introduccion
El presente trabajo de grado aporta al plan de mejora de los servicios del Hotel Hacienda
Victoria como estrategia competitiva, basada en la experiencia adquirida por la empresa a lo largo
de los afios para mantenerse a la vanguardia con sostenibilidad, generacion de empleo y beneficios
para sus usuarios, quienes buscan ambientes familiares adecuados, lo que representa una ventaja
competitiva frente a otras empresas.

Un factor clave para fortalecer la vision competitiva de la organizacion es el valor
agregado: ofrecer a los clientes servicios exclusivos y atencion de calidad que los motive a elegir
el hotel sobre la competencia. Como indica Robert (1995), la vision debe integrarse
institucionalmente en la actividad diaria a través de politicas, programas y guias especificos.
Starratt también subraya la relevancia de basarse en hechos reales de proyectos para cumplir los
objetivos estratégicos (Gonzélez, J. et al., 2010).

Asi, la creacion de valor se convierte en una herramienta esencial para disefiar estrategias
de mejora, especialmente ante el crecimiento de empresas similares. Esto exige factores
diferenciales que se traduzcan en ventajas competitivas. El sector hotelero, incluido el “turismo”,
esta en constante cambio, por lo que resulta crucial implementar estrategias que garanticen
servicios de alto nivel.

En consecuencia, los planes de mejora, precedidos de una evaluacion exhaustiva, son instrumentos
clave para lograr estas ventajas. Su proposito es identificar debilidades y amenazas que puedan
obstaculizar las metas de la empresa, asi como fortalecer sus ventajas, para definir estrategias que
favorezcan el crecimiento y posicionamiento en el mercado.

De este modo, el plan de mejora es una herramienta efectiva que permite transformar procesos,

ajustando y optimizando la gestion a mediano y largo plazo (Aravena, M. 2015).
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1. Plan de mejoramiento de los servicios ofrecidos en el hotel Hacienda Victoria del

Municipio de San Alberto como estrategia competitiva

1.1 Planteamiento del problema

Establecer un plan de mejora de los servicios ofrecidos en el Hotel Hacienda Victoria como
estrategia competitiva se ha vuelto una prioridad debido al crecimiento significativo de la oferta
hotelera en la zona. Con este plan, el hotel busca fortalecer la fidelizacién de clientes y asegurar

su sostenibilidad ante los cambios del mercado.

El objetivo del plan es optimizar el funcionamiento y la atencion al cliente, asegurando una alta
calidad de servicio mediante una administracion eficiente y procesos orientados a la mejora
continua de las instalaciones, tanto externas como internas. Desde su fundacion en 2006, el Hotel
Hacienda Victoria se ha destacado por sus zonas campestres y modernas, consolidandose como

un hotel emblematico en el municipio.

El hotel entiende que la experiencia del cliente comienza desde su llegada, ofreciendo espacios
donde los huespedes pueden disfrutar del clima, las areas sociales y servicios como una zona de
esparcimiento. A lo largo de los afios, ha alcanzado sus objetivos de expansion y hoy cuenta con
30 habitaciones, una zona de hamacas para disfrutar del calido sol de San Alberto, amplios
parqueaderos y una atractiva zona himeda, pensada para brindar una experiencia de relajacion en

un ambiente familiar.
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Sin embargo, el crecimiento demografico y econdmico del municipio ha impulsado la apertura de
nuevos establecimientos similares, aumentando la competencia. Esto plantea nuevos desafios para
el Hotel Hacienda Victoria, que debe mantenerse a la vanguardia de las expectativas actuales y
definir ventajas competitivas que atraigan tanto a clientes actuales como a potenciales. En este
contexto, es fundamental que el hotel ofrezca servicios diferenciados y oportunos que fortalezcan
la lealtad de sus clientes. Surge, entonces, la necesidad de responder a la siguiente pregunta:
¢ Como puede el Hotel Hacienda Victoria mejorar sus servicios para satisfacer a los usuarios en el

municipio de San Alberto, Cesar?

1.2 Justificacién

El plan de mejora en las empresas es esencial para asegurar su permanencia en el mercado,
ya que facilita la optimizacion de factores internos y externos. Es una herramienta clave para
proyectar estrategias efectivas, permitiendo a la empresa evaluar quién es y qué ofrece al mercado,

logrando asi coherencia entre su identidad y sus acciones (Aravena, Figueroa, Palma, 2015).

Los planes de mejora impulsan la toma de decisiones para adaptarse a cambios en un
entorno competitivo. La creciente competencia en el sector hotelero obliga a las empresas a

mejorar continuamente la calidad de sus servicios.

Dado que el Hotel Hacienda Victoria carece de un plan de mejora formal, es fundamental
implementar una estrategia que no solo garantice la sostenibilidad y la lealtad de los clientes, sino

que también contribuya al crecimiento economico del sector y a la generacion de empleo.
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Esto permitira optimizar los procesos administrativos, adaptarse a los cambios, y asegurar el

bienestar tanto de los empleados como de los clientes (Saméan, Mendoza, Miranda, Esparza, 2021).

Para el Hotel Hacienda Victoria, esta implementacion tiene el objetivo de mejorar la fidelizacion y
satisfaccion del cliente. El progreso continuo refleja una “cultura organizacional” que, como o
evidencio la industria japonesa después de la Segunda Guerra Mundial, enfatiza que el cambio

siempre debe ser para mejorar (Henao, 2018).

En San Alberto, Cesar, el crecimiento economico ha impulsado la creacidn de nuevas empresas,
generando una competitividad creciente en sectores como comercio y servicios. Este desarrollo ha
sido fomentado, en parte, por la ubicacién estratégica de San Alberto, un paso obligatorio para
quienes viajan entre el interior del pais y la costa Atlantica. Esta region cuenta con atractivos
turisticos como el rio San Alberto y diversas festividades, lo cual ha contribuido a que el turismo
sea un pilar econémico en crecimiento. Segin MinTic (2023), el sector hotelero en Colombia
presentd una ocupacion del 52,2 % en el primer trimestre de 2023, un aumento significativo

respecto al mismo periodo en 2019.

Dada la ubicacion estratégica del municipio y la reactivacion turistica, los hoteles de San Alberto
enfrentan una competitividad mas alta que en afios anteriores. La afluencia de turistas aumenta la
demanda de servicios de calidad, por lo que es imperativo que cada hotel optimice su relacion con
los clientes y ofrezca servicios que respondan a sus expectativas. Ademas, el Esquema de
Ordenamiento Territorial sugiere que el desarrollo econémico del municipio se beneficiara de la
generacion de empresas de servicios, agroindustria y recreacion, consolidando a San Alberto como

un punto intermedio atractivo para el comercio y el turismo.
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Por tanto, es evidente que el servicio al cliente debe cumplir con las expectativas y necesidades
actuales para generar satisfaccion y fidelizacion. EI Hotel Hacienda Victoria, mediante este plan

de mejora, busca convertirse en un referente competitivo en la region,

proporcionando experiencias de calidad que contribuyan a la reputacion del hotel y a la atraccion

de nuevos clientes.

En conclusion, este plan de mejora se orienta a fortalecer los servicios del Hotel Hacienda Victoria
mediante un diagndstico integral de sus procesos actuales, consolidando asi una estrategia

competitiva que lo posicione como lider en el sector.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

e Disefar el plan de mejora de los servicios prestados por el Hotel Hacienda Victoria
como estrategia competitiva de fidelizacion de clientes en el Municipio de San

Alberto — Cesar.

1.3.2 Objetivos especificos

e Revisar los servicios que brinda el Hotel Hacienda Victoria ubicado en el

Municipio de San Alberto — Cesar.
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e Diagnosticar el nivel de satisfaccion sobre los servicios ofrecidos en el Hotel
Hacienda Victoria mediante la recoleccion de informacion.
e Establecer el plan de mejoramiento para los servicios ofrecidos por el Hotel

Hacienda Victoria, con base a los resultados obtenidos
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2. Marco referencial

2.1 Marco tedrico

Montoya y botero (2013). Afirman que: el servicio trata una serie de caracteristicas entre
las cuales existen interacciones vivenciales como consecuencia de la relacion entre la empresa y
el usuario, por lo cual se piensa que es la principal cualidad para crear una correlacion amena que
origina la supervivencia y el triunfo de toda organizacion. De acuerdo con los precursores, el
beneficio que se ofrezca derivara en la fidelizacién del cliente y la satisfaccion de las necesidades
requeridas por los usuarios. (Garcia, A. 2016).
A su vez, Serna (1999), expresa que el servicio al cliente integra varias técnicas estipuladas y
orientadas por las empresas, con base a las exigencias y perspectivas de los clientes, con la intencion
de conceder un servicio privilegiado, comparado con la competencia. (Garcia, A. 2016. p.6).
El Mercadeo significa un desarrollo general mediante el cual la colectividad obtiene lo que requiere
al intercambiar los servicios con los clientes. (Barrera, K. et al. 2021). Es decir que a través de
técnicas se fomenta la consolidacion del hotel en el mercado, el cual tiene como interés compensar
los requerimientos de los clientes mediante de los servicios de calidad, el marketing se basa en
fomentar ideas, estudios de mercado, conocer la competencia, herramientas que generen impactos
y controles de gastos. (Barrera, K. et al. 2021).
Por lo anterior la demanda que han tenido los hoteles a lo largo de los afios, ha incentivado a la
creacion de planes de turismo, utilizacion de las tecnologias e instrumentos que logra acercarse a

los huéspedes para estar al tanto de las ofertas.
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En ese orden podemos decir que el Marketing ayuda a los hoteles de acuerdo Céspedes, (2010).
“Una forma de pensamiento y actitud positiva que partiendo de las ideas y a través de productos y
servicios en canales de distribucion y difusion adecuados, busca satisfacer las necesidades de la
poblacién”™. (Barrera, K. et al. 2021).

Por otra parte, se debe tener en cuenta la orientacion del mercado la cual suscita a la gestion
empresarial a cumplir con las necesidades de los clientes, su contribucion es parte fundamental para
lograr las ventajas competitivas, por ende, se describe como una forma de “cultura organizativa” en
la que el marketing, los usuarios y la competencia, forman el eje principal de la organizacion, esto
quiere decir que tiene una representatividad y actuacion dentro de las organizaciones generando
valor a los usuarios. (Santos, L. 2002).

En San Alberto, Cesar, el crecimiento del sector hotelero ha estado ligado a la estabilizacion de la
situacion social y de orden publico, lo que ha favorecido el desarrollo y crecimiento econémico del
municipio. Su privilegiada posicion geogréfica lo constituye en paso obligado para turistas que
viajan desde la parte interior del pais hacia la costa atlantica y viceversa. Ademas de esto, se ha
visto beneficiado por la llegada de empresas que, aunque de manera transitoria, aumentan la
demanda de este servicio. Por lo cual Deng y Dart. (1994) hablan sobre la alineacion del mercadeo
como parte clave del equipo que conforma el negocio, dentro del cual se adquiere y se enfoca la
investigacion hacia los consumidores, disefiando una estrategia fundamentada en la satisfaccion de
las necesidades y la implementacion que responda de forma agil a los requerimientos y preferencias
de los clientes. (Santos, L. 2002)

Seguidamente, el plan de mejoramiento ayuda a la mejora continua de los procesos de las empresas,
porque permite la autoevaluacion interna, permitiendo evaluar, diagnosticar y establecer las

estrategias competitivas, y por ende, obtener informacion que define los objetivos y
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metas a alcanzar a mediano y largo plazo, donde se describen los procedimientos, mejoras, costos
y la implementacion, con el fin de resolver las falencias evidenciadas. (Gaete, A. 2015).

Tambieén, para lograr un diagndstico que permita establecer las estrategias competitivas a nivel de
servicios ofrecidos por el hotel, es importante contemplar dentro del plan de mejoramiento la
elaboracion de una matriz FODA, puesto que mediante este recurso se podra ejecutar una revision

de oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas, (Ponce, H. 2006).

Considerandose una herramienta ventajosa y estratégica, segun Thompson. (1998). el estudio
FODA implementa una técnica eficiente para el diagndstico de la empresa bajo diferentes entornos

externos e internos. (Ponce, H. 2006)
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2.2 Marco conceptual

Estrategia competitiva: es el conjunto de caracteristicas internas de las
organizaciones que facilita la obtencion y el refuerzo de una posicion superior
respecto a otras empresas competidoras. (BBVA, 2024).

Marketing: es un conjunto de metodologias, destrezas y técnicas que una
organizacion utiliza para establecer, comunicar, comercializar y ofrecer productos
0 servicios gque generan valor. Involucra a clientes, accionistas, distribuidores y
otros actores relevantes. (Londofio, P., 2024).

Plan de mejoramiento: es el desarrollo de directrices, acciones y objetivos
disefiados de manera planificada, organizada y sistematica para optimizar los
procesos Yy resultados de una organizacion. (Ministerio de Educacion Nacional,
2024).

Sector hotelero: conjunto de empresas que proveen servicios de hospedaje, asi
como otros servicios complementarios de caracter hotelero. (Instituto Nacional de
Estadistica, 2024).

Servicio al cliente: es el apoyo que una empresa brinda a sus clientes antes, durante
y después de la compra y uso de productos o servicios. Incluye actividades como
ofrecer asesoria, resolver problemas, atender quejas y responder preguntas. (Oracle,
2024).

Servicio de calidad: un servicio de calidad garantiza el éxito de una organizacion
al cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes, logrando su

satisfaccion plena al utilizar el servicio. (Hammond, M., 2023).



PLAN PARA MEJORAR SERVICIOS DEL HOTEL 21

e Turismo: es el desplazamiento temporal y circunstancial de personas, con impacto
en los ambitos cultural, social y economico. (Editorial Etece, 2021).

e Tecnologia: la tecnologia permite a las empresas avanzar y expandir sus servicios,
desarrollando y mejorando sobre lo existente para crear nuevas soluciones. (UNL,

s.f.).

2.3 Marco legal

A través del marco legal para la elaboracion del plan de mejoramiento se registran las
siguientes leyes que rigen a los hoteles durante la prestacion del servicio:

“Ley 1480 de 2011 Estatuto del consumidor”, desde esta ley se protege, promueve y
garantiza la seguridad e independencia de los derechos de los clientes. Por ende, en el articulo 3.
Se establece el “Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad con
las condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del mercado,
también Derecho a la seguridad e indemnidad”. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
2011).

Asimismo, La ley establece estatutos para las organizaciones que no desempefian las obligaciones
estipuladas, por ejemplo, sanciones disciplinarias, compensaciones y faltas administrativas. Por lo
tanto, toda empresa debe conocer las disposiciones de la ley al momentode promover productos o
servicios a los consumidores. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. 2011).

Ley 2010 de 2019. “Impuesto y registro”. conocida como “Estatuto Tributario, es una ley en
Colombia que regula el sistema tributario en el pais. Esta ley contiene disposiciones sobre el
impuesto sobre el rédito y complementarios, el gravamen nacional al consumo y el de timbre

nacional, entre otros impuestos. Ademas, establece las obligaciones, derechos y sanciones de los
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contribuyentes en materia tributaria. Algunos aspectos que se deben tener en cuenta en la
aplicacion de esta ley incluyen”. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2011).
Estas leyes también apoyan con beneficios tributarios a los empresarios por el hecho de realizar
algunas actividades que los exentas de otros impuestos. Seguidamente es primordial que las
compaiiias e individuos se informen sobre todos los reglamentos para evitar sanciones y problemas
con la DIAN. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2011).“El Decreto 1074 de 2015.
Normas de calidad y seguridad” estas se encargan del control y limitacién de las operaciones del
sector comercial, industrial y de turismo a nivel nacional, estableciendo una serie de regulaciones
para el cumplimiento de los empresarios del cOontexto hotelero describirlos asi:

* “Normas de seguridad en la construccion, el disefio y la operacion de establecimientos
turisticos.

« Normas de higiene y salubridad en la manipulacion y preparativo de suministros y
refrescos en establecimientos de servicios de alimentacion.

« Normas de informacion y transparencia en la prestacion de servicios turisticos. Es
importante que conozcan la obligatoriedad para los acreedores de negocios turisticos y las
autoridades competentes que estas pueden imponer sanciones en caso de incumplimiento”.

(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. 2011).

Por consiguiente, el plan de mejora es un objeto de “gerencia estratégica” que agrupa acciones
especificas, ordenadas, completadas y reglamentadas, donde los encargados de los procesos,
dinamicas o cuestiones de auditoria han resuelto para avanzar, propensas a modificar o corregir
los origenes de las falencias o descubrimientos que se identificaron para ocasionar

transformaciones en los resultados del servicio y desplegar una cultura de mejoramiento continuo.
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2.4 Marco Contextual

Como se menciono anteriormente, el Hotel Hacienda Victoria, de propiedad de la familia
Gualdron Fuentes, inicio sus labores el 2 de febrero del afio 2006, contando en ese momento con
10 habitaciones y con una infraestructura Illamativa e innovadora en comparacion con los servicios
que hasta ese momento se habian ofrecido en el municipio.

El Municipio de San Alberto, Cesar - Colombia. Fue constituido en mayo 20 de 1955 por
Luis Rivera, nombrandolo “San Alberto Magno”, hasta convertirse en municipalidad en el afo
1967 siendo desvinculado del “Municipio del Rio de Oro”. (Alcaldia Municipal de San Alberto.
2018).

Por consiguiente, “los augustos muros de roca de la cordillera oriental que se erigen majestuosos
y recorren gran parte del territorio nacional, en un punto de quietud y pujanza, en donde se conjuga
el solariego paisaje del sur del cesar, con la frescura de las corrientes aéreas provenientes del cerco
pétreo, se alza una poblacion magica llena de nostalgia y bonanza”. (Alcaldia Municipal de San
Alberto. 2018).

Entre palma africana, arroz y ganado de inmejorable calidad: San Alberto, Ilamada con razén: la

puerta de oro del Caribe Colombiano. (Alcaldia Municipal de San Alberto. 2018).
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Figura 1. Ubicacion San Alberto, Cesar
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El “Hotel Hacienda Victoria” esta situado en la Carrera 4 # 2-29 en el centro de San Alberto, Cesar.
Es administrado por sus propietarios, la familia Gualdron Fuentes. Combina a la perfeccion los
ambientes moderno y campestre, ofreciendo a sus clientes un lugar comodo, agradable y tranquilo.
Cuenta con 30 habitaciones; cada una con bafio privado, televisor, internet wifi, aire
acondicionado; piscina, parqueadero y servicio de lavanderia, empleando un personal idoneo y

capacitado para realizar las distintas labores que se presentan en el dia a dia.

Mision

Somos una organizacion dedicada a prestar el mejor servicio hotelero en el Municipio de
San Alberto; ofreciendo una atencion personificada, cordial y de eficacia que garantiza el bienestar
de las perspectivas de los huéspedes. Contando con un grupo de trabajo comprometido con el

continuo progreso y mejoramiento ante el cambio. (Hacienda Victoria Hotel. 2018).

Vision

En el aflo 2034 ser reconocidos como un hotel referente en el departamento del Cesar,
operando a través de un sistema de servicio de excelencia en la asistencia y tecnologia, mediante

un proceso de ascenso continuo. (Hacienda Victoria Hotel. 2018).

Valores

Honestidad: Coherencia con la responsabilidad tanto interna como externo del servicio

ofrecido.
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e Respeto: Trabajando con atencion y educacion hacia nuestros clientes,

colaboradores y el medio ambiente.

e Lealtad: Fiel a la atencidn al cliente, organizacion y trabajadores.

e Trabajo en equipo: Union que logra un trabajo coherente y acorde a las acciones

decisivas a cumplir.

e Compromiso. Estamos dedicados a cumplir nuestra mision, vision y valores”.

(Hacienda Victoria Hotel. 2018).

3. Metodo

La actual indagacion se enmarca en la perspectiva cuantitativa, de acuerdo con Hernandez,
R. y Mendoza, C. (2019) se ajusta a este trabajo de grado porque integra y examina datos de forma
numérica. Siendo esta una técnica ideal para identificar preferencias y promedios, ejecutar
prediccion, evidenciar interacciones y conseguir resultados generales de grupos grandes.
(Hernandez, R. y Mendoza, C. 2019).
A través del “método cuantitativo” se miden los rasgos generales basados en los distintos marcos
de la investigacion que tiende a sistematizar los resultados mediante la correlacion de variables
deductivas (Bernal, 2006, p. 57), durante la fase de este estudio cuantitativo se administré una
herramienta de medicion tipo encuestas a clientes del Hotel Hacienda Victoria (Ver anexo A)
mediante las cuales se obtuvieron los datos y se logro la realizacion del andlisis de los resultados.

(Hernandez, R. y Mendoza, C. 2019).
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Por ende, al tratarse de una investigacion cuantitativa de tipo descriptivo tiene la finalidad de
describir, clasificar y catalogar el objeto de estudio para la consecucion del plan de mejoramiento,

siendo la encuesta uno de los métodos méas usados por este tipo de investigacion.

3.1 Poblacién y Muestra

Para esta investigacion se tomé una muestra de 30 clientes siendo una poblacion concurrida
en el Hotel Hacienda Victoria, la cual sirvié como base primordial para el diagnostico y posterior
plan de mejora.

Asimismo, mediante las encuestas se tuvo en cuenta aspectos como la calidad del servicio,
infraestructura del hotel, gustos, atencion, percepcion y experiencia del cliente a la hora de
hospedarse permitiendo un conocimiento amplio del servicio ofrecido. Estos factores se
evidencian con la mayoria de las preguntas aplicadas, ya que permiten la ejecucién del diagnéstico
por medio de la matriz FODA.

Para la recoleccion de la muestra se llevé a cabo la autorizacion por parte del hotel para lograr la
administracion de esta. Por consiguiente, se registran las bases de la estadistica de los datos

numéricamente del instrumento:

Pregunta 3.
¢ Teniendo en cuenta los servicios del Hotel de 1 a 5 donde 5 es la maxima valoracion,

como califica la atencion recibida?
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Figura 3. Resultado encuesta servicios ofrecidos
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Con base a la encuesta aplicada se evidencia que el 79% de los clientes del Hotel Hacienda
Victoria de San Alberto Cesar ha tenido una experiencia favorable con los servicios del hotel,
mientras que el 21% restante de los clientes, no ha tenido un servicio planamente satisfactorio.

Pregunta 4

¢, Cual de los servicios ofrecidos le gusto mas del Hotel Hacienda Victoria de San Alberto

Cesar?
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Figura 4. Resultado servicios que mas gustaron
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Segun la encuesta, los servicios preferidos por los huéspedes son, en primer lugar, el
parqueadero interno, ya que brinda seguridad para los vehiculos particulares, permitiendo a los
huéspedes disfrutar de su estadia con la tranquilidad de que sus pertenencias estan protegidas
dentro del hotel. En segundo lugar, destacan la piscina y las habitaciones, por lo que se recomienda
prestar especial atencion a la calidad del servicio de wifi y aire acondicionado para mejorar la

experiencia de los huéspedes.

Pregunta 6 ¢ Ha tenido inconveniente en alguno de nuestro servicios? En caso de responder

Si, indiquenos en cual
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Figura 5. Resultado recomendaciones de mejora o sugerencias
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En el contexto del Hotel Hacienda Victoria en San Alberto, Cesar, el 70% de los clientes
reporta no haber tenido inconvenientes con los servicios ofrecidos. Sin embargo, el 27% ha
sefialado algunos problemas en la encuesta, como la falta de TV en algunas habitaciones, presencia
de humedades, bombillas que no funcionan y colchones demasiado blandos. Estas observaciones
deben considerarse en el plan de mejora para prevenir futuros inconvenientes y optimizar la

experiencia de los huéspedes.

Pregunta 7. Tiene alguna recomendacién de mejora en cuanto a los servicios del Hotel Hacienda

Victoria de San Alberto Cesar
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Figura 6. Recomendaciones de mejoras
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Segun las recomendaciones de mejora aportadas por los clientes, el Hotel Hacienda
Victoria deberia considerar una serie de acciones para optimizar la experiencia de sus huéspedes.
Entre las principales sugerencias, se destaca la necesidad de revisar y reparar los ventiladores en
las habitaciones, mejorar la calidad de las camas, y realizar un mantenimiento preventivo de los
aires acondicionados. Ademas, se sugiere incorporar el servicio de television en las habitaciones,
asegurar una adecuada presion de agua y extender el horario de la piscina para mayor disfrute de
los visitantes. Los clientes también han recomendado mejorar la fachada del hotel para brindar una
mejor impresion a quienes llegan al establecimiento, asi como atender los problemas de humedad
que afectan algunas habitaciones. Estas observaciones reflejan las areas clave en las que el hotel
puede centrar su plan de mejora, para responder a las expectativas de sus huéspedes y fortalecer

su imagen de calidad y confort.
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Pregunta 8. ¢Como califica la calidad de las instalaciones ?

Figura 7. Resultado encuesta Calidad de las instalaciones
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La encuesta revel6 que el 51% de los clientes evalud la calidad de las instalaciones del
Hotel Hacienda Victoria con una puntuacion de 5, mientras que el 35% la califico con un 4,
destacando una alta satisfaccion general entre los huéspedes. En total, el 86% de los encuestados
expresaron sentirse satisfechos con la infraestructura del hotel, lo cual refleja una percepcion
positiva del lugar.Sin embargo, los clientes también han propuesto algunas mejoras para optimizar
aun mas su experiencia. Entre las recomendaciones mas mencionadas, sugieren modernizar el
mobiliario, actualizar los dispositivos tecnologicos, como televisores, y afiadir neveras en las
habitaciones. Ademas, destacan la importancia de cambiar las cortinas y mejorar la fachada del
hotel para ofrecer una imagen mas atractiva y actualizada. Estas observaciones apuntan a un
enfoque en la renovacion de las instalaciones que podria incrementar aun mas el nivel de

satisfaccion y atraer a nuevos visitantes.
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Pregunta 9

¢Cual es la percepcion que tiene sobre los hoteles de San Alberto Cesar?

Figura 8. Resultado percepcion sobre los hoteles de San Alberto Cesar
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La grafica anterior ilustra la percepcion de los huéspedes sobre los servicios de los hoteles
en San Alberto, Cesar. En particular, destacan la recepcion hotelera y el servicio a la habitacion
como los aspectos mejor valorados, lo que sugiere una atencién eficiente y acogedora en el
momento de llegada de los clientes y un servicio de habitacién que cumple con sus expectativas
de comodidad y conveniencia.Otros aspectos relevantes incluyen las técnicas de reserva, que
reciben una calificacion favorable, reflejando un proceso de reserva eficaz y accesible para los
huéspedes. Igualmente, la seguridad e higiene son bien valoradas, indicando que los huéspedes
perciben un entorno limpio y seguro durante su estancia, lo cual es crucial para generar confianza.
Por ultimo, la atencion al cliente también se posiciona entre los servicios mas apreciados, lo que
evidencia un trato amable y profesional por parte del personal, fundamental para una experiencia

satisfactoria.
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Estas valoraciones reflejan areas clave en las que los hoteles de la zona estan cumpliendo

con las expectativas, generando una percepcion positiva en sus clientes.

Pregunta 10

Que le gustaria encontrar a la hora de hospedarse en un hotel de San Alberto - Cesar.

Figura 9. Resultados encuesta de gustos sobre de hoteles
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Considerando los datos presentados en la grafica, se observa que, al momento de
hospedarse en un hotel, los huéspedes valoran especialmente la limpieza del establecimiento,
seguida de servicios como conexion a wifi, areas de zonas humedas, restaurante y aire
acondicionado. Estos factores destacan como elementos esenciales que contribuyen

significativamente a una experiencia positiva y comoda para los clientes.
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En este sentido, la limpieza de las instalaciones se posiciona como un aspecto
fundamental para generar una excelente primera impresion. Un entorno limpio no solo garantiza
la satisfaccion del huésped desde el primer momento, sino que también contribuye a la percepcion
general de profesionalismo y calidad del hotel. La pulcritud en las habitaciones y areas comunes
son clave para fidelizar a los clientes y fomentar recomendaciones positivas, convirtiéndose en un

pilar indispensable para mantener altos estandares en la industria hotelera.

Asimismo, la conexion wifi, las zonas himedas y el restaurante representan servicios
complementarios que enriquecen la estadia, cubriendo diversas necesidades y expectativas de los
huéspedes, desde conectividad y entretenimiento hasta gastronomia. Estos elementos, junto con el
aire acondicionado, contribuyen a una experiencia completa y personalizada que puede ser

decisiva para que los clientes elijan el hotel nuevamente en el futuro.

4. Resultados

El diagndstico realizado evidencia el nivel de satisfaccion actual de la clientela del Hotel
Hacienda Victoria. No obstante, se identifico la necesidad de implementar ciertas mejoras para
alcanzar un grado Optimo de satisfaccion del 100% vy, de esta manera, continuar siendo una
empresa que mantiene estandares competitivos en una region caracterizada por una intensa
competencia hotelera. Este contexto desafiante requiere que el hotel no solo se adapte a las
demandas del mercado, sino que también fortalezca sus ventajas competitivas, las cuales han
consolidado su posicion de liderazgo en el servicio hotelero en San Alberto, Cesar, y areas

circundantes.
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Desde una perspectiva gerencial, las mejoras pueden implementarse de manera agil,
apoyandose en el analisis FODA realizado, que permite identificar los factores clave que
contribuyen a las fortalezas actuales del Hotel Hacienda Victoria, ademéas de sefialar las
debilidades en algunos servicios ofrecidos, oportunidades de crecimiento y amenazas constantes

del entorno competitivo.

El plan de mejora tiene como objetivo central la fidelizacion de los clientes actuales y, a traves de
estos, atraer a nuevos usuarios que requieran servicios de hospedaje. Ademas, se pretende
aumentar el reconocimiento del Hotel Hacienda Victoria mediante la inclusion de servicios
adicionales demandados por los huéspedes, tales como restaurante, television en las habitaciones,
wifi, y una extension del horario de acceso a la piscina, garantizando en todo momento el
cumplimiento de las normativas de seguridad y calidad. Para su implementacion, el plan de mejora
proyecta, en su primer afio, un incremento del 9,08% en activos y recursos administrativos en
comparacion con el afio anterior, lo cual permitird destinar recursos a la capacitacion del personal
en atencion al cliente. Esto no solo mejorara el servicio, sino que fortalecera la fidelizacion de

usuarios actuales y potenciales.

En cuanto a las estrategias de ventas, se estima que comenzaran a rendir resultados satisfactorios
a partir del segundo afio, con un incremento proyectado en ventas del 14% en relacion con el afio
anterior. Este crecimiento esperado serd apoyado por campafias de marketing robustas y
estructuradas, que haran uso de herramientas tecnologicas, canales de comunicacién efectivos y
estrategias de marketing digital. Estas campafias promoveran las mejoras implementadas y
aseguraran una mayor satisfaccion de los clientes, contribuyendo al posicionamiento del Hotel

Hacienda Victoria como el lider en servicios hoteleros en San Alberto y en la region.
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Dentro de los servicios que se planea ofrecer en el hotel, se contempla la ampliacion de areas
ecologicas adaptadas a las necesidades de los huéspedes, con el fin de brindar un ambiente
confortable y de alta calidad. Estas mejoras incluiran habitaciones equipadas con aire
acondicionado, wifi, television, minibar, y opciones de paquetes personalizados. Ademas, se
planean instalaciones como un casino, piscina, senderos para caminatas, zonas de juegos infantiles,
minimercado, servicios de alimentacidn ajustados a las preferencias locales, areas de recreacion y
bares para adultos, asi como una sala de cine familiar y servicio de enfermeria. Estos servicios
cubriran las necesidades esenciales de los clientes que buscan un espacio integral para sus dias de

descanso.

El valor agregado de los servicios ofrecidos radica en la innovacion de cada uno, respetando la
arquitectura historica del hotel y fusionandola con modernizaciones que proporcionen un ambiente
de tranquilidad a los huéspedes. Ademas, se desarrollard una aplicacion movil (APP) que premiara
a los clientes fidelizados con descuentos especiales, cumpliendo con las normativas estipuladas

por el gobierno nacional para el sector de hoteleria y turismo.

5. Plan de Mejoramiento De Los Servicios Ofrecidos En El Hotel Hacienda Victoria Del

Municipio De San Alberto Como Estrategia Competitiva

Uno de los factores importantes para la elaboracion del plan de mejoramiento fue el avance
de la matriz FODA debido que permite obtener conocimiento de los aspectos internos y externos
de las organizaciones para el establecimiento de la calidad de los servicios que se abordaran e

incluirdn. A continuacion, se relaciona el diagnostico obtenido:
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5.1 Andlisis FODA
Tabla 1. Analisis FODA

Fortalezas Debilidades
e Ubicacion estratégica en el area central e Actitud indiferente ante la necesidad
del municipio y sobre una via principal de fidelizar a los clientes.

que  facilita el acceso al
establecimiento.

Precios de habitaciones acorde a
las tarifas establecidas por las
autoridades de turismo del e Informalidad en el servicio.
departamento del Cesar, servicios
adicionales y productos ofrecidos.

e Poco uso de herramientas tecnologicos.
para la promocion de los servicios y
desarrollo de estrategias de marketing.

e Instalaciones comodas y justas para
compensar los requerimientos de los
usuarios.

e Calidez y amabilidad en el servicio.

e Total disposicion a la innovacion e
implementacion de cambios segun se

requiera.
Oportunidades Amenazas
e Implementacion ~ de  herramientas e Competencia directa. (Hotel San
Especializadas en el mantenimiento de Alberto Plaza — Mansién Campestre).

los costos de los servicios suministrados. )
e Competencia desleal.

e Capacitacibn  del  Personal  para
estandarizacion de procesos y atencion al
cliente.

e Incremento de la demanda de servicios
tales como restaurante dentro de las
instalaciones; incluir servicio de sauna en
el area de la piscina;

implementacion de gimnasio
dotado para uso exclusivo de los
huéspedes; y la apertura de dos salones de
eventos que pueda ser utilizado por
clientes externos para sus reuniones
sociales.

e Desarrollo de estrategias de
fidelizacion.
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Campafias de impulso para la
atraccion de clientes nuevos.
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Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo con informacion de trabajo de campo y analisis derivadas de las encuestas.

5.2 Andlisis del mercado

Se establecio el andlisis del mercado con el objetivo de introducir nuevos servicios en el Hotel
Hacienda Victoria con el fin de fidelizar clientes antiguos y nuevos, el analisis de mercado sera
abordado por el equipo de trabajo de la presente investigacion, el Hotel Hacienda Victoria se ubica
en el Municipio de San Alberto Cesar una poblacion que cuenta con 30,644 habitantes segun el
Dane. (2024). y esta rodeado con mas de 15 hoteles legalmente constituidos, los cuales difieren del
Hotel Hacienda Victoria en infraestructura y servicios, existe hoteles que no cuentan con el servicio
de piscina un atractivo para los clientes, otros no tienen espacios verdes a diferencia del Hotel
Hacienda Victoria que cuenta con gran espacio para crear espacios sostenibles, por consiguiente, el
objetivo de este andlisis cumple con la viabilidad del proyecto dentro de la zona y el mercado
objetivo por lo cual se recomienda iniciar con la creacién del plan de mejoramiento. Por lo anterior
el andlisis se desarroll6 desde la revision de la historia del municipio, observacion de la
competencia, productos y servicios de la competencia, la concurrencia de los clientes y el tipo de

cliente que mas accede a los servicios del hotel.
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5.3 Linea estratégica

Transformando y desplegando un cronograma de preferencias, el plan de mejora se

impartira a medio y largo tiempo debido a las dinamicas que demanden tiempo sin dejar de lado
actuales y futuras acciones, la cual se delegara a un administrador de control donde se evalué el
procedimiento y posteriores tomas de decisiones.
Servicio al cliente: Desarrollo de capacitacion permanente al personal de servicio al cliente desde
el momento de su ingreso al hotel, pasando por la atencién en su permanencia en las habitaciones y
demas instalaciones, hasta su salida del establecimiento, garantizando su fidelizacion y promocién
de los servicios recibidos.

Uso de herramientas tecnologicas:

Las tecnologias cobran cada vez mayor importancia en las organizaciones debido al uso de App,
paginas web, publicidad, marketing digital, inteligencia artificial, redes sociales como “Facebook,
Instagram, YouTube” plataformas que abren puertas a otras ciudades incluso para el turismo
internacional. Entonces los empresarios y las empresas que trabajen de la mano con la tecnologia

lograran mayor impacto dentro y fuera de la organizacion.
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Crecimiento de la infraestructura: La construccion de un restaurante dentro de las instalaciones del
hotel serd una gran estrategia para la mayor satisfaccion de los clientes actuales y una ventaja
competitiva que atraiga nuevos usuarios. Lo anterior teniendo en cuenta que los restaurantes del
municipio se encuentran distantes de los hoteles y se debe hacer uso de los servicios a domicilio
que significan un gasto mas para los clientes.
De igual manera la disposicion de un sauna, sala de juegos para los nifios de los huéspedes,
gimnasio Yy la construccion de salones de eventos, consolidara el Hotel Hacienda Victoria como
un establecimiento moderno y a la vanguardia de las exigencias actuales.
Capacitacion al equipo de colaboradores: Uno de los componentes predominantes en las empresas
es la capacitacion del personal, estar en contante capacitacion ayuda a generar valor a nivel interno,
también los empleados obtienen nuevas herramientas para la atencion al cliente y gestion de la
innovacion.
Los colaboradores son un eslabdn importante en el correcto desarrollo de la organizacion, de ellos
depende traducir los deseos del cliente en el servicio que se presta para lograr su plena satisfaccion.
Para ello deben vivenciar ciertos valores y actitudes que los lleven a ofrecer una asistencia de
calidad. Ellos son: Empatia, Confianza, Vigilancia, Compromiso, enalteciendo las ideas de los

huéspedes como estrategia de posicion.
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Cadena de Valor:

e Logistica interna: Se encarga de los usuarios a nivel interno teniendo su primer contacto
en la recepcion, para posteriormente alojarlos en las habitaciones generando una cadena de

valor mediante las relaciones y la perfeccion de los servicios internos.

e Operaciones: Las practicas que se realizan para la eficacia del funcionamiento de las

empresas.

e Logistica externa: A través de la logistica externa se realiza la organizacion de las técnicas

digitales, registros, seguridad en todas las instalaciones por fuera y dentro del hotel.

e Marketing: Laimplementacion de las redes sociales es una ventaja de mercadeo a grandes
rasgos, requisito indispensable para el Hotel Hacienda Victoria porque a través del cual
serd mas visible en paginas web, captacion de clientes, publicidad de bajo presupuesto y

de manera instantanea.

e Servicio: Lograr la fidelizacion de clientes es el objetivo principal de la empresa y la labor

de los trabajadores con un trato ameno, satisfactorio y de excelencia.
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6. Analisis de riesgos: Se identificaron los siguientes riesgos a nivel de organizacion, financiero,
legislacion y mercado.

Tabla 2. Analisis de riesgos

Problemas de
comunicacion
y de
Relaci
ones
entre
empleados

y

jefes.

financieros de
un pais

Organizacional Financiero Legislacion Mercado
Riesgos Incertidumbres Sanciones e Falta de
ergondémicos de las clientes
Falencias en INVersi Multas e Cambios

ones
la constantes
contabilidad Cambios on ol Dafios por de melrc::s
Deficiencia en incumplimiento
eficiencia € sector hotelero P ados
la gestion del N
., ormas y

recurso Devolucién del

g reglamentos .
humano dinero por e Economia
Exponer parte de los
. ., Socios
informacion e Imagen de la
interna de la Cambios en los marca
empresa datos

Fuente propia Andlisis de riesgos
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7. Presupuesto

Tabla 3. Presupuesto.

Descriptores o Valor Valor
items Detalle Cantidad Unitario total

Equipo Humano Administradoras Direccion del 2 $ $4.00
2.000.000 0.000

plan de mejora
Insumos de Computadores ~ Computador 2 $ $
1.999.999 3.999.998

oficina portétil para la

implementacio

n del plan de
mejora
Resma Resma tamafio 5 $ $
12.500 62.500
carta
Impresora Impresora laser 1 $ $
1.169.000 1.169.000
a color para
impresiones
Lapiceros Caja de 5 $6.220 $
6.220

lapiceros color

negro

Fuente propia segun el plan de mejora para Hotel Hacienda Victoria
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Tabla 3. Presupuesto
Mantenimientos  Aires Mantenimiento 30 $147.000 $4.410.
acondicionados  de aires
acondicionados
de todo el hotel
cada afio
Fachada interna  Cufietes de 10 $ 136.503 $ 1.365.030
y pinturas
externa del
hotel
Mano de obra Maestro y 2 $500.000 $1.000.000
de los arreglosa  ayudante
la fachada
interna y
extern
a
Mantenimiento  Plomero 1 $ 350.000 $ 350.000
de tuberias del
agua
Colchones Colchones $ $13.500.000
0 450.000
Remodelacién de semiortopedico
inmuebles
Muebles Juego de 1 $ 1.500.000 $ 1.500.000
muebles de sala
Ventiladores Ventiladores 10 $274.900 $2.749.000
Televisores Televisores 30 $ 1.099.000 $32.970.000
Samsung de 40
pulgadas
Mini neveras Mini neveras 30 $299.900 $ 8.997.000
de 4 litros

Fuente propia segun el plan de mejora para Hotel Hacienda Victoria
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Tabla 3. Presupuesto.

47

Instalaciones de Internet

redes

Fibra Optica
para todo el

hotel

1 $130.000

$ 130.000

Repetidor de

sefial

Repetidor de
sefial para

mejorar la sefial

de wi fi

5 $66.621

$333.105

TOTAL

$10.141.643

$76.541.823

Fuente propia segun el plan de mejora para Hotel Hacienda Victoria
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La distribucion de planta: Las areas del hotel estaran distribuidas en la primera planta en:
area de recepcion, restaurante, piscina, zona de limpieza, bafios y s6tano. También en la segunda,
tercera y cuarta planta estaran las habitaciones y salén de eventos y 5 planta terraza con zona de
bares.

El plan de produccidn: A través de los métodos de produccion se observa la asistencia del
servicio mediante la transmision de llamadas que brindan los datos de los requerimientos a utilizar,
también a través del marketing realizado desde redes sociales, publicidad, recomendacion,
asimismo, el talento humano cuenta con sus equipos de computo, papeleria para cotizaciones,
facturas, elementos ergondémicos y equipos de oficina. Por ende, las maquinarias de drenaje de
piscina, limpiador de césped, podadoras, elementos de jardineria, operacion de transito, personal
de vigilancia entre otros para una fundamental produccion del hotel.

Plan de consumo: Medios digitales, el cual constituye el 75% del “presupuesto de
marketing” a través del cual se promociona, se vende y se informa. Asimismo, aumenta los
conocimientos, la visibilidad de la imagen de la empresa, fideliza clientes, posiciona la marca, a
su vez mediante la encuesta se esta ejerciendo un trabajo de marketing del Hotel Hacienda Victoria.

Plan de compra: Este plan reduce costos y evita la aceleracion de las compras inmediatas,
procesa las ordenes de compra mediante una organizacién agil ahorrando tiempo y mejorando el

stock de los recursos.
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8. Financiamiento del proyecto
El financiamiento se llevara a cabo desde las ventas, eventos, contratos, utilidad,
ocupacion, se analizara las formas de financiar el proyecto a mediano y largo plazo analizando los
factores actuales y los beneficios a futuro.
También los socios que buscan la mejora continua debido que; en la actualidad no se cuenta
con la totalidad de los recursos, empresas que se benefician del hotel y la solicitud de un préstamo

de libre inversion por parte de una entidad financiera

9. Conclusiones

El desarrollo del diagnéstico se realizo teniendo en cuenta que los cambios experimentados
en el Municipio de San Alberto aumentaron la competitividad en el sector, llevando a los
propietarios del establecimiento a realizar un redireccionamiento del desarrollo de sus actividades

con el fin de afianzar clientes y atraer nuevos usuarios.

El plan de mejoramiento se aline6 hacia el resultado de “ventajas competitivas” relacionadas con
los servicios nuevos y la mejoria de los existentes para lograr el estatus del Hotel. Teniendo en
cuenta los procedimientos, actividades que accionen a los objetivos orientados de forma sistematica

en los resultados de las organizaciones. (Ministerio de Educacion Nacional. 2004).

El analisis de los aspectos a nivel interno y externo del Hotel Hacienda Victoria evidencid las
fortalezas de la empresa como lider del sector en la region, pero también las opciones de mejora que
le garanticen seguir siendo el preferido por los clientes del municipio, la region y los huéspedes

provenientes de diversos lugares del pais.
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En el proceso de analisis de los aspectos y servicios por mejorar, se determind los requisitos para
fortalecer el uso de instrumentos tecnoldgicos como objeto fundamental para su posicionamiento

como lider en el sector hotelero en San Alberto y la region.

En el plan de mejoramiento expuesto se plantean estrategias y acciones especificas para lograr los
objetivos de ofrecer nuevos servicios a los clientes usuales, clientes potenciales y comunidad en
general, ratificando a Hotel Hacienda Victoria como el mejor y el de mayor aceptacion en el
municipio, la regién y huéspedes eventuales que lo prefieren gracias a los servicios que ofrece y

lo hacen Unico y especial en su sector.
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Lista de Apéndices

Apéndice A. Formulario encuestas aplicadas.
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o e e
I

iente enenesta tiens coma prandsita dicednr ol nlan de meiara de Ta nrestacian de lne
suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por ende, la informacion serd
utilizada solo con fines académicos e investigativos desde la facultad de Administracion de
Empresas Agropecuarias.

Agradecemos conteste la encuesta en una escala de | a 5, marcando con una X siendo 1

Menor y 5 la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia:

e R e IS (=S PP
' a de San Alberto

7 [ Como califica fa calidad de Tas instalacioncs del Hotel Hacienda Victori

|
| - Cesar:
I 123 45
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Tiene aleuna sugerencia de meiora en cuanto a las instalaciones del Hotel Hacienda

e

Respuestas 8

EX] Responda desde la pregunta 2 afa 8,

o: [ Responsa desde i pregunts 7 i i4.

[Nn. I Preguntas
l 1 | Conoce usted el Hotel Hacienda

t Sowtro de  fetuibion  iaw, o witalxan

A_ﬁjux\

Victoria de Suu Aiveno - Cesar

|
)l Victotia de San Alberto - Cesar:

2 | Como ha sido su expericncia al utilizar nuestros servicios
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|
3 | Teniendo en cuenta los servicios del Hotel Hacienda Victoria como califica la atencién 1 ’
rectbids; - [l 9 Cual es la percepcion que tiene sobre los hoteles de San Alberto - Cesar en cuanto a-
O O O O Recepcion hotelera (l) 66 6(5
4 | Cudl de los servicios ofrecidos le gusto mas en el Hotel Hacienda Victoria de San S s habiaciin Q O O O
X
V)

Alberto Cesar: Q
Lecnicas de reserva. U U U 9]
« Hahitaciones X « Seguridad e Higiene O
{ ® Atencion al cliente. }

10| One le eustaria encontrar a la hora dc haosnedarse en un Hotel de San Alberto — Cesar:

* Piscina

» Parqueadero interno
. Aire acondicionaio
. Wifi

5 | Ha tenido algiin inconvenicnte con algun:

I
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J }Holel Limpio. O OO O @
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Agradecemos conteste la encuesta en una escala de 1a 5, marcando con una X siendo 1

Menor y 5 la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia:

No. Preguntas Respuestas
T | Conoce usted el Hotel Hacienda | Si: Responda desde la pregunta 2ala 8.
Vicwiiu de San Aibeno - Cesat o, [ Respousa Gesde i pregunia ¥ a id it
3| Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros servicios
123 45
00000
3 Tos servicios del Hotel Hacienda Victoria coms a la atencién
recibida:
123 45
nNNN
oo . 2 4 HIVYA
7| Cual de los servicios ofrecidos le gusto mas en el Hotel Hacienda Victoria de San
Alberto Cesar:
123 45
« Habitaciones O OO O @
e Piscina 8 O O 8 ®
« Parqueadero interno
- Alte weondicionado 088 Q% |
P 00008 |
5| Tia tenido algiin inconveniente con alguno de nuestros servicios, marque con una Xy
describa en caso de ser SI el servicio: l
Si: Cual: |
Noh_ |
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Victoria de San Alberto - Cesar:
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s cia de meiora en cuanto i i
i e alas instalaciones del Hotel Hacienda
0
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e L N S

——\C -
ual es la percepcion que tiene sobre los hoteles de San Alberto - Cesar e
N cuanto a:

Recepcién hotelera
Servicio a la habitacion.

Yecnicas de reserva,

|

°

* Seguridad e Higiene

*  Atencion al cliente.

e le eustaria encontrar a Ia hora de hosnedar n Hotel de San Alberto — Cesa
01 On hy Hotel de S: herto — Cesar:
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s 00D
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e plan de mejara de Ia nrestacian de Tns
servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por ende, la informacion serd
utilizada solo con fines académicos ¢ investigativos desde la facultad de Administracion de

Empresas Agropecuarias,
Agradecemos conteste la encuesta en una escalade 1 a5, m
Menor y 5 la Mayor calthcacion de acuerdo al grado de importancia:

1 a cioniente eaenecta tiene eama nronésita disefiar

arcando con una X siendo 1

No. Preguntas Respuestas
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e e
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jas instalaciones del Hotel Hacienda Victori:
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123 45

00008
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|
,r 7 [ Como califica I calidad de
|
|

1 | Conoce usted el Hotel Hacienda | Si: Responda desde la pregunta 2 a la8.
Nu. D Respoiisa Gesde ia preguna Saiai4.

Vicoria de San Aiveno - Cesar

2 | Como ha sido su cxperiencia al utilizar nuestros servicios
123 45
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Teniendo en cuenta los servicios del Hotel Hacienda Victoria come califica la atencidn

w

recibida:

Cual de los servicios ofrecidos le gusto mas'en el Holél Haéich&a Vicioriﬁ de Sﬁ

Alberto Cesar:
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o Piscina

* Parqueadero interno
*  Aile acondicionado
o Wifi

5 | Ha tenido algin inconveniente con alguno
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e nuestros servicios, marque con una X y
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describa en caso de ser SI el servicio:
Si: Cual:
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|

Recepcion hotelera
Servicio a la habitacion.

‘Tecnicas de reserva.

Seguridad e Higiene

® Atencion al cliente.
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eitar ol nlan de meiora de Ia prestacian de Ine
nde, la informacion serd
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servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por e
utilizada solo con fines académicos e investigativos desde la facultad de Ad

Empresas Agropecuarias.
Agradecemos conteste la encuesta en una escala de 1 a 5, marcan
Menor y 5 la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia:

do con una X siendo 1

No. Preguntas Respuestas
T | Conoce usted el Hotel Hacienda | Si: [5<] Responda desde la pregunta 2ala8.
Victoria de San Aiveno - Cesar Wo. [ Responsa desde i pregun 7 a ia i4.
3| Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros servicios
123 45
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T [ Teniendo en cuenta los servicios del Hotel Hacienda Victoria como califica la atencién
recibida:
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6 | Ti i
.cne alguna recomendacion de ‘mejora en cuanto a los servicios del Hotel Hacienda
Victoria de San Alberto - Cesar: !

;H’LAL'—QML
[MA( adicionnds

‘@ StaTomas

Cémo califica Ia calid 5 lel Hotel Hac:i
calj i
; idad de las instalaciones del 1 Haci
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oria. Por ende, la informacion serd
dministracion de

T a cigionte enenest
servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victs
utilizada solo con fines académicos e investigativos desde la facultad de A
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Agradecemos conteste a encuesta en una escala de 125, marcando con una X siendo 1

123 45

00080

€n cuanto a las instalaciones del Hotel Hacienda

8 | Tie o
Menor y  la Mayor calihicacion de acuerdo al grado de importancia: ' 3 ne aleuna Sugerencia de meiora
Victoria de San Alberto - Cesar:

No. Preguntas | Respuestas
Conoce usted el Hotel Hacienda | Si- [2J Responda desde la pregunta 2a fa 8. \\

Viuora de San Ao - Cosar | No. [ Responsa e o proguns 7 i i

2 | Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros scrvicios

123 45
N SRR L —— K 9 { Cual es la percepcion que tiene sobre los hoteles de San Albert
T i 0 - Cesar en cuanto a:
| rl\ (2\ ;‘ /: rs\ ® Recepcién hotelera O OO @ O
‘ 0008 ® Servicio a la habitacion,
4 | Cual de los servicios ofrecidos le gusto mas en el Hotel Hacienda Victoria de San | Yecmcasde reser
va.

Alberto Cesar: {
® Atencion al cliente

90889
e Seguridad e Higiene O OO ®
! OOO®8

© Habitaciones

3

Oue le pustaria encontrar a la hora de hosnedarse en un Hotel de §;
e San Alberto — (3
~Cesar:

|
123 45
* Piscina 88O®8 I'o
. }.’:?mucndc-x.c.imm'm Qgggo J
« Al scondicionado UU@UO Hotel Limpio.
000%0

Zonas hiimedas

i

0

Q

| Arre acondictonado U
Q

0

o Wifi
Ha tenido algin inconveniente con alguno de nuestros servicios, marque con una X y
describa en caso de ser S1 el servicio: Wifi
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Si A Cual. 2lewsion - Haait
—Je BiT>cior
Restaurante

No: i
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Victoria de San Alberto - Cesar:
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calidad de las instalaciones del Hofel Hacienda Victoria de San Alberto

Menor y 5 la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia:
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Conoce usted ¢l Hotel Hacienda | Si: [X] Responda desde la pregunta 2ala8. O O O ® O
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g [

2 | Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros servicios
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- Ces
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Cuanto a:
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]
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A I i icio a la habitacion, QO
. ecnicas de reserva.
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R L 00800 o Seguridad e Higicne
* Pisci
: m;d ‘ O O 8 @ O ® Atencion al cliente.
« Parqueadero interno 000R®0 [71071 One Te pustarfa encantrar A Ta hora
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. Wifi 0 000 0 Hotel Limpio.
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O SWtoTomas

Ence:
12 cioniente ncunsta tisne cama neondsitn disediar of plan de meiora de I nrectarian de Ine
servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por ende, la lnfo’xr_mcu‘n_\ serd
utilizada solo con fines académicos e investigativos desde la facultad de Administracion de

Empresas Agropecuarias.
Agradecemos conteste la encuesta en una escala de 1 5, marcando con una X siendo 1

Menor y S la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia:

Respucstas

No. ' Preguntas
1| Conoce usted el Hotel Hacienda [ Si: [3X] Responda desde la preguntaZala 8.
Vicworia de San Aibeno - Cesar No: [ Respousa desde fa pregui 7 d ia is.
2 [ Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros servicios
123 45
0000®
3 | Teniendo en cuenta los serv del Hotel Hacienda Victoria como califica la atencién
recibida:
1,23 .45
NnNNNN
vuUuvwv
4 | Cudl de los servicios ofrecidos le gusto més en el Hotel Hacienda Victoria de San
Alberto Cesar:
123 45
« Hahitaciones 000 O @
* Piscina O 08 8 8
» Parqueadero interno O O
. Aite scondicionado | O OO O ®
- win 00006
5 | Ha tenido algiin inconveniente con alguno de nuestros servicios, marque con una X y
describa en caso de ser SI el servicio:
Si: Cual:
No: X

6 | Tiene alguna recomendacion de mejora en cuanto a los servicios del Hotel Haciend,

Lo Seppcio , Yuenss Ay, 'm/ﬂ: v hana

|
1 Victoria de San Alberto - Cesar:
|

S2USna
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—_—

—

Como califica la calidad de las j i

instalaciones del Hotel Hacienda Victor:
(il ienda Victoria de San Alberto
f 123 45 }
8 | Tiene al i i o o O ® O
¢ aleuna sucerencia de meiora en cuanto a las instalaciones de] Hotel Haciend:
a
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e e e
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_\
|

5 = - -
Cual es Ia percepcion que fiene sobre los hoteles de San Alberto - Ce;
- Cesar

i i Victoria de San Atbertg » César: |
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/
N e €N cuanto 5 /
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|

|
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| [ g8
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Hotel Limpio, 5
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0

zada solo con fines académicos e investigativos desde la facultad de Administracion de

Empresas Agropecuarias.
Agradecemos conteste la encuesta en una escala de 1 a S, marcando con una X siendo 1

Menor y 5 la Mayor calificacion de acuerdo al grado de importancia:
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1 | Conoce usted el Hotel Hacienda | Si: [/] Responda desde la pregunta 2 ala 8.
Vicwria Ge San Aivero - Cesar Wo. ] Responsa desde i pregun 7 4 ia i4.
2 | Como ha sido su experiencia al utilizar nuestros servicios
123 4358
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3 o en cuenta los servicios de! Hotel Hacienda Victoria como califica la atencidn
recibida:
123 45
NNNNOx
A A A A
4 | Cual de los servicios ofrecidos le gusto mas en el Hotel Hacienda Victoria de San
Alberto Cesar:
123 458
« Hahitaciones 00000
* Piscina @ O 8 8 O
* Parqueadero interno
« Aire scondicionado % 80 O 8
- win ©0000
S | Ha tenido algin inconvenicnte con alguno de nuestros servicios, marque con una X y
describa en caso de ser SI el servicio:
Si: Cual: |
No: 174 —l

| 6 | Tiene alguna recomendacion de mejora en cuanto a los servicios del Hotel Hacienda
x Victoria de San Alberto - Cesar:
|

S0 ven Y gigd

|

Cémo califica Ia calidad de Ias instalaciones del Hotel Hacienda Victoria de San Alberto
| |-Cesar:
123 45

0000@

©n cuanto a las instalaciones del Hotel Hacienda

8 | Tiene aleuna sucerencia de meiora
Victoria de San Alberto - Cesar:

9 | Cualesla

|
) *®  Servicio a la habitacion, O
i ?

Atencion al cliente

i
*  Seguridad e Higiene O O
00

i - Ol 23 45 ;
otel |'mpio. OO O @

| fmime, 00008 |

| i acondictonado VuUuU O

L 0000 |

! | Restaurante O OO O O **A"J
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Tiene alguna recomendacion de mejora en cuanto a fos servicios del Hotel Hacienda

Q S\iTomas Victoria de San Alberto - Cesar:

iente enenesta tiene camn prandsita dicetar ol plan de meinra de la nrectacian de Ine
servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por ende, la informacion serd
utilizada solo con fines académicos ¢ investigativos desde la facultad de Administracion de Cé i g p - : ictori:
: mo califi
Empresas Agropecuarias. ca la calidad de las instalaciones del Hotel Hacienda Victoria de San Alberto
- Cesar:
Agradecemos conteste la encuesta en una escala de 1 a 5, marcando con una X siendo 1

ES

o

Menor y 5 la Mayor caliticacion de acuerdo al grado de importancia: 6 6 3 é 5
X 5 =a 080
l'” _— us‘c::“'::"cl b thibl) . n::‘:::“ . 8 1 Tiene aleuna sueerencia de meiora en cuanto a Ias instalaciones del Hotel Hacienda
ol ienda | Si: [X] esponda de: pregunta2ala 8, | Victoria de San Albero - Cesar:
Vicwria de San Aiveno - Cesur Wo. ] Responsu desde i preguits 7 i i4.
2 | Como ha sido su expericncia al utilizar nuestros servicios
123 45
3 | Teniendo en cuenta los servicios del Hotel Hacienda Victoria como califica Ia atencidn
recibida: e y
1,2 3 48 [ 12 percepcién que iéne sobre fos hoteles de San Alberto - Cosar o -
nNANN 123 45 cuanto a:
[SAYANAY] ' |
4| Cudl de los servicios ofrecidos le gusto mas en el Hotel Hacienda Vietoria de San * Recepcién hotelera 000 @
Alberto Cesar: ® Servicio a la habitacion, Q Q O Q
123 4:5 | ® ‘lecnicas de reserva. UUOU
5 « Habitaciones 0 OO 0 @ *  Seguridad e Higiene O O
« Piscina O O O @ * Atencion al cliente O O
o Parqueadero interno O O O @ | 10 1 One le onstaria encantrar a 1 hora de hosnedarse en uin Hotel de San Alhert
o il A AR R 0 — Cesar-
o At acondivionsio O000® 20 Ry
o 0000® Hotel Limpio. 0000®
5| Ha tenido algin inconvenientc con alguno de nucstros servicios, marque con una X y Zonas hiimedas Q O @ O Q
describa en caso de ser S1 e servicio | | Aureacondicionado 0101010
T . doﬁg% | wifi 0 5
No: | Restaurante O &
icios del Hotel Hacienda |
6 | Tiene al, o de mejora en cuanto a los servi
Victoria de San Alberto - Cesar: \

1 a ciguisnte aneecta fiene coma neandcitn disefiar of lan de mejara de Ia nrestacidn de los
servicios suministrados por el Hotel Hacienda Victoria. Por ende. la mfufrr_laclm} serd
utilizada solo con fines académicos ¢ investigativos desde la facultad de Administracion de

o

Empresas Agropocuaniat: 7| Como caliica Ta calidad G Tas instlaciones del Hotel Facienda Victoria de San Alberto
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Apéndice B. Material fotografico.

Entrada Principal del Vista desde el
Parqueadero

Hotel parqueadero

Vista  panoramica Sala de estar Piscina

del Hotel

Area comun-Piscina Escaleras de acceso al Habitacion acomodacion

segundo piso multiple
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Habitacion acomodacio Vista desde la recepcion. Vista aérea.

individual o parejas.
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