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PARTE |
1.1 Resumen

El presente plan de mejora tiene como propdsito optimizar la gestion comercial
mediante la implementacion de un proceso estructurado de segmentacion y analisis de
clientes corporativos en SAP. En primer lugar, se busca clasificar a aquellos clientes que
carecen de una segmentacion clara, tomando como referencia su industria, objeto social y
actividad econdmica, con el fin de contar con una base de datos mas precisa y funcional.
Posteriormente, se realizara un anélisis del comportamiento de compra y del Total Revenue
generado por cada cliente, lo que permitira identificar los sectores que aportan mayor valor
economico a la empresa. A partir de estos hallazgos, se disefiaran estrategias comerciales
personalizadas por industria, enfocadas en potenciar los segmentos mas rentables y

maximizar los ingresos.

De igual forma, tiene como objetivo fortalecer el analisis de segmentacion de
mercados con un enfoque mas estructurado basado en el histdrico de produccion de las
industrias orientado a la eficiencia comercial y la redireccion del Revenue total del afio en
curso. A través del aprovechamiento de herramientas ofimaticas como Power Bl y SAP,
ademas de los analisis realizados en dashboard semanales del &rea comercial se busca
transformar la segmentacion en un pilar clave para la diferenciacion y el crecimiento de las

estrategias comerciales.

Este se basa en la modificacidn de industrias segun corresponda en la herramienta
SAP para el correcto analisis estratégico en el area de ventas, de igual forma, permite una
toma de decisiones direccionada en los sectores de actividad comercial de los clientes que se

hospedan en cada uno de los hoteles. Los resultados obtenidos en el Total Revenue y las



industrias corregidas permiten adoptar un enfoque tanto comercial adaptado a las necesidades

de cada cliente como dindmico frente a la competencia del mercado.
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1.3 Introduccion

Este documento fue realizado con el objetivo de obtener el titulo de Negociador
Internacional, con la modalidad de practicas profesionales en la cadena hotelera Minor Hotels
Group en el departamento comercial, donde me desempefie como practicante profesional en
el cual se desarrollaron funciones en pro de la segmentacion de clientes y el andlisis para el
desarrollo de estrategias comerciales en el area correspondiente.

Este plan de mejora se relaciona estrechamente con los negocios internacionales ya
que permite optimizar la gestion de clientes en diferentes contextos geogréaficos y culturales,
a través de la implementacion de este plan de mejora, es posible identificar oportunidades
crecimiento en los mercados internacionales que mas generan produccion en la cadena
hotelera, de esta manera, el plan de mejora no solo fortalece la presencia en el mercado local,
sino que también se convierte en un pilar estratégico para la proyeccion internacional de la
empresa, respaldado por principios de marketing global y gestion estratégica en entornos

multiculturales (Kotabe & Helsen, 2022).

PARTE II: LA EMPRESA
2.1 Aspectos generales

Minor Hotels es una empresa hotelera lider en todo el mundo con mas de 560 hoteles
y resorts en cinco continentes, una cartera diversa de negocios de comidas y bebidas y una
seleccion de servicios de transporte de lujo. Con més de cuatro décadas de experiencia,
construimos marcas mas sélidas, fomentamos colaboraciones duraderas e impulsamos el
éxito comercial al centrarnos en lo que mas les importa a nuestros huéspedes, empleados y

socios. (Minor Hotels, 2025)



2.2 Mision

“En Minor Hotels, nos esforzamos por crear experiencias excepcionales para nuestros
huéspedes, nuestra gente y nuestros socios. Guiados por nuestros valores de sostenibilidad,
desarrollo de las personas e innovacion, evolucionamos continuamente para satisfacer las
demandas siempre cambiantes del mafiana. Al centrarnos en lo que mas importa, nuestro

objetivo es superar las expectativas y dejar una huella duradera en el mundo.” (Minor Hotels,

2025)

2.3 Valores

Segun Minor Hotels (2025) sus valores plasmados en la organizacion son:

- Centrados en el cliente: Los clientes son lo primero. Esa es nuestra creencia
inquebrantable en todo lo que hacemos, cada dia. Escuchamos atentamente sus
necesidades, nos adaptamos a sus comentarios y hacemos un esfuerzo adicional para
brindar experiencias excepcionales que generen confianza y lealtad.

- Orientados a los resultados: Abordamos cada tarea con pasion y energia,
esforzandonos por lograr la excelencia en todo lo que hacemos.

- Colaboracion: Colaboramos estrechamente con nuestros socios, trabajando mano a
mano para crear una vision compartida de crecimiento y éxito.

- Innovadores: Evolucionar constantemente la forma en que hacemos las cosas nos
permite mejorar y permanecer a la vanguardia de nuestra industria. Al adoptar nuevas
ideas, tecnologias y enfoques, nos aseguramos de que la innovacion impulse nuestro

progreso y nos diferencie de la competencia.



2.4 Ubicacion geogréfica

Minor Hotels es una multinacional hotelera con presencia nacional en Bogot4,
Barranquilla, Medellin, Cali y Cartagena, de igual forma, como marca matriz posee mas de
550 hoteles en mas de 55 paises por todo el mundo.

En el caso de Colombia, sus oficinas centrales se encuentran en Bogota en la Calle 99
con carrera 9, donde se gestionan los 14 hoteles de la marca NH, NH Collection y Avani asi
como los hoteles en las ciudades de Quito y Lima, de igual forma, esta fue la sede en la que

se realizaron las préacticas profesionales.

2.5 Departamento donde se desarrolla la practica

El departamento donde se desarrolla la practica es el area comercial para servicios
centrales en Colombia, en esta practica profesional se dio enfoque a la segmentacion de
empresas por industrias de produccidn, auditorias y seguimiento a la activacion de créditos,
proceso de trazabilidad para la produccion de las compafiias del programa de fidelizacion de
clientes y creacion de proveedores de las empresas clientes para el proceso de firma.

2.6 Estructura organizativa
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Fuente: Tomado de estructura organizacional - Sharepoint Comercial 2025




2.7 Analisis DOFA

Fortalezas

Debilidades

Cadena hotelera con més de 36 afios
de experiencia en Colombia y
reconocimiento internacional
Herramientas tecnoldgicas robustas
para realizar el debido analisis de
segmentacion de mercado

Equipo comercial bien estructurado

que contribuye a la eficiencia y

Ausencia de una ruta estructurada
para el cambio de industrias
mediante CRM

Descuido en el registro y cambio de
industrias debido a la inmediatez del
proceso.

Saturacion de las areas encargadas

para poder llevar a cabo la ruta

mejora continua de las relaciones propuesta
con los clientes
Oportunidades Amenazas

Desarrollo de nuevas estrategias
comerciales segun las tendencias de
produccién por industria
Posibilidad de identificar nuevos
nichos de mercado e industrias poco
explotadas

Discriminacion concisa de los
clientes B2B en los reportes de Bl

for Commercial

Dependencia en la conectividad para
el correcto desarrollo de las
herramientas

Plazos extensos para la modificacion
mediante CRM por la plataforma

Atlassian

Fuente: Elaboracién propia




PARTE Ill: PLANTEAMIENTO DEL PLAN DE MEJORA
3.1 Planteamiento del plan de mejora

Durante el desarrollo de las practicas profesionales en Minor Hotels Group en el area
comercial se identificd una problematica que afecta el anélisis y las métricas de los
dashboards semanales, especificamente en el KPI Detail by company industry. A la hora de
crear un cliente corporativo en SAP ya sea por los encargados de recepcion en cada uno de
los hoteles o por el comercial asignado a la cuenta, por la inmediatez del proceso y la
saturacion de tareas para cada una de las partes se recae en el error de segmentar las empresas
de una manera generalizada o en su defecto no se le proporciona ninguna de las industrias
opcionadas generando asi datos inexactos y errores en el analisis de mercado.

Antes de la implementacion de este plan de mejora el area comercial de la compafiia
se enfrentaba a desafios en el analisis de datos del Commercial Dashboard ya que no se
generaban planes de accion producto de la correcta segmentacion de clientes, de igual forma,
la compafiia no tenia una ruta estructurada a seguir por la persona encargada de esta funcion.

Para abordar esta problematica, se propone la ejecucion de este plan de mejora
centrado en una ruta definida y estructurada para realizar reportes para la escalacion y
solucion de CRM mediante Atlassian para segmentar debidamente las cuentas corporativas y
su produccion anual, esto con una frecuencia semanal y con una cantidad de 80 empresas
corregidas por cada reporte.

Con la implementacion de esta propuesta se buscar reasignar el TRev del afio en curso
y modificar todas las incidencias que se presentan para lograr un andlisis personalizado frente
a todas las industrias que generan produccion en la cadena hotelera, de igual forma, si se
sigue la ruta estructurada con la continuidad planteada se puede lograr la anticipacién de

tendencias y mejorar el posicionamiento de las estrategias comerciales.
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3.2 Importancia, limitaciones y alcances del plan de mejora

La segmentacion de mercados es crucial en una compafiia para definir una estrategia y
plan de accion donde las necesidades de cada industria se pueden abarcar para brindar una
atencion personalizada, esto permite mejorar la eficiencia de los recursos, distribucion y
venta de la oferta tanto hotelera como gastronémica de calidad que caracteriza a la compafiia.
De igual forma, cada empresa y produccion reasignada se convierte en una oportunidad para
identificar deficiencias y aplicar métodos de ventas diferentes en pro de las conclusiones del

analisis obtenido, asi como también evitar vacios en las bases de datos.

En el caso de las limitaciones que se pueden llegar a presentar en la ejecucion del plan
de mejora son las omisiones o0 demoras de los agentes de la central de servicios encargados de
los Jiras escalados con los reportes. Ademas, se pudo visualizar que la tendencia de registrar
los clientes corporativos sin algun segmento o catalogados como others va en aumento por la
premura de Front Office y CRO por registrarlos en el sistema SAP, incrementando los datos

erroneos por redirigir lo que conlleva descargar los reportes en Bl con mayor frecuencia.

La segmentacion detallada por industria es uno de los alcances para el plan de accion
propuesto, esto facilita las estrategias comerciales y el analisis de datos en los dashboards
plasmados semanalmente, de igual forma con la reorientacion del Total Revenue por sector.
Adicionalmente el potencial de la integracion de otros KPI y herramientas en Bl lo que pueda
hacer esta funcién automatizada en un futuro para un analisis mas profundo y eficiente en pro

del desarrollo de planificaciones para el area.
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3.3 Objetivo general
Analizar la segmentacion de mercados por cada cliente corporativo en SAP para
desarrollar estrategias comerciales en el area comercial, redirigiendo el Total Revenue y
enfocando asi los planes de ventas segun la industria a la que pertenece.
3.4 Objetivos especificos
- Clasificar a los clientes corporativos registrados en SAP que no tengan una
segmentacion concisa segun su industria de pertenencia teniendo en cuenta su objeto
social y actividad econdémica
- Analizar el comportamiento de compra y el Total Revenue generado por cada cliente
corporativo, con el fin de identificar los sectores que aportan mayor valor econémico
a la empresa
- Disefar propuestas de estrategias comerciales personalizadas por industria, basadas en

los hallazgos del andlisis de segmentacion y orientadas a maximizar el Total Revenue.

PARTE IV: CONTENIDO PLAN DE MEJORA
4.1 Propuesta de mejora

En el entorno de la industria hotelera corporativa la segmentacion precisa de clientes
es clave para el desarrollo de estrategias efectivas que impulsen la rentabilidad y fidelizacion.
En consecuencia, Minor Hotels Group enfrenta un desafio para analizar e identificar los
distintos mercados de sus clientes corporativos a la hora de registrarlos en la base de datos, es
por ello que se evidencia una oportunidad de mejora en la integracion de datos, la definicion
de segmentos concisos y la implementacion de toma de decisiones asertivas para el area

comercial.
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Para ello se llevo a cabo el plan de mejora propuesto donde se busca optimizar la
clasificacion por industria y el anélisis de su comportamiento de reserva en el hotel, ademas,
se busca generar informacién precisa que permita disefar estrategias comerciales
personalizadas por cada industria, mejorar la asignacion de cuentas y potenciar la rentabilidad
alineando asi los objetivos estratégicos con el equipo comercial de Minor Hotels Group.

La propuesta de mejora se enfoco en las debilidades plasmadas en el DOFA, en
especial la ausencia de una ruta estructurada para el cambio de industrias mediante CRM ya
que no hay un plan de accién definido para la persona encargada en el que se convierta en
una funcidn robusta y permita alcanzar los objetivos planteados para la compafiia. La
propuesta consiste en implementar un paso a paso en el que los reportes generados se realicen
con una frecuencia y dinamismo especifico.

Al conocer el comportamiento y necesidad por industria, se pueden disefiar propuestas
de valor personalizadas por cada segmento, esto mejora la conversion en ventas y permite
identificar qué segmentos de clientes generan mayores ingresos para Minor Hotels Colombia,
facilitando la asignacion estratégica por cada miembro del area comercial y mejorando la
toma de decisiones basadas en datos. La segmentacion permite a las empresas adaptar sus
ofertas a grupos especificos de clientes, optimizando el desarrollo de productos y las
estrategias de marketing para satisfacer las necesidades unicas de cada segmento. Este
enfoque dirigido puede resultar en una mayor satisfaccion del cliente, lealtad y rentabilidad
(Kotler, 2020).

En primer lugar se debe ingresar al Commercial Dashboard que proporciona la
herramienta Power Bl, en este apartado nos dirigimos al Weekly report, donde filtramos la
region a la que pertenecemos para posteriormente posicionarse en el KPI Detail by Feeder
Market, donde aparecen las cifras de Trev para las ventas B2C y B2B en los 14 hoteles que

tienen presencia en Colombia, en donde el segmento de mercado sin asignar y others ocupan
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un puesto alto en el porcentaje de la tabla, de ahi descargamos el reporte y filtramos todas
aquellas cuentas corporativas que generan produccion y no tienen un ramo de industria
definido.

Luego de realizar la debida filtracién de cuentas corporativas, nos apoyamos por el
contacto de la empresa o su informacion publicada en bases de datos empresariales para
detallar segln su actividad econdmica y asi plasmarlo en el reporte que se enviara mediante
la plataforma de CRM Atlassian en los canales de Jira para que los agentes de la central de
servicios realicen el respectivo cambio y con esto se vea reflejada en el siguiente Weekly
commercial report. Porter (2008) destaca que el punto del analisis del sector no es declarar si
un sector es atractivo o no, sino comprender los fundamentos de la competencia y los
origenes de la rentabilidad.

La consolidacion del planteamiento propuesto permitira identificar tendencias y
evaluar las estrategias comerciales junto con su impacto en los historicos de la compafiia, y
por supuesto, su Trev propuesto para el afio 2025. Se sugiere realizar revision por parte de los
Sales Manager para validar que no se incurran en errores y las incidencias se vean reducidas
por las partes del proceso, fortaleciendo la capacidad de la organizacidn para resolver esta
problematica y alcanzar el analisis de segmentacion de mercado para desarrollar estrategias
en el area comercial de la cadena hotelera.

Por ultimo, a lo largo de la practica se tuvieron en cuenta las bases de datos y se
realizé un historico donde se reflejan las métricas de éxito implementando la ruta
estructurada a lo largo de la practica profesional, en este caso el TRev cambiado, numero de
cuentas corporativas modificadas por industria, numero de CRM solucionados y los
resultados en la tabla de Detail by Company Industry donde se ve reflejado el impacto
positivo de implementar la propuesta de mejora llevando a que la empresa debe decidir

primero a quién va a atender. Lo hace dividiendo el mercado en segmentos de clientes



14

(segmentos del mercado) y eligiendo los segmentos a los que quiere dirigir su atencion

(definicion de segmentos objetivo de marketing). (Kotler, 2020)

4.2 Conclusiones

Al finalizar la préctica profesional y después de implementar el plan de mejora por un
lapso de 4 meses en el &rea comercial de Minor Hotels Group, se puede concluir que se
alcanz6 mayor precision en la segmentacion de clientes corporativos, se han optimizado las
estrategias comerciales en pro que sean personalizadas para cada empresa, ha mejorado la
toma de decisiones basados en datos exactos y la mejora continua del modelo comercial,
actualizando y ajustando los planes de ventas periédicamente segin el comportamiento del
mercado.

Dentro de los resultados obtenidos por el desarrollo del plan de mejora en la compaiiia
se encontrd que la casilla de cuentas productivas sin segmentar bajo un 1,1% con la ruta
estructurada implementada en el reporte ejecutivo, de igual forma, el revenue obtenido por
este segmento se disminuyo en un 41, 60% comparando el TRev asignado al corte el 26 de
mayo Y al corte del 30 de junio en el Commercial Dashboard después de estructurado el plan
de accion y debidamente implementado en el area de trabajo. (Ver Anexo 1)

Por otro lado, se puede concluir que a comparacion del afio 2024 la cadena hotelera
esta generando mayor produccion con empresas del sector de Health Care e Information
Technologies en el mes de Mayo y Junio, sin embargo, con las compafiias del segmento de
Oil/Gas/Mining/Wood han tenido tendencia a la baja de produccién y reserva en los
diferentes hoteles en el pais después de haber segmentado correctamente cada industria, or lo
que se informd al departamento comercial de las diferentes tendencias.

Ademas, este planteamiento permite identificar con mayor claridad las necesidades,

comportamiento y caracteristicas de cada industria a la que pertenecen los clientes, al
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analizarlos de manera correcta, se pueden disefiar estrategias de venta adaptadas a cada
segmento del mercado, esto de igual forma ayuda a evitar suposiciones y riesgos haciendo un
analisis mas aterrizado a lo que requiere una de las multinacionales hoteleras méas grandes del

mundo.

4.3 Anexos

Bl FOR COMMERCIAL

B28/82C_Ciainformed TRev_'25  %TRev_25 B2B/B2C_Cialnformed
o B 9.080.877  59.0% 0 B2C 10764774  592% 1

| B2 6303755  41.0% . B2B 7.419.851  408%

. Corporate 5573407  362% ~ Corporate 6,556,348  36.1%

Health Cars 500,713 3.3% Haalth Care 613,710 34%

Oid/Gas/Mining/Wood 422 395 27% m 296,077 27%

Pharmaceutical 5% Qil/Gas/Mining/Wood 480,769 27%

I 24% Pharmaceutical 445,002 25%

Media/Entertaiment 1.9% Media/Entertaiment 343875 18%

| 18% FEB Industry 300453 17%

F&B Industry 261422 1.7% Sport Teams & Assoc 223195 13%

Sport Teams & Assoc 195,169 13% Consultancy & Audit 13%

Consultancy & Audit 186,706 1% Energy 1%

University/Education 173,044 1.1% Aszociztions 1%

Constructicn 161.088 1.0% University/Education 1%

Energy 160,469 1.0% Goverment RS

Aszpdations 1 5 Construction 0.9%

Chemical 'y 62,329 D&%

f— Chemical 158,260 0.9%

Insuance 08% Financial (bank) 139,281 0.8%

Financial (bank] - 0T Insurance 138,465 0.8%

Educ/Art/Culture 113887 S L 133448 o

fota o e e
*Corte al 26 de mayo *Corte al 30 de junio

Fuente: Tomado de reporte ejecutivo - elaboracion propia
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Numero de empresas subidas al lira |Empresas |Revenue
REPORTE 27 MAR 125 9.261
REPORTE 07 ABR 32 335.399
REPORTE 21 ABR 45 65.340
REPORTE 28 ABR 116 80.739
REPORTE 02 MAYO 117 40.710
REPORTE 16 MAYO 170 29.556
REPORTE 23 MAYO 132 24439
REPORTE 30 MAYO 159 119.972
REPORTE 10 JUNIO 117 127.828
REPORTE 13 JUNIO 65 78.327
REPORTE 20 JUNIO 77 31.131
REPORTE 27 JUNIO 116 20.740
REPORTE 04 JULIO 79 4.367
REPORTE 11 JULIO 42 142.263
REPORTE 18 JULIO 111 72.001
1503 | 1.182.075

Total de empresas cambiadas al 20 julio " 1350
Total empresas por cambiar al 20 julio " 153
Total Revenue cambiado 967.811,12
Total Revenue sin cambiar 214.264,11

Fuente: Resultados obtenidos por el plan de mejora — elaboracion propia
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