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RESUMEN.

Los establecimientos de alojamiento hotelero se presentan como el instrumento del
sistema turistico capaz de satisfacer los requerimientos necesarios para la realizacion
de los viajes, y se encuentra en una nueva disyuntiva de cambios y transformaciones,
por lo que es necesario reflexionar sobre hacia donde se dirige y cuales son los retos
de la hoteleria en el presente siglo. El Plan de Negocios tiene como finalidad facilitar,
y por tanto tratar de hacer viable, el logro de los objetivos mas importantes de una
entidad turistica hotelera.

En pequefios y medianos hoteles, donde las decisiones suelen estar fuertemente
concentradas en pocas personas, la elaboracion de Plan de Negocios tiene una
ventaja adicional: permite establecer una distancia entre el trabajo rutinario de los
directivos y las decisiones de negocio tomadas sobre la base de informacion y
analisis. En el presente trabajo se expone de forma sencilla las experiencias en el
disefio y aplicacion de un procedimiento para la elaboracion del Plan de Negocios



(PN) como herramienta para incrementar la Gestibn Empresarial en el area de
alojamiento de pequefios y medianos hoteles dirigida a constituir un medio
fundamental para ser utilizado por los directivos. Esto contribuye a elevar la eficiencia
y eficacia, en términos de satisfaccion del cliente, el los resultados de las entidades
hoteleras.

Palabras claves: Turismo, Gestidn, Alojamiento, Plan de Negocios.



1. INTRODUCCION:

En la literatura actual se ha llegado a la consideracion del establecimiento de
alojamiento hotelero como un sistema abierto a las influencias de factores internos y
externos que condicionan su estructura y su propio funcionamiento, donde las tareas o
funciones de este, son articuladas por unidades de gestion, u operativas que definen
su estructura. (Latin 2000; Gallegos, 2002; Diaz, 2003)

La Gestion de Alojamiento comprende, estructural y funcionalmente, todos los servicios
de recepcién, atencién durante la estancia y despedida del turista en un
establecimiento o instalacion de alojamiento turistico. (Catal, 1982) A través de dichos
servicios, es ejecutada la mayor parte de las operaciones vinculadas a la permanencia
de un cliente, resultando significativa la prioridad que estos poseen con relacién a otros
servicios hoteleros. En este sentido es preciso establecer un enfoque y/o mecanismo
de gestién, que asegure de forma consciente y estable, altos niveles de calidad en la
gestion de alojamiento en los establecimientos hoteleros en correspondencia con los
valores y principios que conforman la cultura organizacional. La celeridad de los
cambios y la falta de respuesta de muchos establecimientos hoteleros para adaptarse
a estas transformaciones han provocado que cada vez mas se requieran nuevas
herramientas de gestién. Aspectos como, entender mejor su producto o servicio,
determinar cuales son sus metas y objetivos, anticipar posibles problemas y fallas,
clarificar de dénde vendran sus recursos financieros, tener parametros para medir el
crecimiento de la empresa hotelera y la existencia de estrategias técnicamente
fundamentadas exige una gran agilidad y flexibilidad a la hora de tomar decisiones.

Surge la necesidad conceptual, metodolégica y de gestidn, de introducir un instrumento
gue permita concretar las estrategias en términos técnicos, econémicos, tecnolégicos y
financieros, es por esta razon que la elaboracion del Plan de Negocio (PN) puede
convertirse en una poderosa herramienta al permitir, a la vez que se disefia, advertir
los riesgos, oportunidades, estimaciones diferentes; percepcidon de necesidades
financieras y vincularlas con los parametros proyectados del area de alojamiento
dentro del hotel. (Pereira, 2006)

El Plan de Negocios le permite, por otra parte, repensar su emprendimiento con una
metodologia que lo aparte de los problemas del corto plazo y analizar con el resto de
los directivos del hotel las perspectivas de la gestion de alojamiento. (Infante, 2007)

Este trabajo tiene como objetivo presentar, de forma resumida, las principales
experiencias en el disefio y aplicacion de un Procedimiento para la elaboracion del
Plan de Negocio en el area de alojamiento de pequefios y medianos hoteles,
teniendo en cuenta todos los factores internos y externos que influyen en su
funcionamiento y desarrollo, asi como su proyeccion.

2. DESARROLLO:

2.1. Plan de Negocio del area de alojamiento en pequefios y medianos hoteles
de transito: Caracteristicas y procedimiento para su aplicacion.

El Plan de Negocios constituye una herramienta de direccion que integra los
principales documentos normativos. Para que sea efectivo es necesario recopilar y
analizar toda la informacion y los datos relativos al medio natural, a los procesos, a la
estructura y a otros elementos esenciales del establecimiento de alojamiento hotelero



(Montafio, 2004) dado que su objetivo es facilitar, y por tanto tratar de hacer viable, el
logro de los objetivos y metas mas importantes. Se trata de argumentar tanto a corto
como mediano plazo una descripcién detallada de los servicios y productos que se
ofrecen, las oportunidades de mercados que poseen y como esta dotado de recursos
tangibles e intangibles, que le permitan determinada competitividad y diferenciacién
entre competidores y aliados (Montafio, 2004 a; Martinez y col, 2002)

En el proceso de realizacion del Plan de Negocios se interpreta el entorno de la
actividad de alojamiento y se evalGan los resultados que se obtendran al accionar
sobre el hotel de una determinada manera. Se definen las variables involucradas en el
proyecto y se decide la asignacién optima de recursos para ponerlo en marcha.

2.1.1 Particularidades de la empresa hotelera:

La empresa hotelera se define como aquella empresa de servicio que se dedica
principalmente a ofrecer estancias para el descanso y reposo en diversas condiciones,
segun la categoria, situacién y precio de los establecimientos (Gallego, Jesus Felipe.
Gestion de Hoteles. Una nueva Vision.2002) El auge del turismo fomento6 el hotel de
grandes dimensiones, predominante en la hoteleria de muchos paises. Sin embargo,
en la actualidad se manifiesta nuevamente un ascenso en la preferencia de ciertos
segmentos por el pequeiio y mediano hotel, buscando una relacion mas célida y
personal.

Las instalaciones hoteleras, ademas de los servicios de alojamiento y atencién a los
huéspedes, por lo general cuentan con una 0 mas areas para servicios gastronomicos,
asi como para la recreacién, entre otras. Sin embargo, la actividad mas productiva para
el establecimiento hotelero es la que corresponde al hospedaje, por lo tanto, la
direccion debe tener esto en cuenta a la hora de la Gestion de Alojamiento.

Se identifican ademas diferentes modalidades de productos de alojamiento que van a
estar muy asociadas tanto al tipo de demanda como al tipo de actividad que desarrolla
el establecimiento hotelero como tal, asi como, a las prestaciones puestas a
disposicién del cliente. También la localidad turistica es un elemento que interviene en
la conceptualizacién de la modalidad del establecimiento. Tal es el caso de los hoteles
de transito, los cuales por su ubicacién territorial, se destinan a dar alojamiento por
una estancia promedio de 1 6 2 dias a turistas que estan de recorrido (0 circuitos
turisticos). Sus operaciones claves deben estar dirigidas al buen descanso del turista,
y una alimentaciéon nutritiva y sana. Las habitaciones y las camas dentro de ellas,
deben ser, permanentemente, objeto de una atencidn rigurosa desde el punto de vista
de la calidad.

Actualmente se han manifestado una gran variedad de enfoques de gestién, desde los
orientados al producto, pasado por el enfoque de productividad y eficiencia, hasta los
mas recientes como la gestion de calidad total; la reingenieria de procesos y la gestion
del conocimiento. Todas estas tendencias estdn cada vez mas, dirigidas a la
integracién de un sistema de gestién para las entidades turisticas, particularmente las
destinadas al alojamiento hotelero.

Llegar a introducir cada uno de los procesos que tienen lugar en la Gestién de
Alojamiento hotelero encaminado siempre a obtener la satisfaccién del turista plantea
lo que, en los momentos actuales, establece un reto para las entidades dedicadas al



alojamiento turistico hotelero ya que contindan siendo un eslabén fundamental en el
proceso.

2.1.2 Principales caracteristicas del Plan de Negocio:

La literatura actual acerca de Plan de Negocios abarca diversos procedimientos para
disefar planes de negocio en diferentes tipos de empresas, en los cuales se enfatiza
en la necesidad de la determinacion de objetivos para el éxito. El Plan de Negocio, sea
cual sea la metodologia empleada para su elaboracion, resume las variables producto
0 servicio; produccion, comercializacion, recursos humanos, costos, resultados, y
finanzas. Todos comienzan con una sintesis englobadora: el resumen ejecutivo. Es
fundamental incluir en el plan de negocios los resultados del andlisis y la investigaciéon
del mercado en el que se operara y un andlisis de fortalezas y debilidades de la
empresa y de las amenazas y oportunidades que se presentan en el entorno.
(Guerrero, 2002; Pereira 2006; Fontanez 2005; Martinez, 2007) A partir del andlisis de
los diversos autores podemos plantear que:

1. Un Plan de Negocios es una herramienta de gestion, que permite entender mejor el
producto o servicio que se ofrece, al definir con claridad los resultados finales
esperados. Entonces debe establecer criterios de medicién para saber cuéles son
sus logros.

2. La veracidad de la informacion que se incluya en el Plan de Negocios es de vital
importancia para su éxito, y debe elaborarse de forma clara, concisa e informativa.

3. El disefio de un buen Plan de Negocio identificara las posibles oportunidades para
aprovecharlas en su aplicacion, estableciendo metas a corto y mediano plazos.

4. Para la elaboracién y aplicacién efectiva del Plan de Negocio es imprescindible
involucrar a los ejecutivos que vayan a participar en su aplicacion y tener
programas adecuados para su realizacion.

2.2 Procedimiento para el Plan de Negocios del area de alojamiento en pequefios
y medianos hoteles de transito, categoria tres estrellas.

Como resultado del andlisis de varios procedimientos para elaborar el Plan de
Negocios, se ha considerado que ninguno responde totalmente a las caracteristicas y
necesidades actuales de la entidad objeto de estudio, por tanto se decide proponer un
procedimiento para la elaboraciéon del Plan de Negocios del area de alojamiento
en pequefios y medianos hoteles de transito, categoria tres estrellas que satisfaga
los requerimientos necesarios para su aplicacion y viabilidad practica en este tipo de
entidad.

El procedimiento consta de los pasos siguientes:
Resumen ejecutivo.
1. Descripcién del negocio.
Productos y-o servicios.
Descripcion del sector.
Estrategia de comercializacion.
Gestion y personal.

Proteccion y normativas.
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Plan de puesta en marcha.



8. Riesgos.
9. Informaciéon econdmica-financiera.
10. Informacioén adicional.

2.2.1 Concepcion tedrica de los elementos componentes del procedimiento para
la elaboracion del Plan de Negocios en pequefios y medianos hoteles de transito,
categoria tres estrellas.

RESUMEN EJECUTIVO

Esta parte del Plan de Negocios, so6lo puede ser preparada cuando finalice la
elaboracién del mismo, debe ser colocada al principio del documento; es decir, antes
de la descripcién del Plan de Negocios, e inmediatamente después de la caratula. Ello
se debe a que este Resumen, con una extension no mayor a las 2 paginas tiene como
propdsito atraer la atencion del lector, mediante una sintesis descriptiva, en la que
usted destaca lo que considera importante para conseguir ese objetivo.

El sumario ejecutivo debe contener:

_ La descripcién del hotel o proyecto y la proyeccién de sus servicios.
_ La estructura organizativa.

_ Sus principales iniciativas y objetivos.

_ Las oportunidades de mercado.

_ Las principales ventajas competitivas.

_ Los componentes de su estrategia de comercializacion.

_ Las principales proyecciones econdmicas y financieras.

1.-DESCRIPCION DEL NEGOCIO
1.1. Historia del hotel.

Si la firma o grupo hotelero ya existe, describir cudndo y por quién fue iniciada y los
cambios mas importantes que hayan ocurrido durante su trayectoria.

1.2. Objetivo general y formas de alcanzarlo:

Es importante tener una vision a largo plazo de lo que usted desea de su hotel, y el
area de alojamiento.

En algunos casos, conviene hacer referencia a las estrategias y filosofias de trabajo en
el area de alojamiento para mostrar los esfuerzos que el hotel dedica para desarrollar
buenas relaciones con los clientes y con su personal.

1.3. Objetivos

Es importante fijar los objetivos que se propone, para que pueda verificar si el &rea de
alojamiento se estd desarrollando en orden a estos objetivos en el corto plazo. Se
puede fijar los objetivos relacionados con:

» Ocupar una posicion deseada del mercado

= Lasventas

= Unincremento de las utilidades por disminucién de costos

= O cualquier otro objetivo que sea importante para su hotel.

Sus objetivos deben ser efectivos, simples, y mensurables.



1.4 Localizacién y recursos

Describir donde se localiza el hotel y qué facilidades dispone. Puede incluir una
descripcién del lugar, del tipo y magnitud de las instalaciones que posee. Ademas,
explicar las ventajas - si las hubiera- y/o de qué forma la localizacién contribuye al éxito
del hotel.

2. PRODUCTOS Y SERVICIOS
2.1 Descripcion de productos y/o servicios

Describir brevemente los productos y/o los servicios que ofrece u ofrecera el hotel.
Descripcion general del producto. Valor distintivo para el consumidor: Publico objetivo
al que va dirigido y necesidades que satisface.

2.2 Produccion

Describir como serdn producidos sus productos o servicios. Puede destacar los
recursos humanos y materiales utilizados y el proceso productivo que se utiliza o
utilizara.

2.3 Futuros productos y servicios

Si tiene planes para actualizar los productos o servicios existentes o para ofrecer otros
nuevos en los préoximos afos. Si asi fuera, describir brevemente lo que se planea
hacer.

2.4 Ventajas competitivas en la produccién de productos y servicios

Aspectos destacables en la capacidad de gestion del producto Habitacién que puede
significar una ventaja con respecto a sus competidores. Por ejemplo, personal
especializado, nueva tecnologia, insumos a menores costos, etc.

3. DESCRIPCION DEL SECTOR
3.1 Estudios de Mercado

Es importante tener una buena comprensién del sector en el cual se operara. En este
punto, se debe comentar si en el hotel se ha efectuado alguna investigacion del
mercado en que se desenvuelve, si ha efectuado alguna encuesta entre sus actuales y
potenciales clientes, si ha conversado con gente bien informada sobre sector hotelero
a nivel internacional.

3.2 Tamafo del sector

Describir el tamafio del sector hotelero. Hay un conjunto de factores que determinan
esa dimensién: el monto total de las ventas, el niumero de las unidades vendidas, la
cantidad de empresas, el empleo total. Puede incluir cualquier otra estadistica que
tenga sobre el crecimiento del sector y trate de evaluar la participacién sobre el total
que tiene o tendra su hotel.

3.3 Principales segmentos de los productos o servicios.

Explicar los servicios que integran el area de Alojamiento, destacando el tamafio y las
caracteristicas de los segmentos en los que el hotel debera competir.



3.4 Principales segmentos del mercado.

Identificacion del mercado en grupos de clientes, destacando las caracteristicas y
tamafio de los mismos. Por ejemplo, puede clasificar a esos grupos por su ubicacion
geogréfica, el sexo, la edad, u otras variables que puedan ser significativas para la
demanda de sus bienes o servicios.

3.5 Proceso y criterio de compras de los clientes

Es importante saber cémo y por qué los clientes deciden alojarse en el hotel y no en
los demas de la competencia. La importancia del precio, la calidad, las garantias o el
servicio de pos-venta que se ofrece, en la toma de decisiones de compra de sus
clientes.

3.7. Tendencias clave en el sector hotelero.

Explicar brevemente las tendencias dominantes en la Gestion de alojamiento. Estas
tendencias podian incluir cambios en tecnologia, productos, moda, mercados,
regulaciones o condiciones econdmicas. Y cuales de esas tendencias podrian afectar
el hotel en los préximos afios.

3.8 Visioén del sector hotelero

Considere qué servicios tienen las mayores oportunidades de crecimiento en los
préximos afios y por qué, y para cuales se puede esperar una declinacién en las
ventas.

4.-ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION
4.1 Mercado obijetivo

Definir el mercado objetivo por tipo cliente y por region geogréafica. Prever cédmo los
mercados pueden cambiar durante el periodo del Plan de Negocios

4.2 Descripcion de los competidores principales

Enumerar los competidores principales y proporcionar una descripcion abreviada de
sus negocios en términos de la localizacién, produccion, estrategias de
comercializacion, y posicion en el mercado.

4.3 Analisis de la posicién competitiva

Identificar las Ventajas competitivas del hotel sobre sus competidores y de qué forma
podra encontrar alguna desventaja competitiva.

Sobre los competidores nacionales la ventaja competitiva estara basada en lo que ya
se explicara y en el uso de ultima tecnologia, pueden estar dadas por:

= Empleo de moderna tecnologia.

= Personal calificado con amplia experiencia.

» Costos estructurales absorbidos por la actividad actual.

= Responsable de comercializacion con amplio conocimiento del mercado y

contactos.
» Referencias comprobables en el lugar (primeras operaciones ya realizadas)

4.4 Estrategia de precios.

Como estan establecidos los precios de sus productos o servicios y como son en
relacién con los de sus competidores.



4.5 Estrategia de distribucién

Como se distribuirdn los productos y/o servicios a sus mercados. Donde estan
ubicados los clientes, y como se llegara a ellos, tanto para la venta como en la pos-
venta.

4.6 Estrategia de Promocién

Describir como el hotel hace para dar a conocer su producto. Destacar las actividades
que emprenderd con ese objetivo; por ejemplo, inversibn en publicidad,
demostraciones comerciales, mailing, telemarketing y cualquier otro medio de
promocion que utiliza o utilizara para llegar a sus potenciales clientes.

5. GESTION Y PERSONAL
5.1 Estructura de su organizacion

Describir la organizacion del hotel y especificamente del &area de alojamiento.
Comentar cuanto personal dispone habitualmente y cuanto debe tener en los pr6ximos
afos. Descripcion de las funciones principales, personas, responsabilidades.

5.2 Personal de gerencia

Quién o quiénes son las personas que integran el equipo de gestién. Listar con una
breve descripcion con el cargo que cada uno ocupa, las funciones principales y la
experiencia en cada caso.

5.3 Personal

Explicar si existe necesidad de personal, cdmo se va a cubrir el o los cargos que no
son de nivel gerencial en el area de Alojamiento sefialando el perfil y nivel de
experiencia que necesita y los salarios que estima pagar y si dicho personal requiere
de algun tipo de entrenamiento que esta en condiciones de suministrar o si se acudira
a la capacitacion externa.

5.4 Mercado de trabajo

Contemplar qué factores pueden afectar la capacidad de identificar el personal que
necesita y mantenerlo en el hotel.

5.5 Métodos de trabajo

Explicar si el hotel puede variar el método de trabajo o prestacion de servicio y si ha
hecho estimaciones del costo de esa variacién. Por ejemplo trabajar en dos turnos o
mas.

6. PROTECCION Y NORMATIVAS
6.1 Proteccién a la Propiedad Intelectual

En el caso de que los procesos, productos o servicios, se encuentren protegidos por
Patentes, Propiedad intelectual, Marcas, Licencias, Permisos u otros tipos de
proteccién, describirlos brevemente.

6.2 Cuestiones normativas

Qué tipo de disposiciones normativas pueden afectar la actividad de alojamiento en
forma directa. Si se requiere de licencias o permisos. Qué medidas se han tomado en
consideracién para cumplir con las mencionadas normativas.



7. PLAN DE PUESTA EN MARCHA
7.1 Implementacién

Reflejar cuando se iniciaran las principales actividades contenidas en el Plan de
Negocios, y quiénes seran los responsable de llevarlas a cabo. Asi como cuéndo
finalizaran las mismas, a través de;:

e Calendario de implantacion: principales actividades y responsables.

e Principales metas: momento de alcanzarlas, e interconexiones con el resto de

actividades.

e Principales interconexiones entre los distintos grupos de trabajo.

e Alianzas estratégicas.

o Estrategia de marketing y ventas.

¢ Posicionamiento

8. RIESGOS
8.1 Riesgos del mercado

Identificar si existe alguna situacion que pueda afectar la demanda de los productos o
servicios del area de alojamiento durante la continuacion del Plan de Negocios. Si asi
fuera, explicar bajo que condiciones deberia ocurrir para que se vea afectado, y si ha
previsto alguna medida para reducir su impacto.

Diferenciar dos tipos de riesgos: los propios del mercado y los intrinsecos del area de
alojamiento y el hotel en si.

8.2 Otros riesgos

Si es necesario considerar algin otro riesgo (que no sea de mercado) que pueda
afectar el éxito de la Gestién de alojamiento, explicarlo indicando cémo se prevé
atenuar el impacto del mismo.

Estrategias de contingencia: En el Plan de Negocio se deben incluir posibles
estrategias de contingencia en caso de que el hotel no alcance los objetivos revistos.

9. INFORMACION ECONOMICA-FINANCIERA
9.1 Contenido

Esta parte es muy importante pues identifica las necesidades financieras y muestra las
potenciales utilidades.

El hotel puede desarrollarse y sobrevivir sélo si genera ganancias. En la etapa de
preparaciéon del Plan de Negocios se debe saber la cantidad de dinero que necesita y
las utilidades esperadas.

Para ello, la informacién financiera basica que debe contener el Plan de Negocios
comprende cuatro documentos principales:

1. Flujos financieros mensuales para el primer afio fiscal, que mostrard cuéntos
fondos ingresaran y cuantos egresaran.

2. Flujos financieros anuales para el segundo y tercer afio fiscal.
3. Balance proyectado a tres afios.

4. Estado de Resultados proyectado a tres afios.



9.1.1 Flujos financieros
9.1.2 Balance Inicial

Se requiere una informacion como punto de partida. Debe elaborarse una planilla que
contenga los datos del balance inicial para el periodo correspondiente al Plan de
Negocios considerado.

Ademas de las cifras contenidas en el Balance interesa conocer:
. Situacioén a la fecha de presentacion del Plan.

. Existencias de bienes de cambio.

. Plazos de cobranzas y pagos

. Principales acreedores, plazos de amortizacion y tasas.

. Principales contingencias incorporadas al Balance.

o o~ W DN PP

. Factores que han alterado su rentabilidad.

El Balance General proyectado o pro-forma es necesario para que se conozca como
gueda la situacién patrimonial al término de cada afio, en especial la relacion activo
pasivo del hotel.

9.1.3 Estado de Resultados proyectado a tres afios con frecuencia anual.

Esta planilla retne la informaciéon que ha sido preparada previamente a la que deben
agregarse los intereses de cada operacion de crédito que haya efectuado, las
amortizaciones y los impuestos correspondientes a cada uno de los afios proyectados.

10.-INFORMACION ADICIONAL

Si se considera conveniente, se puede agregar a continuacién 6 adjuntar como
Anexos, la informacién que se considere relevante relacionada con el hotel, el area de
alojamiento y el Plan de Negocios tal como la de caracter técnico, promocional,
econdmica-financiera adicional, entre otras.



1. CONCLUSIONES:

2. La propuesta del procedimiento, para elaborar el Plan de Negocios del area de
alojamiento en pequefios hoteles de transito, categoria tres estrellas, se
realiza sobre la base de las diferentes metodologias propuestas por los autores
estudiados, adecuandolo a las condiciones analizadas del objeto de estudio.

El Plan de Negocio en el area de alojamiento en pequefios y medianos hoteles de
transito categoria tres estrellas pone de manifiesto las posibilidades de mejorar las
estrategias de gestion y comercializacion y las medidas a implantar para dar un
servicio de calidad en la atencion al cliente.
En el procedimiento propuesto para la elaboracién del plan de negocios deben
implicarse todos los directivos de la entidad objeto de estudio; pues a los empresarios
cada dia se les hace méas necesario el empleo del mismo, por las caracteristicas del
mercado y la constante incertidumbre que este presenta.
El procedimiento propuesto contempla para su ejecucién las tendencias méas actuales
de Plan de Negocios; asegurandose la derivacion de las competencias necesarias, y
de modo implicito, se crean las bases para que el hotel desarrolle cabalmente los
principios y procesos que caracterizan a la organizacién que aprende, a partir de la
determinacién de las necesidades actuales del sector turistico hotelero y la prevision
de las futuras, en funcion de las cuales se ajustan las competencias requeridas para la
gestion y los procesos.
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