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Introduccioén

La presente investigacion titulada “Disefio de un plan de innovacién para el
Apartahotel Drake” es de gran importancia porque busca disefiar un plan de
innovacion el cual defina los tipos y areas de Innovacion posibles en el
Apartahotel Drake, diagnosticar las posibles areas de Innovacion, jerarquizar los
proyectos de Innovacién por areas, proponer el modelo para el desarrollo del plan
de innovacién y diseflar del sistema para la implementacion del plan de

innovacion.

La innovacion juega un papel relevante en las organizaciones del mundo actual,
ademas del pensamiento divergente y convergente ya planteado, exige un
conocimiento del mercado, una mentalidad practica y una orientaciéon empresarial

gue permita llevar a cabo, en la realidad el negocio disefiado.

El objetivo de la innovacion en general es apoyar el desarrollo de capacidades de
gestion de innovacion, que promuevan una cultura que facilite y fomente el
proceso de generacidbn de ideas y conocimientos y su transformacion en

proyectos que agreguen valor en la empresa.

Para realizar esta investigacion se utiliz6 el analisis y la sintesis de las
informaciones obtenidas de la recopilacion documental de textos relacionados
con la innovacién, asi como informacion como informaciones del Aparta Hotel al

cual se le disefiara el plan de innovacion.



Esta investigacion esta estructurada en cinco capitulos en los cuales se describen

los aspectos mas relevantes de la innovacion en los negocios.

En el Capitulo | se presentan los conceptos mas relevantes de innovacion,
objetivos, funciones, tipos de innovacion, areas de innovacion y los aspectos

legales de innovacion en Republica Dominicana.

En el Capitulo Il se plasman los conceptos de diagnostico, diagnostico de
innovacion, diagnostico interno y externo y las jerarquizacion de prioridades de un
plan de innovacion donde se definen los criterios a elegir cuales seran las
oportunidades de mejora que se abordaran durante el desarrollo de Ila

investigacion, asi como las fases de analisis e implementacion de la misma.

En el capitulo lll se presenta todo la informacion relacionada a donde se
desarrollara el fenémeno, el Apartahotel Drake, se plasmara la historia, mision,
vision, quienes son los duefios y demas accionistas, servicios y precios de los
servicios que se ofrecen, tipos de clientes, organigrama de la organizacion,

capacidad y ventas del Aparta Hotel.

En el Capitulo IV se realizara la aplicacion de entrevistas a los duefios y clientes
del Aparta Hotel obteniendo asi las informaciones veraces para identificar las
areas mas relevantes y prioritarias de necesidad de innovacion en el Aparta Hotel,
a través de la tabulacion, ponderacion y analisis de los resultados, lo cual sera

punto de base para presupuestar los cambios de innovacion a realizar.

Xi



Por ultimo el Capitulo V se plasmaran las propuestas del disefio del plan de
innovacion donde se definira las areas a innovar, como se realizaran los cambios,
los puntos primordiales identificados por los duefios y clientes, un benchmarking
de la competencia, la definicion de los cambios, los costos principales y por altimo
las etapas del plan de innovacion, donde se especificara cada punto a materializar
en el disefio de innovacion para el Aparta hotel el cual seré lo que emprendera un

nuevo camino y prospero futuro para el legendario Apartahotel Drake.
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CAPITULO |
CONCEPTOS DE INNOVACION



1.1 Definicion
La innovacién, segun la teoria de Schumpeter, es la energia empresarial, se

caracteriza por altos niveles de creatividad y de practicabilidad. (Varela Rodrigo,

2001)

La innovacion, ademas del pensamiento divergente y convergente ya planteado,
exige un conocimiento del mercado, una mentalidad practica y una orientacion

empresarial que permita llevar a cabo, en la realidad el negocio disefiado.

Genéricamente hablando, la innovacién tiene que ver con una, varias 0 una
combinacion de aplicaciones, no excluyente, de todo lo que sigue: (i) Imaginacion,
(i) Creatividad, (iii) Ideas, (iv) Experiencias practicas y teodricas (transformadas en
habilidades, destrezas y pericias), (v) Centros de Investigacién y Desarrollo y (Vi)
Centros de Innovaciébn en Negocios y de Transformacion Gerencial y

Organizacional, entre otras consideraciones.

Hoy, como nunca antes, hay un llamado a alinear y compilar todas estas
aplicaciones para alcanzar el maximo potencial innovador, para resolver los

grandes desafios que el mundo encara.

La innovacion es también, por consiguiente, un factor que fomenta el cambio. El
cambio impulsa al riesgo (la dindmica interaccion entre la posibilidad y la

probabilidad que resulta o en pérdida o en ganancia).



1.2 Objetivos

6.

El objetivo de la innovacion en general es apoyar el desarrollo de
capacidades de gestion de innovacién, que promuevan una cultura que
facilite y fomente el proceso de generacion de ideas y conocimientos y su

transformacion en proyectos que agreguen valor en la empresa.

Los objetivos de la innovacién en especifico, se pueden agrupar como

sigue:

. Establecer la vision y las politicas

. Formacion del personal

Establecimiento de los objetivos que hay que alcanzar

Planificacion de la manera de alcanzar los objetivos (estrategia)

Dotacion de los recursos necesarios

Gestion y medicion de la calidad con el mismo rigor que pondriamos si se

tratara de la rentabilidad.!

1.3 Funciones

En lo relativo a las funciones se puede suponer que son las siguientes:

1.

Aumentar la eficiencia del proceso de Innovacién. El sistema que hayamos

puesto en marcha tiene que transformar las ideas desde el concepto a la

1http://www.gestiopolis.com/recursos/docu mentos/fulldocs/ger/necesidadinnovacuch.htm
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comercializacién rapidamente y con el minimo de recursos posibles. Esta funcion

es especialmente critica en los procesos de Innovacion incremental.

2. Crear lineas de comunicacion apropiadas dentro de nuestra empresa y con los
agentes, redes o plataformas externas. Son claves a la hora de intercambiar
conocimiento. Este aspecto es cada dia mas importante ya que estamos tratando

con equipos multidisciplinares que puede que tengan culturas diferentes.

3. La coordinacion de proyectos y equipos con un minimo esfuerzo. Un ejemplo
son aquellos sistemas que permiten trabajar en varios proyectos de forma

simultdnea con una minima comunicacion.

4. El aprendizaje. El sistema nos debe ayudar a establecer una disciplina para
gestionar el conocimiento que se crea de forma constante -es inherente- en el
proceso de Innovacién. Los sistemas pueden capturar las informaciones del
rendimiento de la Innovacion para que se convierta en un input del proceso de

toma de decisiones.

5. Alinear los objetivos de varias partes. No por ser la dltima de la lista es la
menos importante. Es sencillamente, FUNDAMENTAL. Los sistemas nos ayudan
a alinear objetivos de nuestra empresa con los de las personas, las unidades de
negocio, etc.,.. También nos permiten mantener actualizada la informacion sobre
desviaciones de los mismos — puntuales o sistémicas -para poder tomar medidas

correctoras en el menor plazo de tiempo que eviten fracasos.?

2http://yoemprendo.es/ZO 10/10/11/las-cinco-funciones-de-los-sistemas-de-innovacion/
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1.4 Tipos de Innovacion

Existen realmente muchas formas de como se pueden clasificar las innovaciones.
En términos del grado de novedad, el manual de Oslo publicado por la OCDE

distingue entre dos tipos de innovaciones:

Nueva para el mercado: cuando la firma en consideracion es la primera en

haber implementado la innovacién en su mercado o rama industria.

Nueva para el mundo: cuando la firma es la primera que ha implementado

la innovacién en ambito global.
Por otro lado, en funcidon de su naturaleza, las innovaciones son clasificadas en:

INNOVACION EN PRODUCTO: Es la introduccion al mercado de un producto
(bien o servicio) tecnolégicamente nuevo (cuyas caracteristicas tecnologicas o
usos previstos difieren significativamente de los existentes a nivel nacional) o
significativamente mejorado (previamente existente cuyo desempefio ha sido

perfeccionado o mejorado en gran medida).

INNOVACION EN PROCESOS: Es la adopcion de métodos de produccién
nuevos o significativamente mejorados. Puede tener por objetivo producir o
entregar productos (bienes o servicios) tecnoldgicamente nuevos o mejorados,
gue no puedan producirse ni entregarse utilizando métodos de produccién
convencionales, o bien aumentar significativamente la eficiencia de produccién o

entrega de productos existentes.



INNOVACION EN ORGANIZACION: Es la introduccién de cambios en las formas
de organizacién y gestion del establecimiento o local, cambios en la organizacion
y administracion del proceso productivo, incorporacibn de estructuras
organizativas modificadas significativamente, o implementacién de orientaciones

estratégicas nuevas o sustancialmente modificadas.

INNOVACION EN COMERCIALIZACION Es la introduccién de métodos para la
Comercializacion de productos nuevos (bienes o servicios), de nuevos meétodos
de entrega de productos preexistentes, o de cambios en el empaque y/o embalaje

de dichos productos.

Algunos autores han considerado que las innovaciones no tecnolédgicas (como
son, con frecuencia, las innovaciones de procesos organizacionales y de
mercadeo) son especialmente relevantes para los paises no desarrollados. Es
planteado, por definicion, que los paises en desarrollo tienen estructuras
productivas por debajo de la frontera tecnoldgica internacional, de modo que
cualquier mejora de corto plazo en la productividad debe basarse en ajustes en el
proceso de produccién. En tal caso, las empresas podrian tener una intensa
actividad innovadora sin que eso se refleje en innovaciones de productos ni en
aumentos en los registros de patentes (Suarez, 2006). Otros autores, en cambio,
consideran que tecnologia y cambios organizacionales son parte de una misma
dindmica de reforzamiento, ya que el desarrollo de las capacidades tecnolégicas

esta directamente relacionado con la modernizacion organizacional.



Un punto esencial es que el tipo de innovacién procurado por las firmas tiene
relacion con la orientacion del esfuerzo innovador. Por ejemplo, las innovaciones
de producto generalmente demandan mayores gastos en Investigacion vy
Desarrollo (I + D), mientras que las mejoras organizacionales generalmente se
asocian con gastos en capacitacion y en software informaticos para apoyo a la
gestion; a su vez, las innovaciones de proceso implican con frecuencia gastos en
ingenieria y disefio industrial. Es por tanto previsible que en los paises donde
predominan las innovaciones de producto se observe también una mayor

relevancia de las inversiones en | + D.

Una forma alternativa para clasificar las innovaciones se refiere al grado de
cambio que la misma plantea con respecto a la situacion previa a la innovacion.

En tal sentido, Freeman y Pérez, 1988, dividen las innovaciones en:

Progresivas o incrementales: es cuando se hacen cambios pequefios y en
apariencia poco significativos que, a medida que se acumulan tienen un

impacto notable en la productividad de las empresas.

Radicales: son eventos discontinuos, que se distribuyen en forma irregular
a través de los sectores y del tiempo, y cuya existencia depende de

departamentos formales de Investigacion y Desarrollo.

Cambios en el sistema tecnolOgico: consisten en un conjunto concatenado
de innovaciones radicales y progresivas que afectan diversos sectores y
transforman varias industrias, al mismo tiempo acompafadas de cambios

en la forma de organizacién y gestion de las empresas.



Cambios en el paradigma tecnoeconémico: son un conjunto de
innovaciones relacionadas entre si, que alteran no solo el escenario de una
empresa o industria, sino el de un conjunto de industrias o el de toda la

economia.

Como han dicho Jaramillo et al., 2000, " hoy existe generalizado consenso en que
la acumulacién de cambios menores y pequefias innovaciones puede tener gran
impacto en el producto o en el proceso ( el cambio técnico incremental juega en
los paises en desarrollo un papel tan importante como el radical)’. Sin embargo,
es importante indicar que, si bien las innovaciones incrementales generalmente no
ocurren en departamentos formales de | + D ni generan productos que lleguen a
registrarse como patentes, las mismas no son espontaneas, sino que usualmente
requieren significativos esfuerzos de investigaciéon aun sea de caracter informal.
La Tabla 3 resume esquematicamente las distintas formas de clasificar las

innovaciones.



TABLA 3

Tipologia de Innovaciones

De producto.

Por su naturaleza u objeto. - De proceso.

Organizacionales.

Incrementales.

Por su grado de novedad. - Cambios en el sistema tecnolédgico.

Cambios en el paradigma
tecnoecondmico.

Basicas.

Por su impacto econémico. - De mejora.

Fuente: Adaptado a partir de Benavides, 1998.

*Estas definiciones son tomadas de CEPAL, 2009, y CEPAL, 2008
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1.5 Areas de Innovacion.

La Investigacion, el Desarrollo Tecnolédgico y la Innovacion son factores criticos
para determinar el crecimiento economico y la competitividad empresarial,
basados en la capacidad para mejorar productos y procesos con el fin de

responder a las necesidades del mercado.

Las areas de innovacion se orientan a apoyar iniciativas de innovacion y
desarrollo tecnoldgico, bajo esquemas de gestibn empresarial individuales o
asociativos, que potencien la competitividad de las empresas, a través de la

incorporacion de procesos, productos y servicios nuevos o mejorados.

Se dividen, en:

Innovacioén de Interés Publico

Aborda iniciativas cuya finalidad es mejorar las condiciones de entorno de
mercado y/o satisfacer demandas de soluciones innovadoras del sector publico

productivo, generando altas externalidades.

Innovacion Empresarial

Esta modalidad permite emprender un proyecto de innovacion a través de
actividades de investigacion y desarrollo de tecnologias para nuevos productos,
bienes o servicios y su incorporacion al mercado; incluyendo modelos, prototipos
y experiencias pilotos. Los proyectos de innovacion tecnoldgica tienen asociado
inherentemente riesgo tecnoldgico. Entendiendo por riesgo tecnoldégico como

aqguel riesgo asociado al desarrollo exitoso de una nueva tecnologia.



Negocios Tecnoldgicos

Esta modalidad es utilizada cuando se pretende introducir al mercado resultados
o productos innovadores obtenidos de la ejecucion de proyectos de desarrollo e

innovacion tecnologica.

1.6 Aspectos Legales en Republica Dominicana

En materia legal, la base principal para la regulacion del sistema dominicano de
innovacion es la Ley de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT) con
la encomienda de fomentar, regular, asesorar y administrar el Sistema Nacional
de Educaciéon Superior, Ciencia y Tecnologia. El 6rgano superior del MESCyT es
el Consejo Nacional de Educaciéon Superior, Ciencia y Tecnologia, cuyas

funciones incluyen, entre otras:

a) Establecer las politicas tendentes a desarrollar el Sistema Nacional de
Educacion Superior, Ciencia y tecnologia, procurando que estas respondan

a las necesidades econdmicas, sociales y culturales de la nacion.

b) Definir estrategias, programas, y metas para el desarrollo del sector, en
coordinacion con las instituciones de educacion superior, ciencia y

tecnologia.

c) Definir politicas de financiamiento, prioridades y criterios en el uso de los
fondos asignados al Sistema Nacional de Educacion Superior , Ciencia y

tecnologia.
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d) Contratar asesorias, consultorias e investigaciones educativas, cientificas

y/o tecnoldgicas.

Hasta el momento, el principal instrumento de promocion de investigacion
cientifica e innovaciones ha sido el Fondo Nacional de Innovacién y Desarrollo
Cientifico y Tecnoldgico (FONFOCYT), creado en 2005 sobre la base legal
brindada por el articulo 94 de la Ley 139-01. Concretamente, la Ley establece
gue el presupuesto del Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia
(MESCyT) contard con un programa para asignar recursos de manera
concursable y competitiva, de caracter no reembolsable, para financiar proyectos
de investigacion e innovacién cientifico- tecnoldgica en las universidades y los

centros de investigacion legalmente reconocidos y calificados.

Una segunda pieza legal relevante es el Decreto 190-07, que institucionalizo el
Sistema Nacional de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico (SNIDT), presidido por
el MESCyT, y que tiene el objetivo de “articular de manera funcional la red de
instituciones (académicas,publicas,privadas e internacionales) y las politicas de
los ingresos publicos para fomentar la innovacion y el desarrollo tecnologico
aplicado”. Como mecanismo de instrumentacion del SNIDT, se creé también el
Consejo para la Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico, cuyos integrantes se

presentan en el siguiente recuadro:

11



RECUADRO 1
Integrantes del Consejo Nacional de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico.

Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT), que actua
como presidente.

El Centro de Exportacién e Inversiones, CEI-RD, que actla como secretario.
El Consejo Nacional de Competitividad, CNC

El Parque Cibernético de Santo Domingo.

El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones, INDOTEL

El Instituto de Innovacidn para la Biotecnologia e Industria, I1BI

La Oficina Nacional de la Propiedad Industrial, ONAPI

El Instituto Nacional de Formacidn Técnico Profesional, INFOTEP.

El Instituto Dominicano de Investigaciones Agropecuarios y Forestales, IDIAF
Consejo Nacional de la Empresa Privada, CONEP

Asociacidn de Industrias de la Republica Dominicana , AIRD

Asociacion Dominicana de Zonas Francas, ADOZONA

La Direccién del Programa de Promocion y Apoyo a las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas, PROMIPYME.

La Universidad Auténoma de Santo Domingo, UASD

La Asociacion Dominicana de Rectores de Universidades, ADRU
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA INNOVACION



2.1 Diagnostico.
El termino diagnostico procede de las particulas griegas dia, que significa (a través de)
y gnosis que quiere decir (conocimiento). Es decir, su significado etimoldgico es decir su
significado etimologico es, conocimiento de alguna caracteristica utilizando unos medios

a través del tiempo a lo largo de un proceso.*

Alude, en general, al analisis que se realiza para determinar cualquier situacién y
cudles son las tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y
hechos recogidos y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué

es lo que esta pasando.

La definicion de diagndstico de Andrade de Souza: “Un método de conocimiento y
analisis del desempefio de una empresa o institucion, interna y externamente, de

modo que pueda facilitar la toma de decisiones”.

La realizacibn de un adecuado diagnostico exige por parte de quien lo va a
realizar determinadas habilidades o competencias, entre las que podemos citar
conocimientos tedricos en la materia, razonamiento l6gico, concentracion,
experiencia y una gran capacidad para observar con objetividad, y para relacionar

diferentes datos.®

Diagnéstico es hacer un andlisis global de la historia, la situacién actual y
potencial del area de trabajo, por medio del estudio de fuentes secundarias: libros,

estadisticas, monografias y planes de desarrollo.

* Diaz de Santos (1995) El Diagbnostico de la empresa, Madrid Espana, Ediciones Diaz de Santos S.A.
5 . .
http://concepto.de/diagnostico/
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2.2 Diagnostico de la Innovacion.

Se plantean como una reflexién conjunta entre el empresario, su equipo directivo
y expertos ajenos a la empresa que permite conocer las necesidades y
capacidades por una parte, y determinar sus posibilidades y carencias,

estudiando el comportamiento de la organizacion.

Segun la definicion de COTEC, “Innovacién es todo cambio basados en

conocimiento que genera valor”.

En esta definicion es importante el concepto de “Cambio”, ya que implica que las
organizaciones rechazan la especulacion, buscan oportunidades y toleran el

fracaso.

El diagnostico de innovacion opta por Cultura, estrategia y Planificacion, la

reconoce como operacion de Recursos dedicados, Procesos y Herramientas.

Tiene que ser capaz de valorizar la innovacion, medir el valor de la innovacion
*Productos / Servicios.
Eficiencia.

*Capitalizacion.

2.3 Diagndstico Interno.
El inventario no supone, a priori, una dificultad en tanto y en cuanto se cataloguen
recursos tangibles pero la tarea se vuelve mucho mas ardua cuando se trata de

recopilar recursos intangibles asociados al talento y a la capacidad de
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"regeneracion" que segregan las personas. A este respecto, Dussauge y
Ramanantsoa (1987), ya mencionaban esta dificultad al advertir que el capital
tecnolégico mas valioso de las empresas se encarna en las personas tendiendo a

confundirse el mismo con el capital humano de la organizacion.

2.4 Diagnoéstico Externo
El diagnéstico externo es un trabajo sistematico de captacién, analisis e
Interpretacion de las informaciones extraidas de los competidores directos e

indirectos para detectar hacia donde apuntan las tecnologias del futuro.

La importancia concedida al diagnostico externo como sistema de alerta ha
llevado las empresas a considerar el analisis de competidores como una funcion
mMas en sus estructuras organizativas aunque cuando las compafias no
dispongan de un departamento especifico que desarrolle dicha tarea, la actividad
se realizard en cada uno de los departamentos existentes. El analisis de
competidores abarca el estudio de varios aspectos como la identificacion de los
grupos estratégicos, el conocimiento de las estrategias de los rivales, el inventario
de las fuerzas y debilidades de los mismos y la evaluacidon de sus ventajas
competitivas. Este andlisis también incluye la inteligencia competitiva (proceso
gue permite captar la informacion necesaria para, primero, comprender vy,
después, superar a los competidores) y el benchmarking (herramienta que permite
examinar y comparar los comportamientos y resultados de una empresa con los

de sus principales y mejores competidores con el fin de aprender de los mismos).®

6http://www.mad rimasd.org/revista/revista5/tribuna/tribunas3.asp
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2.5 Jerarquizacion de Prioridades.

Se definen los criterios para elegir cuales seran las oportunidades de mejora que
se abordaran en las etapas siguientes para generar las innovaciones. También se
definen los criterios para ordenar ese abordaje. Por ejemplo las areas de
oportunidad referidas a nuevos negocios 0 a procesos mas eficientes pasan a la
fase siguiente; las referidas a politicas de recursos humanos quedan postergadas
para otro momento; y las que no se encuadren con la direccidon de crecimiento

planteada estratégicamente por la compafiia se descartan.’

2.6 Fase de Andlisis.

Implica analizar el negocio lo que implica ponerle nUmeros concretos, tanto de
ingresos potenciales como de recursos requeridos (tiempo, dinero, personas
adecuadamente capacitadas, procesos de negocios).

Se trata de una fase critica, ya que en ella se definen de manera simultanea los
aspectos que van mas alla de la fabricacion, como el aprovisionamiento de los
diversos componentes, la forma de distribuir el producto. Este estudio servira para
optar por el avance o abandono de un proyecto de innovacion, ya que en esta
etapa es cuando se realizara una prevision de todo lo necesario para acometer la

iniciativa de los posibles escenarios y como lo afectaran.

’ Ordofiez Ruben (2010)Cambio, creatividad e innovacion: Desafio y respuesta, Buenos Aires Argentina,
Ediciones Garamica S.A
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Fase del diagnostico

Instrumento o concepto

1. Identificacion y evaluacién de los recursos de la empresa.

Andlisis de las fortalezas y

debilidades de la empresa.

2. ldentificacion y evaluacion de las potencialidades estratégicas de

la empresa.

Andlisis de las fortalezas y

debilidades de la empresa.

3. Comparacién de los recursos y potencialidades con los

propésitos y objetivos definidos en la empresa en funcién de la

generacion de ventajas competitivas sostenibles.

Ventaja competitiva.

4. ldentificacién de los vacios de planificacion que existan entre los

recursos, potencialidades, propdsitos y objetivos.

Vacios de planificacion,

analisis FODA.

5. Determinacion de las estrategias que se deben seguir para

solucionar los vacios de planificacion.

La estrategia basica. Los
factores claves para el

éxito.

6. Actualizacion constante de la informacién, con el fin de reponer,

aumentar y mejorar los recursos y potencialidades de la empresa.

Sistema de informacion.
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2.7 Fase de Implementacion

Por implementar un plan se quiere decir llevarlo a cabo. Se prefiere utilizar el
anglicismo y no otros términos sugeridos, ya que éstos denotan una cierta
imposicion, lo cual es caracteristico de algunas estrategias; el ejemplo mas usual

es el téermino implantar.

Una vez una organizacion decide instalar la innovacion como practica
estratégica de gestion, no  basta con quedarse satisfechos con esta decisién y
esperar que el proceso de implementacion se desencadene en forma espontanea
y automatica. Ser autocomplacientes, en este sentido, es un suicidio. Cabe, por el
contrario, disefiar una estrategia de implementacion enla que la Vision de la
Innovacion es crucial. Recordarles a todos por qué y para qué estamos haciendo

lo que hacemos.
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CAPITULO 1l
APARTAHOTEL DRAKE S.R.L



3.1 Historia

El Apartahotel Drake nacio de una idea en la que una familia en el afio 1986 vio
en su futuro la comodidad de otras familias. El confort de saber que el valor esta
en el servicio y la comodidad, creando como finalidad este proyecto, que hasta el

dia de hoy, esta dando frutos.

Mision

Nuestra misibn es darles a nuestros clientes el mejor descanso, con la
satisfaccion de tener privacidad en cada habitacidon, y atencion adecuada a lo
esperado, para proveer a nuestros clientes, proveedores y trabajadores la
sensacion de estar en un lugar familiar, con respeto y tranquilidad, tanto para

guienes trabajan, como para quienes se hospeden en el.

Vision
Ser la primera opcion para los huéspedes al combinar precios competitivos,

calidad en el servicio, dandoles lo mejor durante su estadia, satisfaciendo sus

necesidades e inquietudes; acogiéndoles en un ambiente de bienestar familiar.

Otras informaciones:

Como ventaja competitiva, mantenemos unos precios competitivos con respecto a
la competencia de otros, ademas poseemos excelente ubicacidbn ya que nos
ubicamos cerca de las principales avenidas y comercios. Ademas constamos con

un excelente capital humano.
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Estamos afiliados a Asonahores (Asociacion de hoteles y Turismo de la Republica
Dominicana y ASPHASDAsociacion de Pequefios Hoteles de Santo Domingo.
Ademas constamos con una pagina web que le permite al cliente hacer sus
reservas para su estadia, galeria de fotos de las areas del hotel, mostrar

ubicacion geogréfica y planes de precios.

Pagina Web: www.apartahoteldrake.com

3.2 Dueinos

Antonio Alma Carlos Alma

Otros Accionistas
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3.3 Servicios

El legendario Apartahotel Drake ofrece a sus huéspedes los mas esmerados
servicios de estadias cortas, medias y a largo plazo desde el 1986. Habitaciones
hoteleras con una y dos camas queen, con kitchenette, TV a control remoto, aire
acondicionado Split, nevera, internet Wi/Fi, sistema telefénico, comedor, walk-in

closet, cajas de seguridad y planta eléctrica de emergencia.

Su inigualable ubicacién en el corazdon del Ensanche Piantini facilita a nuestros
huéspedes trasladarse con facilidad a los principales centros comerciales de la
ciudad, a los mejores restaurantes y a los centros de diversidén y entretenimiento
mas conocidos.

Nuestros huéspedes disfrutan también de un amplio, cerrado y vigilado
estacionamiento de vehiculos.

Precios:

II
- Tipodeplan ~ Precio

Diario: $ 1,785.00 Diario
Paguete Semanal: $11,270.00 $1,610.00
Paquete Mensual : $45,690.00 $1,523.00
‘ Habitaciones Dobles
Diario : $ 2,150.00 Diario
Paquete Semanal : $13,601.00 $1,943.00
Paguete Mensual : $ 55,140.00 $1,838.00

Persona extra: $300

Nota: Todos los paquetes se pagan por adelantado, al momento del Check in.
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3.4 Tipos de Clientes

Realmente recibimos absolutamente a todo tipo de clientes, pero podemos

especificamente citar:

Parejas con nifios e incluso con bebés. Este tipo de cliente supone para el
departamento de limpieza mayores esfuerzos, ya que se tendran que colocar
camas supletorias y/o cunas. Ademas las habitaciones ocupadas por familias
suelen requerir mayor tiempo de limpieza debido a que hay mas camas para
hacer, mas toallas que reponer y si en la habitacion hay un bebé, es posible que
haya manchas de haber preparado el biberén. Estas manchas si no son recientes
son dificiles de eliminar. Por otra parte, este tipo de cliente viaja con equipaje
abundante, por lo que en la habitacibn habra mas objetos, lo que dificulta la
limpieza. En cuanto a los horarios, salen tarde por la mafiana (ya que estan de
vacaciones) y suelen regresar después de comer para que los nifios duerman la

siesta, con lo que para esa hora la habitacién ha de estar hecha.

El cliente de empresa (o0 ejecutivo). Este cliente contrata estancias los dias de
diario; por lo general sale temprano de la habitacion y no regresa hasta por la
tarde o primera hora de la noche. Para el departamento de limpieza es un cliente
facil, ya que las habitaciones suelen estar ordenadas, tanto si son de salida como
de estancia, y el tiempo en el que la habitacién esta libre es muy amplio dandole
mucho margen de tiempo al equipo de limpieza. Este tipo de cliente suele utilizar

habitacion individual.
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También recibimos deportistas, estoesobviamente cuando hay un
acontecimiento deportivo. Normalmente se reserva las plantas que sean
necesarias para alojar a todo el equipo deportivo (mas el personal técnico) en
ellas. Se intenta que no se mezclen con el resto de clientes para que puedan estar
mas comodos y también para favorecer la organizacion del departamento de
limpieza. Es necesario conocer sus horarios, ya que dejan el hotel y regresan a él
todos a la vez. Para realizar la limpieza de esas habitaciones, lo recomendable es
mandar a varias camareras a la vez, para que trabajen en grupos y asi terminar

con esa zona del hotel lo antes posible.

Sin olvidar a los turistas , en los cualesdebemos igualmente conocer, al menos el
horario de salida del hotel, ya que suelen salir todos a la vez, y no regresan hasta

en la tarde, dando un amplio margen de tiempo para hacer las habitaciones.

Por ultimo nuestros clientes VIP a los cuales se le da una mayor preferencia,
obviamente por la importancia que tienen para nosotros, se les da un trato
personalizado, generalmente son personas como empresarios importantes, que
estan en el medio, por decir algo o hasta personas con las cuales ya se ha
entablado una relacibn mas de amistad que de clientes que ya son conocidas

para nosotros puesto que van regularmente.
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3.5 Organigrama

Gerente General

) Supervisor de
Contador Supervisor de empleados ~ empleados
(Area de recepcion) (Area de limpieza y

mantenimiento)

Recepcionistas Conserjes

Mucamas

8http://www.elbIoghoteIero.com/ZOl1/08/tipos-de-clientes-en-un-hotel.htmI
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3.6 Capacidad

El Apartahotel tiene la capacidad de 48 habitaciones:

28 Dobles (Dos camas) / 20 Sencillas (Una cama).
Una lavanderia de uso personal para del hotel.
Una cafeteria también para uso personal del hotel, ya que se le ofrece
desayuno a los clientes.

Un amplio, cerrado y vigilado parqueo para vehiculos.

3.7 Ventas: 15, 000,000.0
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO DE LA INNOVACION.



A fin de realizar dicho diagndstico y jerarquizar las prioridades hemos decidido

realizar la siguiente entrevista, como medio de diagndéstico interno:

4.1 Entrevista:

Nombre:

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Servicios
Organizacion

Procesos
Tecnologia

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted propondria hacer una
reestructuraciéon o cambio?

3. ¢Cuél seria el cambio o reestructuracion que usted propondria para
realizar en esta area?

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuraciéon en :

Ventas:

Costos:

Utilidades:

5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para hacer este
cambio o reestructuracion? ¢ Se cuenta con ellos?
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Tabulacion de Resultados

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Jefes Gerente | Clientes Personal
Servicios 1 |2 1 2 1 2
Organizacion 3 |3 3 3 3 1
Procesos 2 |1 2 1 2 3
Tecnologia 4 4 4 4 4 4

2. ¢En cudl de las areas antes mencionadas usted propondria
hacer una reestructuraciéon o cambio?

Jefes Gerente Clientes Personal

Servicios BN L

Organizacion -

Procesos _

Tecnologia
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3. ¢Cual es el cambio o reestructuracion que usted
propondria para realizar en esta area?

Jefes

Gerente

Clientes

Personal

Rent Car

1

Cambios en las Habitaciones

Servicio de Lavanderia

Propuesta de control de Inventario

4. Qué impacto tendria ese cambio o

reestructuracion en:

Jefes

Gerente

Clientes

Personal

Ventas

Costos

|

Utilidades

—
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Analisis de Resultados

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Jefes Gerente Clientes Personal
Servicios 1 2 1 2 1 2
Organizacion 3 3 3 3 3 1
Procesos 2 1 2 1 2 3
Tecnologia 4 4 4 4 4 4
Puntajes y
ponderaciones:
Puntajes Ponderaciones
Opcién 1 100 Jefes 25%
Opcidén 2 75 Gerente 20%
Opcién 3 50 Clientes 45%
Opcidén 4 25 Personal 10%
100%
Puntajes:
Jefes Gerente Clientes Personal | Total
Servicios 100 75 100 75 100 75 525
Procesos 75 100 75 100 75 50 475
Organizacion 50 50 50 50 50 100 350
Tecnologia 25 25 25 25 25 25 150
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Ponderaciones:

Jefes Gerente | Clientes Personal Total
25% 20% 45% 10%
Servicios 25 18.75 20 33.75 45 7.5 150
33.7
Procesos 18.75 25 15 45 5 5 142.5
Organizacion 12.5 12.5 10 225 225 10 90
11.2
Tecnologia 6.25 6.25 5 11.25 5 25 425

Hemos realizados estos puntajes y ponderaciones con el proposito de conocer cuales de las

areas tenian mayor relevancia, podemos apreciar, las dos areas que se mas se destacan

son servicios y procesos, por lo cual nos enfocaremos entonces, en ellas:

¢,Cual es el cambio o reestructuracion que usted propondria
para realizar en esta area?

Jefes

Gerente

Clientes

Total

Rent a Car

Cambios en las Habitaciones

Servicio de Lavanderia

Propuesta de control de Inventario

El resultado de este cuadro, es que al enfocarnos en las areas de servicios y
procesos, por eso dejamos propuesta de control de inventario sin respuesta, porque
se debe al &rea de organizacion; nuestro fin era saber cual de las propuestas
presentadas tenia mayor relevancia. En este caso nos damos cuenta de que el

cambio o reestructuracion que mas se destaca es el cambio en las habitaciones,

seguido por el rent a car y terminando con el servicio de lavanderia.
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Qué cambio tendria ese cambio o
reestructuracion en:

Jefes Gerente | Clientes Contable | Total

Ventas 160%

Costos

Utilidades m 160%

En este caso apreciamos que todos los encuestados manifiestan que los cambios o

reestructuraciones propuestos darian como resultado un aumento en las ventas, por lo tanto se

reflejaria en un aumento en las utilidades.

Presupuesto:

Visto lo anterior, nos hemos dado cuenta que el cambio o reestructuracion a realizar mas

primordial es en las habitaciones, para lo cual se presupuesta RD$ 1, 500,000.

Resumen:

De acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta realizada a los jefes, al gerente y al
personal de la empresa, concluimos en esta parte que: Las dos areas que se mas se destacan
son servicios y procesos, por lo cual nos enfocamos en ellas, determinando que el cambio o
reestructuracion que mas se destaca es el cambio en las habitaciones, seguido por el rent car y
terminando con el servicio de lavanderia, por lo mismo se ha tomado la decisiéon de realizar la

innovacion en las habitaciones, para lo cual se estima un presupuesto de RD$1, 500,000.
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Ahora, al tener estos resultados de la entrevista realizada, es necesario realizar otra
entrevista a los clientes como medio de diagndstico externo, a fin de jerarquizar
prioridades y definir cudles son exactamente los cambios que ellos miran necesarios

gue se deberian hacer en las habitaciones.

4.2 Encuesta a Clientes

1. ¢Cbmo se siente acerca del servicio ofrecido?

Es Bueno
Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que més le motivo a visitar el aparta hotel?
Precio

Ubicacién

Servicios

Comodidades

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las habitaciones?

Es Bueno
Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una reestructuracion
en las habitaciones?

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
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Analisis de Resultados

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

EsB
osuere @
®

Malo

En esta pregunta, nos damos cuenta que la mayoria de los clientes opina
gue el servicio ofrecido es regular, mientras otra pequefia parte, piensa que es
bueno.

2. ¢Qué fue lo que més le motivo a visitar el aparta hotel?

Preci
e
Servicios @

Comodidades @

Aqui vemos que el mayor atractivo por el cual los clientes se acercan al
aparta hotel es por el precio o por la ubicacién.

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las habitaciones?

Es B
Saee @
®

Malo
Todos piensan que el aspecto que tienen las habitaciones es regular.
4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
Poner internet en todas las habitaciones. @
Aspecto de las habitaciones. @
Mayor variedad en el desayuno. @
El servicio y respeto al cliente. @

Estos fueron los cambios propuestos por los clientes, que les
gustaria que se mejorara.
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5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?

Todas las respuestas estan relacionadas a hacer algiin cambio dentro de la
habitacion.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?

El aspecto de las habitaciones
El internet en las habitaciones
Mayor variedad en el desayuno.
El servicio y respeto al cliente.

Estos fueron los aspectos que los clientes destacaron como mas importantes para
ellos.

Conclusion:

Segun los clientes, los cambios que ellos proponen son:
Cambios con relacién al aspecto de las habitaciones.
Ofrecer el servicio de internet en todas las habitaciones.
Cambios con relacién al desayuno que se ofrece.
Mencionaron también el servicio y respeto al cliente.
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CAPITULO V
PLAN DE INNOVACION



5.1 ¢Que se Podria Hacer?

Proponemos una reestructuracion en las habitaciones, asi como un
mantenimiento en los aires acondicionados y en los bafios; pensamos redisefiar
la decoracion de las habitaciones cambiando algunos articulos por otros mas
modernos, para asi lograr una terminacibn mas atractiva a la vista de nuestros

huéspedes.

5.2 Benchmarking

Segun la definicion de David T. Kearns, Director General de Xerox Corporation "el
benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como las

mejores practica, aguellos competidores mas duros".

Es el proceso mediante el cual se recopila informacién y se obtienen nuevas
ideas, mediante la comparacion de aspectos de tu empresa con los lideres o los

competidores mas fuertes del mercado.

El benchmarking es un punto de referencia sobre el cual las empresas comparan

algunas de sus areas.

Al realizar un benchmarking de nuestra competencia podemos tomar como
referencias sus servicios, sus procesos de trabajo y sus canales publicitarios.

En los servicios:
- Al hacer una comparacion de acuerdo a la parte fisica hemos decidido redisefnar e
innovar en los aspectos de mobiliarios de mayor confort, y una decoracion que

tornen un ambiente mas agradable a la vista de nuestros clientes.

- Se va a contemplar la opcion de Implementar un sistema de check in
electrénico, esto a través de una plataforma virtual donde el cliente se
registren desde la comodidad de su computador o dispositivo movil.
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En el proceso de trabajo:

Se impartira un taller de capacitacion a todos los empleados operacionales llamado
Calidad en el Servicio al Cliente, y asi reforzar en cada uno de nuestros empleados
gue tienen contacto directo con los clientes, de las aptitudes, herramientas y
conocimientos necesarios para hacer una significativa diferencia en el trato al
cliente.

Se buscara la manera de satisfacer a los clientes con el desayuno, ofreciéndoles
mayor variedad, para que se sientan a gusto a la hora de elegir.
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En los canales publicitarios

Se crearan brochures para repartir en el sector, por lugares aledafos, se pondra una
pequefia valla y algan anuncio de televisién, todo esto con el fin de hacer publicidad, que
Mas personas nos conozcan. Es bueno resaltar que todo esto se hara por medio de
patrocinio o método de intercambio, 0 sea que no incurra en costos para el aparta hotel.

5.3 Definicion de los Cambios

Los cambios a realizar se basaran en:
Redisefar la decoraciéon en general de las habitaciones, retoques de
pintura, detalles que ambienten y armonicen mejor, cambios de
cortinas y otros detalles.
Reemplazo de los televisores de cajon, por equipos de pantalla
plana.
Realizar un mantenimiento de todos los aires acondicionados, asi
como en todos los bafios.
Implementar un sistema de check in electronico, esto a través de
una plataforma virtual donde el cliente se registren desde la
comodidad de su computador o dispositivo movil.
Poner servicio de internet en todas las habitaciones.
Cambios en el desayuno, mayor variedad.

5.4 Costos Principales

Remplazo de Tv:RD$ 9,000 * 48: RD$ 432,000

Mantenimiento de aires: RD$ 1,000 * 48:RD$ 48,000

Mantenimiento de habitaciones: $ 4,000 * 48: RD$ 192,000
Pintura/ bafios / otros detalles

Decoracion: RD$ 5,000 * 48:RD$ 240,000

Cambios de cortinas, etc.

Plataforma Virtual: RD$ 400,000
Servicio de internet en todas las habitaciones: RD$ 50,000
Taller de capacitacion a los empleados: RD$ 50,000
Cambios en el area del desayunador: RD$ 30,000
Total: RD$ 1, 442,000

*Se dejara un remanente de RD$ 58,000 por si surge cualquier imprevisto; lo cual nos lleva
a que los costos son iguales que lo que se tiene presupuestado: RD$ 1, 500,000
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5.5 Etapas

Hemos decido presentar esta parte de las etapas, a través de:

CRONOGRAMA DE GANTT
Actividades a Desarrollar Semanas
1234567 89 10 11 12

Mantenimiento de aires acondicionados.

Mantenimiento en las habitaciones.

Reemplazo de televisiones.

Cambio de la decoracidn en las habitaciones.

Servicio de internet en las habitaciones.

Cambios en el area del desayunador.

Capacitacién a los empleados.

Plataforma Virtual.

5.6 Ventajas de la Inversion.

- Los clientes se sienten mas satisfechos, ya que ven gue se les toma en cuenta su
opinion.

- Los clientes se sentiran muchos mas a gusto con los cambios realizados.

- Captacion de nuevos clientes,

- Aumentaran las ventas, lo cual llevara a un aumento en las utilidades.
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5.7 Retorno de la Inversion.

Costo de la InVersidn ------==mmmmmemmmmm e
Ventas (Mensual) — =----==mmmmmm e

RD$ 1, 500,000
RD$ 1, 300,000

Aumento de las ventas por innovacion ----

Total de las ventas:

Ganancias del aumento de la inversion -------------=---mu--
Operacion:

50,000 * 12: $ RD 600,000

1.5/ RD$ 600,000 : 2.5

---- RD$ 200,000
RD$ 1, 500,000
RD$ 50,000

El retorno de la inversion seria de dos afios y medio.
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Conclusiones

La innovacion propuesta para este aparta hotel a través de los pilares de mayor
relevancia del mismo, identificados por los involucrados principales, duefios,
empleados y clientes conllevan el reforzamiento organizacional, la
reestructuracion de sus procesos, instalaciones y el reforzamiento en sus
servicios. La precision de la necesidad de innovacion en este proyecto es
fundamental para lograr la satisfaccion del cliente y por ende la rentabilidad
deseada. Luego de esta investigacion se puede evidenciar y diagnosticar la

situacion actual de la empresa y la necesidad de implementacién de innovacion.

Es evidente la necesidad que se denota de una problematica en las estrategias
gue se han venido implementando, debido a que los resultados en materia de

calidad del servicio al cliente no ha sido lo esperado.

La problemética surge al evidenciarse la deficiencia en el servicio ofrecido a los
clientes. Donde se visualiza deficiencia en la adecuacion de las habitaciones
promovidas a los mismos; es por esto que se deduce la urgencia de disefar un
plan de innovacién ya que se ha comprobado que ha sido un proceso efectivo ya
que impacta de manera significativa y satisfactoria los resultados en las practicas

de ventas y satisfaccion del cliente.

Cabe destacar que la innovacion, ademas del pensamiento divergente y
convergente ya planteado, exige un conocimiento del mercado, una mentalidad

practica y una orientacion empresarial que permita llevar a cabo, en la realidad el
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negocio disefiado y esto es lo que definitivamente esta transformando los

negocios de hoy en dia.

Es por ello que la innovacion genéricamente hablando tiene que ver con una,
varias o una combinacion de aplicaciones, no excluyente, de todo lo que sigue:
Imaginacion, creatividad, ideas, experiencias practicas y tedricas transformadas
en habilidades, destrezas y pericias, Centros de Investigacion y Desarrollo y
Centros de Innovacion en Negocios y de Transformacion Gerencial y
Organizacional, entre otras consideraciones. Hoy, como nunca antes, hay un
llamado a alinear y compilar todas estas aplicaciones para alcanzar el maximo

potencial innovador, para resolver los grandes desafios que el mundo encara.

La innovacion es también, por consiguiente, un factor que fomenta el cambio en
las organizaciones, es un motor que impulsa al desarrollo de mejoras en los
productos, procesos o servicios en el mercado; en union con la técnica de trabajo
en equipo lo cual conlleva a la comunicacion y desarrollo laboral de los

empleados.

Las organizaciones del mundo actual estan descubriendo que la mejor manera de
lograr que su personal sea productivo es tomando en cuenta y valorizando la
gestion humana, por esto en este proyecto y/o propuesta de innovacién se toma
en consideracion la capacitaciéon del personal para lograr un objetivo en comun a
beneficio de la empresa y de todos los involucrados transmitiendo asi a cada uno
de los empleados y demas implicados un sentido de pertenencia que transforme

el pensar de nuestro equipo de trabajo.
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En el mundo globalizado del hoy por hoy todas las organizaciones con miras a
futuro invierten en la capacitacion de sus empleados y priorizan las mejoras
continuas en sus procesos, productos o servicios es por esto que en el
Apartahotel Drake se pondrd en marcha un plan de innovacion para mejorar
significativamente su productividad, rentabilidad y sobre todo iniciar un proceso de

mejora continua.
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Recomendaciones

Para la aplicacion efectiva del plan de innovacion disefiado para el Apartahotel

Drake es necesario que se tomen en cuenta las siguientes recomendaciones:

a) Los dueiios y personal administrativo: Adaptarse a la necesidad de
innovacion que exige el mercado actual, ajustandose a los parametros de
calidad en el servicio, ofreciendo mejoras continuas en el servicio ofrecido,
implementando cada una de las etapas del plan de innovacién de la

propuesta disefiada.

b) A los empleados: Aprovechar las capacitaciones a recibir para incrementar
sus conocimientos en el trato al cliente, acatar los cambios en los procesos
e innovacién en el servicio en general, comprometiéndose con brindar un
servicio de calidad total con cada uno de los clientes, contribuyendo asi al

desarrollo satisfactorio de la organizacion.

c) A todas las organizaciones: La necesidad de cambio es evidente y es
necesario que las organizaciones entiendan que si no se adaptan a los
cambios, mueren. EI mismo mercado globalizado y cambiante en
consecuencia de nuevas tecnologias son punto de empuje a la aceleraciéon
de creacion de ventajas competitivas que hagan que el producto o servicio

ofrecido sea diferenciado por una clara y notoria ventaja competitiva.
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d) Para la implementacion de la propuesta de innovacion el equipo de trabajo

debera estar acompafiado de un Lider de Proyecto.

e) La implementacion de la propuesta de innovacion debera dividirse en
fases, cada una con el tiempo de duracidén proyectado en las etapas de la

propuesta.

f) Los duefios y accionistas deben comprometerse a un proceso de mejora

continua que asegure la estabilidad del negocio frente a la competencia.
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“Disefno de un plan de innovacion para el Apartahotel Drake. Santo

Domingo, Republica Dominicana. Ao 2014”

Planteamiento del Problema.

Al analizar las estrategias de gestidon administrativa del servicio al cliente en el
Apartahotel Drake, se denota una problematica en las estrategias que se han
venido implementando, debido a que los resultados en materia de calidad del

servicio al cliente no ha sido lo esperado.

La problematica surge al evidenciarse la deficiencia en el servicio ofrecido a los
clientes. Donde se visualiza deficiencia en la adecuacion de las habitaciones
promovidas a los mismos. También, se denota una alta proporcién de
habitaciones con filtraciones. Asimismo en algunos casos los enseres basicos
(toallas, shampoo, rinse, jabdn, bombillos, entre otros) que se supone deben estar
disponibles para los clientes, faltan. Igualmente, algunos de los equipos no se les
da un mantenimiento oportuno, observandose aires acondicionados filtrando

agua.

Otro problema es el deficiente desempefio del personal, donde a veces la calidad
de la limpieza en las habitaciones no es 6ptima. Es valido destacar que no existe
un departamento de Recursos Humanos, y estos son contratados sin un patrén
especifico de requisitos, ademas el gerente actual estd a cargo no solo de este
hotel sino también de otros tres (3) mas, lo que impide que le preste la atencién
debida a todos los problemas en las diferentes areas que se presentan.

Lo anterior expuesto, refleja problemas en el manejo, control y supervision del
personal. También, deficiente manejo del inventario de materiales necesarios para
equipar todas las habitaciones. Ademéas, no existe un control oportuno del
momento en que se requiere realizar mantenimientos tanto a la estructura fisica
como a los equipos. Igualmente, no se observa un plan de accion definido por la
gerencia para mejorar la situacién antes descrita, por lo que el nUmero de quejas

por parte de los clientes continian en ascenso.

-3-



Il. Objetivos

Objetivo General

Disefio de un plan de innovacion para el Apartahotel Drake. Santo Domingo,

Republica Dominicana. Afo 2014

Objetivos Especificos

Definir los tipos y areas de Innovacion posibles en el Apartahotel Drake.
Diagnosticar las areas de Innovacion posibles en el Apartahotel Drake.
Jerarquizar los proyectos de Innovacion por areas.

Proponer el modelo para el desarrollo del plan de innovacion.

Disefar del sistema para la implementacion del plan de innovacion.

[l. Justificacion
Justificacion Teorica:

En el Apartahotel Drake se evidencian bajas en el sistema de gestion humana, por
ende en este trabajo de grado se determinarda el impacto que tiene la
implementacion de estrategias empresariales en el area del servicio al cliente y
gue tan impactante es en la rentabilidad de la empresa para asi llevar a cabo las

innovaciones necesarias en las areas requeridas.

Sin lugar a dudas los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las
organizaciones, ya que hacia ellos va dirigido el producto o servicio final, es por
esto que desde pequefias y medianas empresas hasta las mas importantes
corporaciones, el tratamiento efectivo al publico ha sido y es una de las

herramientas principales para la captacion y mantenimiento de su clientela.

No obstante, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal y regularmente esto radica en la calidad del capital humano de la

empresa.



En los dltimos afios los departamentos de Recursos Humanos han aumentado
sus funciones y su aportacion al negocio, siendo cada vez mas estratégicos para
las compaifiias. Si bien es cierto que en algunos casos si han aportado existen
una alta proporcion de casos en el que dicho aporte no ha sido eficaz,
ocasionando que el desempefio del personal no sea optimo y que afecte en gran

medida el servicio brindado. (Lawler y Boudreau, 2009).

En el sector hotelero el area de Recursos Humanos no puede ser ineficaz. Debido
a que el mismo es un sector donde los servicios que se ofrecen se canalizan a
través de las personas. Aqui, mas que en muchos otros sectores, es clave y
estratégica la gestion de los colaboradores que atienden a los clientes (Tesone,
2008).

El personal es el recurso mas valioso de toda organizacion, pero para que el
mismo tenga un desempefio superior, acorde al propdsito y vision de la empresa
se requiere que sus ejecutivos implementen estrategias de gestidon efectivas y asi
promuevan el alcance no so6lo de los objetivos y metas organizacionales sino

también el desarrollo del personal.

La mayoria de las veces la Unica diferencia entre un negocio y otro es el servicio,
la mejor manera de retener a los clientes es establecer relaciones a través del
servicio de calidad. El servicio determina la imagen del cliente frente a su
empresa. No se compite sobre el precio si no sobre el valor agregado del servicio.

Justificacion Metodoldgica:

El cumplimiento de los objetivos propuestos en la investigacion, se lograra
acudiendo al uso de los modelos y metodologias de los planes de negocios, asi
como la utilizacién de las técnicas de investigacidon que mas se ajusten al tema
sujeto de andlisis, como son las encuestas a los duefios y a otros miembros del
area administrativa de la empresa y la observacion directa de todos los procesos;

los cuales nos ayudaran sin duda alguna a describir los problemas presentados y
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lo mas importante que permitird dar una alternativa de solucién factible, y de la

misma forma facilitara expresar los resultados de la investigacion.

Justificacion Practica:

Una vez terminado el trabajo de investigacion y si éste resulta factible técnica y
econdmicamente, permitira pasar a la segunda fase, que es la implementacion
del proyecto bajo las recomendaciones realizadas, lo cual se vera reflejado
directamente en un alza de la satisfaccién de los clientes lo que se reflejaria

inmediatamente en una mejora en la rentabilidad de la empresa.

V. Marco de Referencia

Marco Teorico.
Teoria de las Necesidades de Maslow.

Abraham Maslow sefiala que: “segun la escala donde se encuentra el trabajador o
empleado es el tipo de motivacion” (Maslow, 1943, P16).

Esta teoria de Maslow nos indica a medida que las personas logran controlar sus
necesidades basicas aparecen gradualmente necesidades de orden superior que
influyen mas en su comportamiento para con los demas; no todos los individuos
sienten necesidades de autorrealizacion, debido a que es una conquista individual
y no organizacional.

Si no existe un punto de motivacion ya sea cualquier tipo de necesidad, los
empleados no se esforzaran para la adquisicion y el mejoramiento de un buen
servicio al cliente y unas buenas relaciones humanas tanto personal como laboral.

Frederick Taylor, Principios de Administracion Cientifica.

1- Principio de la preparacion/planeacion: Seleccionar cientificamente
a los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos,
entrenarlos para producir mas y mejor, de acuerdo con el método
planeado.

2- Principio del control: Controlar el trabajo para certificar que el mismo
esta siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y
segun el plan previsto.



3- Principio de la ejecucion: Distribuir distintamente las atribuciones y
las responsabilidades, para que la ejecucion del trabajo sea
disciplinada. (Taylor, 1940, P 54).

Taylor nos permite conocer un analisis completo del trabajo, basandose en
los principios que establecié para el mejor funcionamiento de las empresas,
incluso de los tiempos y de los movimientos, de haber establecido
estandares precisos de ejecucion, entrenando al obrero, especializando al
personal - incluso al de direccion- adoptando ese criterio hasta la cima de
la organizacion. Esto nos permite entender que a medida en que cada uno
de los departamentos de la organizacidbn es preparado y especializado
para el mejor desarrollo del trabajo, se puede brindar un buen servicio al
cliente y pueden existir unas mejores relaciones humanas dentro del
organismo.

Teoria Z de William Ouchi.

La teoria Z sugiere que “Los individuos no desligan su condicidbn de seres
humanos a la de empleados y la humanizacion de las condiciones de trabajo
aumenta la productividad de la empresa y a la vez la autoestima de los
empleados” (Ouchi, 1981, P 12).

La teoria Z es participativa y se basa en las relaciones humanas, buscando crear
un ambiente con una nueva cultura empresarial en la cual la gente encuentre un
ambiente laboral integral que les permita auto-superarse para su propio bien y el
de la empresa, por ello invoca ciertas condiciones especiales como la confianza,
el trabajo en equipo, el empleo de por vida, las relaciones personales estrechas y
la toma de decisiones colectiva, todas estas etapas comprometen al empleado a
tener un mejor rendimiento del servicio al cliente y recursos humanos para asi
conseguir una mayor productividad empresarial y que esta se vea comprometida
con su gente.

El Factor humano en la organizacion: Especial referencia a las
organizaciones prestadoras de servicios.

Desde un punto de vista antropoldgico, el ser humano ha sido componente clave
en la produccion de procesos e instrumentos para su uso a lo largo de la historia.

En las diferentes etapas evolutivas de los procesos industriales, este factor
humano ha pasado sin ser tenido en cuenta en los diferentes campos que han
tenido fuerza, es decir: los politicos, econdmicos y sociales. Fue a partir de las
experiencias de Hawthome obtenidas por E. Mayo a mediados del siglo pasado,
cuando realmente se comenz6 a pensar seriamente en este componente, pero
gue también fue siempre relegado a un segundo lugar. Asi se postulan una serie
de principios por el denominado “desarrollo de la Sociologia del Trabajo™.
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1. La organizacion técnica no es el uUnico factor que interviene en la
productividad.

2. Para dirigir el componente humano no soélo hay que tener en cuenta las

necesidades fisiolégicas del mismo, sino también las necesidades

psicosociales.

Las recompensas financieras no son el unico factor de motivacion.

Cada ser humano es de diferente naturaleza.

Los grupos informales ejercen una enorme influencia en la determinacion

de las actitudes y en la productividad de los trabajadores

Las ideas de Mayo se resumen en dos puntos:

a) La mejora de las comunicaciones dentro de la empresa.

b) La participacion de los trabajadores en la toma de decisiones. Las
relaciones humanas se desarrollaron con tanta rapidez que crearon
multitud de modas. De esta manera se centrd en el concepto de hombre-
social, lo que aumenta el caracter del trabajador en comparaciéon con
anteriores escuelas, pero este no explica completamente al individuo en el
lugar de trabajo.

ok ow

A partir de estos momentos, es cuando verdaderamente se comienza a
reconocer y valorar el aporte significativo de los trabajadores en todo tipo de
organizacién. Se comenz6 a evaluar su condicidon de ser humano y su proceso
subjetivo de su percepcion frente a la realidad organizacional. Estas evidencias
fueron los basamentos filoséficos de las diferentes escuelas gerenciales de
tltimas décadas del siglo anterior.(Navarro, Ramos, Corrales, Vasquez, &
Torres, 2006, pag. 18)

Marco Conceptual

Apartahotel: Es un conjunto de viviendas o apartamentos equipados
completamente para la vida cotidiana, con utiles de cocina, loza, ropa de cama,
tiles de bafio, heladera, entre otros; que cuenta con servicio de mucama, y todas
las comodidades de un hotel ( en algunos hasta sala de conferencia, fax, internet,
piscina, spa, sala de masajes y relacion , entre otros).

Huésped: Cliente de un establecimiento hotelero.

Ocupacion: es un término que proviene del latin occupatio y que esta vinculado
al verbo ocupar (apropiarse de algo, residir en una vivienda, despertar el interés
de alguien).

Estrategia: consiste en un patron integrado de actos destinados a alcanzar
metas fijadas mediante la coordinacion y encauzamiento de los recursos de la
empresa. El propdsito de la estrategia es el de alcanzar una ventaja competitiva
duradera que genere buena rentabilidad para la empresa.



Gestion Administrativa: Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo
desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Innovacion: El término innovacion refiere a aquel cambio que introduce alguna
novedad o varias.

Cuando alguien innova aplica nuevas ideas, productos, conceptos, servicios y
practicas a una determinada cuestion, actividad o negocio, con la intencion de ser
Gtiles para el incremento de la productividad

Marco espacial y temporal:

El plan de innovacion para el Apartahotel Drake se desarrollara en el periodo
2014-2015 en las instalaciones del mismo, en Santo Domingo, Republica
Dominicana, trabajando principalmente en el departamento de gestion humana ya
gue si se trabaja ese aspecto del negocio el personal tiene mayor rendimiento
especificamente con el servicio al cliente y por ende se mejoraria la rentabilidad

de la empresa,

V. Metodologia y tipo de investigacion

Utilizaremos los tipos de investigacion:

A. Descriptiva: Porque pretende medir y recolectar informacion de manera
independiente y conjunta sobre los conceptos y variables que tengan que
ver con el area de recursos humanos en las empresas, asi como también
busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importante del
fendmeno, la cual se desarrollara tomando en cuenta los distintos factores

gue influyen en las estrategias de gestién administrativa en dicha area.



B. Documental: porque se desarrollara apoyandose en fuentes de caracter
documental, en la que encontramos la investigacion bibliografica, la
hemerogréfica y la archivistica; la primera se basa en la consulta de libros,
la segunda en articulos o ensayos de revistas y periédicos, y la tercera en
documentos que se encuentran en los archivos, como cartas, oficios,

circulares, expedientes, etcétera.

C. De campo ya que este tipo de investigacion se apoya en informaciones
gue provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y
observaciones, ya que es compatible desarrollar este tipo de investigacion

junto a la investigacion de caracter documental.

VI.  Técnicas a utilizar en el desarrollo metodologico del trabajo

La técnica de investigacion a utilizar en la investigacion son las encuestas, la
cual consiste en un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que
estad disefiado para obtener informacién especifica del tema en cuestion., el

mismo sera dirigido a todo el personal de la empresa y a los clientes.

Entrevistas que seran dirigidas especificamente a los duefios y a otros miembros

del area administrativa de la empresa.
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Anexo #2: Fotos actuales:







Anexo #3: Encuestas realizadas:

Entrevista:

Nombre: Recepcionista

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Servicios 2
Organizacion 3
Procesos 1
Tecnologia 4

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted propondria hacer una
reestructuracion o cambio? Procesos

3. ¢Cudl seria el cambio o reestructuracion que usted propondria para
realizar en esta area? Una reestructuracion, mantenimiento en las
habitaciones. /Cambios de TV / Algunos aires y puertas.etc.

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuracion en :
Ventas: Aumento
Costos: Ninguno.
Utilidades: Aumento
5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para hacer este
cambio o reestructuracioén? ¢ Se cuenta con ellos?

Aproximadamente algun RD$ 1, 000,000.
No sabe si se cuenta con los recursos necesarios.



Entrevista:

Nombre: Juan Santos Tavera (Gerente)

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracién o cambio?

Servicios 1
Organizacion 3

Procesos 2
Tecnologia 4

2. ¢En cudl de las areas antes mencionadas usted propondria hacer una
reestructuracion o cambio? Servicios

3. ¢Cuél seria el cambio o reestructuracion que usted propondria para
realizar en esta area? Implementar un Rent Car

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuracion en :
Ventas: Aumento
Costos: Ninguno.
Utilidades: Aumento
5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para hacer este
cambio o reestructuracion? ¢ Se cuenta con ellos?

RD$ 3, 000,000.
No, pero se tomaran por medio a un financiamiento.



Entrevista:
Nombre: Cliente

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Servicios 1
Organizacion 3
Procesos 2
Tecnologia 4

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted propondria hacer
una reestructuracion o cambio? Servicios

3. ¢Cudl seria el cambio o reestructuracion que usted propondria
para realizar en esta area? Ofrecer servicio de lavanderia a los
huéspedes.

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuracion en :

Ventas: Aumento

Costos: Ninguno.
Utilidades: Aumento

5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para hacer este

cambio o reestructuracién? ¢ Se cuenta con ellos?

RD$ 100,000
Si, se cuenta con los recursos necesarios.



Entrevista:

Nombre: Osnel Pérez (Contable).

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas en la
empresa, al momento de hacer una reestructuracion o cambio?

Servicios 2
Organizacion 1
Procesos 3
Tecnologia 4

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted propondria
hacer una reestructuracion o cambio? Organizacion.

3. ¢Cuél seria el cambio o reestructuracion que usted propondria
para realizar en esta area? Realizar una reorganizacion en el
control de los inventarios, de los materiales que se usan en las
habitaciones.

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuraciéon en :
Ventas: Aumento.
Costos: Se disminuirian los costos.
Utilidades: Aumento.
5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para hacer
este cambio o reestructuraciéon? ¢ Se cuenta con ellos?
RD$ 5,000
Su opinién es que se le puede aumentar el sueldo, a la encargada para que

ella se encargue de esta tarea.
Si, se cuenta con los recursos necesarios.



Entrevista:

Nombre: Carlos Alma

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes areas
en la empresa, al momento de hacer una reestructuracion o
cambio?

Servicios 2
Organizacion 3
Procesos 1
Tecnologia 4

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted propondria
hacer una reestructuracion o cambio? Procesos

3. ¢Cudl seria el cambio o reestructuracion que usted
propondria para realizar en esta area? Realizar
unmantenimiento a las habitaciones.

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuracion en :
Ventas: Aumento
Costos: Ninguno.
Utilidades: Aumento
5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para
hacer este cambio o reestructuracion? ¢Se cuenta con
ellos?

RD$ 2, 000,000.
Si, se cuenta con los recursos necesarios.



Entrevista:

Nombre: Antonio Alma

1. ¢Qué orden de prioridad usted le da a las siguientes
areas en la empresa, al momento de hacer una
reestructuracion o cambio?

Servicios 1
Organizacion 3
Procesos 2
Tecnologia 4

2. ¢En cual de las areas antes mencionadas usted
propondria hacer una reestructuracién o cambio?
Servicios

3. ¢Cuél seria el cambio o reestructuracion que usted
propondria para realizar en esta area? Un Rent Car

4. ¢Qué impacto tendria ese cambio o reestructuracion en :
Ventas: Aumento
Costos: Ninguno.
Utilidades: Aumento
5. ¢Qué cantidad de recursos usted estima necesario para
hacer este cambio o reestructuracion? ¢Se cuenta con
ellos?

RD$ 3, 000,000.
Se tomara mediante un financiamiento.



Entrevista a clientes:

Entrevista

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?
v Es Bueno
Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?
v" Precio
Ubicacion
Servicios
Comodidades

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las habitaciones?

Es Bueno
v" Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?

Que se pusiera servicio de internet en las habitaciones.
El aspecto de las habitaciones

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una reestructuracion en
las habitaciones?

El piso, cambiarlo, al igual que el sistema de aire acondicionado.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
El internet en las habitaciones y reparacion de las mismas.



Entrevista

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

Es Bueno
v" Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?

v" Precio
Ubicacioén
Servicios
Comodidades

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las habitaciones?

Es Bueno
v' Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
El aspecto de las habitaciones.

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?
Que se cambie el ambiente, que sea mas acogedor.

6. ¢De esto que mencion0, para usted, que es lo primordial?
El aspecto de las habitaciones.



Entrevista

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

Es Bueno
v" Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?

v" Precio
Ubicacioén
Servicios
Comodidades

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las
habitaciones?

Es Bueno
v" Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
El ruido que entra desde afuera a la habitacion.
El servicio y el respeto al cliente.

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?
Que se ponga internet wifi en todas las habitaciones.
Poner ventanas especiales, para que no entre ruido dentro de la habitacion.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
El servicio y respeto al cliente.



Entrevista

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

Es Bueno
v" Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?

v" Precio
Ubicacioén
Servicios
Comodidades

3. ¢Como se siente acerca del aspecto que tienen las
habitaciones?

Es Bueno
v" Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
- El aspecto de las habitaciones.
- Internet en todas las habitaciones.
- Mejorar el desayuno.

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?
Cambiar las televisiones.
Poner en algunas, solo en algunas habitaciones microwave o estuda,
para quienes lo soliciten.
Poner sofa dentro de la habitacion.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
El cambio de los televisores.



Entrevista

1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

Es Bueno
v' Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?

Precio

v" Ubicacion
Servicios
Comodidades

3. ¢Cbmo se siente acerca del aspecto que tienen las
habitaciones?

Es Bueno
v" Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
Cosas pequefias:
- Poner enchufe cerca de las camas para recargar los celulares, igualmente
gue en el bafio para poder usar las afeitadores eléctricas y otros.
- Ofrecer guineos maduros, huevos duros en el desayuno.

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?
- Mejorar los grifos y las bafieras, disponer alfombras entre las camas.
- Asegurarse de que los pestillos funcionan realmente.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
Todo lo que he puesto.



Entrevista
1. ¢(Cbomo se siente acerca del servicio ofrecido?

v Es Bueno
Regular
Malo

2. ¢Qué fue lo que mas le motivo a visitar el aparta hotel?

Precio

v" Ubicacion
Servicios
Comodidades

3. ¢CoOmo se siente acerca del aspecto que tienen las
habitaciones?

Es Bueno
v" Regular
Malo

4. ¢Qué le gustaria que se mejorara?
Las habitaciones y el desayuno.

5. ¢Qué propondria usted, para hacer un cambio o una
reestructuracion en las habitaciones?
v" Mejorar el aspecto de las habitaciones.
v' Variedad en el Desayuno.

6. ¢De esto que menciond, para usted, que es lo primordial?
El aspecto de las habitaciones.



