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Resumen Ejecutivo

El Documento presentado a continuacion es el resultado de la evaluaciéon de
Puerto Barillas (Empresa de Inversiones El Nacascolo, S.A. de C.V.) utilizando
para ello un proceso de identificacion de las areas fuertes y las posibles
deficiencias que afectan su competitividad y desempefio, con el fin de que les

permitan realizar acciones correctivas.

La metodologia utilizada para la ejecucion de esta consultoria consistié en un
proceso de varias etapas: entrevistas, visitas a la empresa, observacioén directa,
disefio de informe, validacién y aprobacién de informe, presentaciéon de informe
final, en las que interactuaron el equipo consultor, el empresario y sus

colaboradores directos.

En el proceso de Diagnostico Integral realizado por el Equipo Consultor se
identificaron aspectos puntuales en 12 grandes areas de gestién con sus
correspondientes sub-areas evaluadas, lo que permitié sefalar las principales
"Areas de Oportunidad” las cuales se describen ampliamente en la seccién de

Diagnostico del Consultor.

Posteriormente, a partir de la informacion recopilada y analizada se
determinaron 7 areas prioritarias a intervenir, de acuerdo a variables de impacto

y factibilidad, siendo estas:



AREAS DE OPORTUNIDAD
AREA SUB- AREAS
Direccién Estratégica Misién — Vision
Direccion Estratégica Objetivos Estratégicos
Direccion y Liderazgo Instrumentos de Gestion
Mercadeo y Ventas Relacion con los clientes
Mercadeo y Ventas Gestion de ventas
Gestion Ambiental Riesgo y Salud Ocupacional
Recursos Humanos Incentivos y Beneficios del Personal

En reunion con el empresario y el equipo consultor se determinaron las areas
de oportunidad a intervenir, estableciéndose las acciones claves de éxito a
implementar las cuales consisten en la elaboracién de elementos estratégicos
como: Misién Vision y Valores de la empresa, los cuales fueron
institucionalizados y socializados con cada uno de los colaboradores, y la
elaboracion e implementacion de un manual de politicas de recursos humanos

el cual incluye un plan de capacitaciones.

Con estas acciones claves, la empresa se vera beneficiada y contara con una
definiciéon de identidad determinada de la organizacion (Misién), de tal manera
que al socializarla permitira que los miembros que la conforman y sus clientes,

la conozcan e identifiquen, lo cual aportara una estabilidad y coherencia en las
2



operaciones que los colaboradores realicen; por otro lado, la Vision permitira
tener estrategias adecuadas con el fin de alcanzar las metas y los resultados
esperados, y éstas seran conforme con los objetivos de la organizacion,
evitando la toma de decisiones improvisadas con base a la circunstancias. Por
ofra parte, la implementacién de una politica de recursos humanos permitira
orientar a los colaboradores hacia la obtencién de los objetivos de Ila
organizacion, al unificar los criterios de desempefio y cursos de accion a seguir
para el cumplimiento de dichos objetivos; asi mismo, se minimizara el
descontento de los colaboradores al sentir éstos que estan alineados y
trabajando en la misma sinergia, lo cual permitira que las operaciones se

realicen de forma agil evitando asi los re-procesos.

Es asi, como en un plazo de tres meses se implementaron las acciones claves
las cuales fueron elaboradas de manera conjunta con el empresario y sus

colaboradores mas cercanos.

Los resultados obtenidos en la implementacion fueron los siguientes:

- Formulacién y socializacion de elementos estratégicos (Mision — Vision y
Valores).

- Elaboracion del Reglamento interno de trabajo.

- Elaboracion del Manual de Politicas de Recursos Humanos



- Elaboracion de un Programa de Capacitacion y su manual de
procedimientos.
- Realizacién de la primera jornada de capacitacion para jefes y mandos

medios de Puerto Barillas.

Como equipo consultor agradecemos al empresario y colaboradores todo el
apoyo, interés y colaboracién que nos brindaron a lo largo de este tiempo,
esperando con esta consultoria haber contribuido a la sostenibilidad vy

competitividad de la organizacion.



I. Parte: Diagnéstico y Accidn clave de éxito

1.1 Informacién Basica de la Empresa

SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. Nombre del campo Contenido del campo

1 Nombre Contacto Empresa Margarita Najarro de Rivera

2 Cargo Contralora General

3 Razé6n Social Empresa Inversiones El Nacascolo, S.A. de C.V

4 Matricula de Comercio 2002019810

5 Giro Empresa Servicios

7 Sector Comercio

8 N° Empleados Jefes 7

9 N° Empleados Administrativos 9

10 | N° Empleados Operarios 24

11 | N° Operarios Permanentes 40

12 | N° Operarios Temporales 0

13 Diisceién gil\/:«;aor;l.orte y 9° Calle Poniente # 4050, Col. Escaldn, San
14 | Ciudad/Pais San Salvador/El Salvador

15 | Teléfonos 2263-3620

16 | E-mail contabilidad@puertobarillas.com

17 | Mes/ Aiio Fundacién Empresa 1992
18 | Nimero de Productos 3

19 | Principal Producto/Servicio 1 Servicios de alojamiento y tours por la bahia
20 | Principal Producto/Servicio 2 Restaurante Supermercado




21 | Principal Producto/Servicio 3 Gasolinera
22 | Ventas Netas Totales Ultimo Aiio Informacién no disponible
23 | Ventas Netas Totales Peniltimo

Afio Informacién no disponible

1.2 Diagnéstico del Equipo Consultor
A continuacién se presentan los resultados de la evaluacién de las Areas de
Gestion por el Equipo Consultor en el proceso de entrevistas mas verificacion

visual y visitas a la institucién.

1.2.1 Direccién Estratégica.

Puerto Barillas es una empresa de Inversiones El Nacascolo S.A. de C.V,,
siendo esta ultima fundada inicialmente como una empresa de bienes raices. A
partir de la venta de unas propiedades se inicié con el proceso de compra de
los terrenos en los que actualmente se encuentra ubicado Puerto Barillas, como
parte del suefio de Don Juan Wright de contar con un lugar especial y acogedor
en la Bahia de Jiquilisco, lugar que tiene un valor sentimental para la familia,
ademas de ser una fuente generadora de empleos para los habitantes de la

Zona.

Puerto Barillas esta enfocado en brindar servicios de hoteleria y restaurante,
contando con diversas actividades para sus clientes, entre las cuales se

pueden mencionar:




- El tour del cacao.
- El tour de los monos arafas

- El tour de las tortugas, entre otros.

Todas estas actividades estan enfocadas en brindar una estancia satisfactoria

para sus clientes.

La contribucién principal de Puerto Barillas hacia sus clientes es la de brindar
un servicio de calidad, sano esparcimiento y un contacto directo con la
naturaleza, porque el complejo se encuentra ubicado en una extensiéon de 20
manzanas en la Bahia de Jiquilisco, Departamento de Usulutan, siendo su
cobertura geografica practicamente todo el pais, pues sus clientes no son sélo
del area de influencia, sino, que muchos de ellos son extranjeros. Cuenta con

un muelle para veleros, aduana, migracioén y gasolinera.

Para los gerentes y propietarios de Puerto Barillas, los valores importantes son
el compromiso, la responsabilidad, el respeto, la ética y la calidad en el servicio;

siendo para los empleados un gusto y agrado trabajar en el lugar.

La Mision de Puerto Barillas no esta escrita, pero se describe como "brindar un
servicio de calidad a sus clientes y socios", lo cual es compartido por todos sus

colaboradores, muchos de los cuales cuentan con mas de 13 afos de trabajar



para la sociedad, por lo que conocen sus obligaciones y responsabilidades,

ademas de compartir un gran carifio hacia los propietarios.

Puerto Barillas se diferencia del mercado por contar con productos que nadie
ofrece (tour del cacao, tour de la tortuga, tour de los monos arafa, entre otros);
estar en una posicion geografica privilegiada (Bahia de Jiquilisco) y sobre todo,
contar con colaboradores comprometidos en brindar un servicio de calidad (lo

cual es expresado por los clientes).

Como se indicé anteriormente, el servicio y el contacto con la naturaleza, son
atributos por los cuales deberia ser reconocida la empresa dentro de 3 afnos. El
sueno de Puerto Barillas es contar con un flujo constante de clientes, pues
cuentan con un gran potencial para el crecimiento, por otro lado, suefian con
ampliar el numero de habitaciones para dar abasto a la demanda, sobre todo
en temporadas altas; asi como, contar con un espacio que les permita
incursionar en el nicho de eventos sociales. Los valores con que cuentan

actualmente, es lo que desea la organizacion que permanezca.

Las principales etapas en la historia de Puerto Barillas, se pueden resumir de la
siguiente manera: al inicio solamente se podia tener acceso al club con
membrecia, la cual tenia un costo de US$ 700.00 anuales. Para el 2004, se

adiciona el servicio de alojamiento para sus miembros y en el 2009 se apertura



el Club para el publico en general, quienes deben cancelar un "cover" para
hacer uso de sus instalaciones. En el afio 2009 los ingresos sufren una fuerte
caida al entrar en vigor el impuesto a los veleros, el cual a la fecha, sigue
golpeando econémicamente al club, sumado a la incidencia negativa de la
delincuencia. Luego, en el 2013, se reduce el costo de la membrecia a
US$385.50 anual, con el fin de aumentar los ingresos a través de la adquisicion
de las mismas, adicionando el beneficio de un 50% de descuento en las tarifas
de alojamiento. Actualmente Puerto Barillas se encuentra en una fase de
reingenieria, renovando sus equipos con el propésito de reducir los costos de
mantenimiento y operacion; por otro lado, estan haciendo esfuerzos para
incursionar en nuevos segmentos de mercado, haciendo uso de redes sociales

y pagina web.

La influencia de la familia Wright ha sido importante para el sostenimiento de
Puerto Barillas, son ellos los subsidiantes de los gastos no cubiertos con las
ventas; por el contrario, el Estado ha influido negativamente en el desarrollo de

la empresa al implementar nuevos impuestos al sector.

Los objetivos los define Juan T. Wright C, quien es el primer director y
representante legal, y el espiritu de los mismos es el de generar fuentes de
trabajo en la zona rural, pues con la inversion instalada y la ayuda de la

Gerente de Mercadeo, quien posee una maestria en turismo, se busca el



desarrollo de nuevos nichos de mercados que sean atractivos a los turistas
nacionales y a los tours operadores nacionales y extranjeros, sin embargo,

estos objetivos no estan por escrito.

Los planes de accion para cumplir con los objetivos son: el desarrollo de
turismo y conservacion del medio ambiente, pero uno de sus principales
problemas para cumplir con estos planes es el hecho de no contar con una
infraestructura suficiente y adecuada, asi como, no disponer de un presupuesto

de inversion.

Puerto Barillas no cuenta con objetivos estratégicos; actualmente se tiene como
meta realizar un plan estratégico que ayude a crecer y desarrollar el negocio del
turismo. Hoy en dia se estan apoyando en la Consultoria de Maestrias de la
Universidad Tecnolégica de El Salvador (UTEC) con el apoyo de la Fundacion
promotora de la competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa

(CENTROMYPE).

1.2.2 Direccion y Liderazgo

Las decisiones que toma la Gerencia de Operaciones son las relacionadas
exclusivamente a la parte operativa, pues las de tipo financiero deben ser
consultadas previamente con Dorfia Margarita de Rivera (en adelante se

nombrara Contralora General), quien requiere la presentacién previa de
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presupuestos antes de tomar una decisién. Las decisiones en cuanto a la
operatividad de Puerto Barillas, son tomadas por las jefaturas de cada area,
quienes se apoyan en la Gerente de Operaciones, con la finalidad de que los
clientes y socios se sientan satisfechos del servicio; la finalidad es evitar en lo

posible decirle al cliente "no hay".

Las jefaturas en Puerto Barillas (seguridad, limpieza, restaurante, entre otras)
son ocupadas por lo general, por los colaboradores con mas antigiiedad en la
empresa, algunos de los cuales tienen hasta 13 afios y son personas que
conocen sus responsabilidades y las particularidades de cada area; sin
embargo, no solo el conocimiento es la base para asignar autoridad, pues
también toman en cuenta su capacidad, liderazgo, responsabilidad y
organizacion para realizar las funciones delegadas y ninguno es pariente de los

duenos.

No poseen manuales de puestos, ni manuales para la evaluaciéon del
desempefio y el rendimiento en el trabajo, por lo que al no estar normado, las
evaluaciones podrian en algin momento ser subjetivas y sesgadas de
opiniones personales por parte de los evaluadores, lo cual puede generar un
malestar en aquellos colaboradores que sientan que no son evaluados como se

merecen.

11



Cuentan con una Junta Directiva (la cual en adelante se denominara JD), que
es la responsable de la toma de decisiones estratégicas y financieras. La
contralora general, asume la funcién de asesora de mas alto nivel, pues la JD
toma muy en cuenta sus comentarios, observaciones y propuestas. La Gerencia
de Operaciones no puede tomar decisiones que involucren inversiones. Dada la
independencia de la JD, no hay instituciones ni clientes que intervengan

decisivamente en la toma de decisiones.

La base para la toma de decisiones es el instinto y la experiencia, pues no
cuentan con instrumentos de gestion. Las decisiones a nivel operativo, se
toman con base a la evaluacién de cotizaciones y las de nivel gerencial, son
tomadas con el respaldo de presupuestos y proyeccion de necesidades, por lo

cual ambos tipos de decisiones necesitan respaldo.

La Contralora General, propone los proyectos de desarrollo o de inversién a la
JD y es decision de ellos la implementacion o no de dichos proyectos. Cuando
un proyecto es implementado, los resultados del mismo son informados a la JD
a través de reportes en hojas electrénicas, los cuales son comparados con los

registros histéricos con que se cuentan.
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1.2.3 Analisis del Entorno

Las regulaciones que influyen en el desarrollo de Puerto Barillas, son la Ley de
Hidrocarburos y Minas, la Ley Maritimo Portuaria (por la afluencia en los veleros
y lanchas de los clientes), la relativa a Migracion y Aduanas, el Codigo de
Salud, el Cédigo de Trabajo y toda regulacién que cree nuevos impuestos, por
ejemplo: el impuesto a las embarcaciones y a los bienes de lujo, creado en el
afo 2009, ha sido un impuesto que ha afectado el desarrollo de la empresa,
pues a partir de su entrada en vigor, la llegada de turistas en embarcaciones ha
disminuido a tal punto que a la fecha es casi nula; El Salvador, es el Unico pais

en Centro América que cobra este tipo de gravamen.

Asimismo, el impuesto de "zarpe" se incrementé de US$ 20.00 a US$ 40.00,
sumado a los US$ 10.00 que hay que pagar a Migraciéon por la tarjeta de
turismo, lo cual hace menos atractivo atracar en El Salvador. Por lo que toda
normativa que genere nuevos impuestos en el futuro, afectara de manera

directa la sostenibilidad de la empresa.

Las instituciones que apoyan su gestion comercial son el Ministerio de Turismo
y la Corporacion Salvadorefia de Turismo (CORSATUR), debido a que les
brindan un porcentaje del costo de participacion en las ferias de turismo; pero,

la empresa debe pagar por el derecho de estar en los catalogos de las
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instituciones antes mencionadas. Por otro lado, el Ministerio de Salud apoya

con fumigar las instalaciones.

Puerto Barillas es lo mejor que se encuentra en la Bahia de Jiquilisco, por lo
que el Ministerio de Turismo utiliza sus instalaciones para hacer spots
promocionales de turismo en El Salvador. Las instituciones que entorpecen la
gestion de la empresa, son todas aquellas involucradas en la creacién de
nuevos impuestos al turismo. Un beneficio que obtienen del Estado, es la
promocién que hacen en las ferias de turismo, los catalogos y la divulgacion de
spots promocionales filmados en sus instalaciones, beneficio del cual hacen
uso, logrando establecer contactos con operadores internacionales, quienes
han visitado las instalaciones; sin embargo, ain no se han concretado
negocios, pues éstos trabajan con el Resort Las Flores y buscan a Puerto

Barillas como un destino adicional.

Los aspectos de la economia que afectan al sector empresarial en el cual se
ubica Puerto Barillas, son el alza en el precio de los combustibles y el impuesto
a las embarcaciones y bienes de lujo, pues como se indicé anteriormente, a
partir de su entrada en vigor en el afio 2009, la llegada de turistas en
embarcaciones ha disminuido a tal punto que a la fecha es casi nula, lo cual se

traduce en baja afluencia de clientes y una disminucién en las ventas.
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Puerto Barillas se clasifica dentro del sector turismo. Este sector econémico
posee un gran potencial y ha experimentado un crecimiento durante los ultimos
afnos; y a pesar de no contar con el apoyo que necesita, en 2014 tuvo un
crecimiento del 3% en cuanto al ingreso de turistas extranjeros al pais; sin
embargo, este crecimiento no se ve reflejado en la afluencia a Puerto Barillas,
pues es un destino considerado mas caro, ya que logisticamente es mas facil y

econdmico que el turista visite los lugares turisticos del occidente del Pais.

La empresa pertenece a la Camara de Comercio y al Ministerio de Turismo, y a
pesar de esto, la informacion que se recibe del sector es la de dominio publico,
es decir, la que se publica en los medios de comunicacion. Las principales

dificultades de Puerto Barillas, son:

- La logistica para la provisién de insumos (pues muchos son comprados en
San Salvador, lo que incrementa los costos por el transporte de los mismos)

- La inseguridad.

- Elincremento de los precios del combustible y

- La creacion del impuesto a las embarcaciones y bienes de lujo.

Puerto Barillas no recoge mucha informacion de parte de los medios de
comunicacion, ya que éstos no dan suficiente cobertura al sector de turismo y

publican muy poco del tema, pero a veces existe una mala publicidad y ésta les
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ha afectado negativamente; por ejemplo, hace un par de meses uno de los
periddicos de mayor circulaciéon del Pais, inform6 sobre unas muertes en la
zona y argumentaron que los delincuentes fallecidos eran de Puerto Barillas.
Debido a esto, muchos clientes dejaron de visitar el club, pues expresaban
sentir temor por la noticia antes relacionada, cuya percepcién ha sido dificil de
cambiar. Por otra parte, hay medios de comunicacion que llegan a Puerto
Barillas a hacer reportajes sobre el turismo en El Salvador, los cuales son

publicados en las diferentes redes sociales con que cuenta el club.

En vista de la decreciente afluencia de turistas, Puerto Barillas realizé en su
momento una alianza con un sitio web que ofrece venta de cupones con

descuentos e incrementaron las visitas mientras duré dicha alianza.

Actualmente, no mantiene alianzas con ninguna empresa, por la experiencia
obtenida, se considera interesante e importante mantener alianzas y piensan en
establecerlas de forma corporativa, para ofrecer tarifas competitivas, o brindar
servicios a los colegios para realizar despedidas escolares y con ello aumentar
la afluencia de clientes y el volumen de ventas. Por otro lado, trabajan en el

tema de las membrecias corporativas.
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1.2.4 Mercadeo y Ventas

Puerto Barillas, por el momento no cuenta con una unidad de atencién al
cliente, pero la gerente de atencion al cliente es la que se encarga de realizar
esa funcién, pues es ella quien recibe llamadas, responde correos y da el
seguimiento; adicionalmente, la gerente de mercadeo, se encarga de agradecer

a los clientes por la visita, lo hace via correo electronico y les solicita los

comentarios.

Un proceso de captacion de clientes, propiamente dicho, no existe, pero
durante 5 afios, la gerente de mercadeo, se ha dado a la tarea de captar los
correos de los clientes, a través de las redes sociales, pagina web y buscadores
como hoteles.com, TripAdvisor, Expidia, entre otros. El seguimiento de los
clientes se da por correo electrénico y llamadas telefénicas, sin embargo, no se

llevan estadisticas.

Los clientes principales de Puerto Barillas son los socios, estos son un sector
muy selectivo, no existen filtros, pero si segmentan el mercado a quien se
dirigen; en un inicio, los socios eran empresarios que hacian uso de la facilidad
de la pista de aterrizaje, del muelle para los botes y pesca (el cual no esta

explotado).
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La relaciéon con los clientes actuales es considerada como buena, pero no se
les envian boletines con informacién del club ni correos por su cumpleafios. Por
otra parte cabe mencionar que existe una base de datos, la cual es
administrada por la gerencia de mercadeo; a la fecha cuentan con 98 miembros

quienes son leales a la empresa.

Los atributos que mas valoran los clientes, es la limpieza de las instalaciones y
el buen servicio que se les brinda durante su estadia en el club, aunque una de
las cosas que les disgusta, es el hecho de que el menu del restaurante lleva
mas de 12 afios sin ser modificado. Con respecto a las quejas, estas casi no
existen, pero cuando se presentan, se tratan de solventar en el momento, por
ejemplo cuando un cliente quiere exceder la capacidad de personas a hospedar
en la casa del arbol, se les informa que no se puede superar la capacidad

establecida por motivos de seguridad.

Los clientes de Puerto Barillas se clasifican en personas que disfrutan de la
naturaleza, la aventura, las actividades al aire libre, el avistamiento de aves y su

poder adquisitivo.

Los criterios que toman para segmentar sus clientes son:
e La edad; que oscilen entre los 35 y 60 afios.

e El status social (clase media y alta)
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El mercado meta al que se dirigen, son personas que disfrutan de la naturaleza
y que disponen del tiempo y dinero para disfrutar, siendo los clientes principales
sus socios, pero no cuentan con un sistema de control que les indique la
participacion de los clientes principales en las ventas a pesar de tener una base
de datos creada por la gerencia de servicio al cliente. La informaciéon que se

recolecta de los clientes se almacena en Dropbox.

En Puerto Barillas conocen lo que piensan sus clientes, ya que se informan a
través de los comentarios que les dejan en su sitio web, lo cual les ha otorgado
un certificado de excelencia por parte de TripAdvisor; los atributos que mas
valoran los clientes se definen con su slogan “el tesoro escondido”, debido que
cuando ellos llegan al lugar, no se imaginan que detras del porton se abren las
puertas a otro mundo; otros atributos son la calidad en el servicio y la calidez
con la que los atiende el personal, pues éstos tienen iniciativas para satisfacer a

los clientes.

Las acciones que realizan para mejorar la identidad, es visitar ferias de turismo
a nivel internacional, con el fin de traer nuevas ideas y hacer contactos con
nuevos clientes o buscar alianzas estratégicas con tour operadores. Ademas
han implementado rutas turisticas como lo es el tour del cacao; para mejorar

sus servicios, estan tratando de implementar una politica para que los
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miembros puedan consumir mas en el restaurante, ya que actualmente ellos

llevan sus alimentos.

Los planes de mercadeo son formulados en la oficina central ubicada en San
Salvador y una vez elaborados, se someten a consideracién de la JD. La
Gerente de Mercadeo es la que genera ideas para el desarrollo de servicios y
se encarga de su puesta en marcha; la opinion de los colaboradores es un
insumo para la empresa, ya que ellos son los que estan en contacto directo con

los clientes y tratan de incorporar todas las ideas proporcionadas del personal.

No cuentan con un sistema de mejoramiento y desarrollo de nuevos servicios,
pues las mejoras que implementan son a prueba y error. Toda propuesta de
desarrollo de proyectos lo decide la Controlara General y son liderados por la
gerente de mercadeo. Un proyecto de desarrollo que ha tenido buenos
resultados son los tours que se ofrecen en el club, han tenido una buena
aceptacion por parte de los clientes, sin embargo, es necesario fortalecer los

conocimientos de los guias por medio de capacitaciones.
Con respecto a la generaciéon de aportes del equipo de ventas para nuevos

productos, no cuenta con un equipo de ventas, por lo tanto, los gerentes, jefes y

el personal de servicio al cliente, son el equipo de ventas.
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Los principales costos de Puerto Barillas son:

e El pago de planilla,

e Los costos fijos de operacién

e El mantenimiento de maquinaria y equipos y

e El pago de seguridad.

Los costos fijos los estructuran en pago de servicios, pago por administracion,
vigilancia, pago de servicios, e impuestos municipales, entre otros, siendo los
costos variables los relativos al mantenimiento de las instalaciones, la compra

de los insumos del restaurante y la compra de combustible.

Entre los principales competidores estan:
e Los hoteles de la playa El Cuco y

e |Las marinas.

La comparacion de precios se hace con base a los precios de la competencia
directa (Bahia del Sol) y para fijar los precios, estos son ponderados con base a

la comparacion con la competencia y la propia estructura de costos.

Los factores externos que consideran para la fijacién de precios son:
e |a ubicacién de la zona y

e ¢l buen servicio al cliente.
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Puerto Barillas no esta enfocado en un mercado masivo sino mas bien lo

segmentan.

La tendencia en los precios en el mercado va a la baja; sin embargo, eso solo
les sirve como referencia, al estipular los precios se incorporan elementos de

diferenciacion, los cuales son la calidad en el servicio, la excelencia del mismo,

limpieza y la privacidad.

Respecto al entorno y la tendencia, toman en cuenta factores externos para la

fijacion de precios, tales como:

Incrementos en los precios de combustible.

Precios de los alimentos en el mercado.

Costo de alojamiento y

Analisis de tendencias.

No cuenta con una fuerza de ventas estructurada; sin embargo, los jefes,
gerentes y el personal de servicio al cliente realizan estas funciones. A pesar de
todo, han tenido buenos resultados en las ventas utilizando el marketing digital
y la participacion en las ferias de turismo; la gerente de mercadeo es el

responsable de las ventas de los servicios.
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El registro y control de la gestion de ventas, se lleva a través de reportes
mensuales los cuales son generados por cada area; por el momento no existe
un plan de comisiones para vendedores, no cuenta con un equipo de fuerza de
ventas, por ende tampoco se dispone de cuotas de ventas. El responsable de la
gestion de ventas en el area de alojamientos es la gerente de mercadeo y en el

area de operaciones la gerente de Operaciones.

Puerto Barillas, carece de sistema de evaluacion de fuerza de ventas, por ende,
tampoco tienen un programa de capacitaciones; pero, se apoyan con un plan de
mejora continua para sus colaboradores, el cual es apoyado por el Instituto
Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP) y se realizan en los

lugares previamente definidos por el facilitador.

Para la venta de alojamientos, se apoyan de panfletos y presentaciones en las
cuales detallan toda la informacién de los paquetes y los precios. El material
publicitario no es actualizado conforme a un plan previamente formulado, sino,

dependiendo de las necesidades que se presenten.
La politica para promocionar Puerto Barillas es por medio de las redes sociales,

y pagina web; pero han verificado que lo que mas les funciona son las redes

sociales. Por otra parte el perfil a los que se enfoca la promocién es a personas
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que tengan como pasién disfrutar la naturaleza y que cuenten con los recursos

econdmicos para pagar por los servicios.

Referente a los distribuidores, Puerto Barillas se dirige a los tour operadores,
agencias de viaje en linea o venta directa de paquetes turisticos. Los
principales argumentos de ventas son la calidad del servicio, la comodidad de

sentir que esta en su casa de playa, y sobre todo la privacidad que poseen.

El plan comunicacional opera de manera interna y externa.

Saben que el plan comunicacional es consistente con los diferentes elementos
promocionales, por diferentes presentaciones que se envian a los clientes,
estas concuerdan con el mensaje y con el fin que se pretende obtener; todos
los elementos promocionales tienen una misma linea grafica, pues van
enfocados de manera uniforme buscando no confundir a los clientes y siendo

consistentes con el mensaje.

El presupuesto comunicacional de Puerto Barillas, en principio lo define la
gerente de mercadeo, este se determina dependiendo las necesidades que se
presentan (ferias, publicaciones en revistas, entre otros), y se toma como

parametro los presupuestos de afos anteriores, ya que se prefieren las cosas
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que se pueden medir, es decir que tengan indicadores, por eso se enfocan mas

en la promocién por medio de las redes sociales.

1.2.5 Produccién y operaciones

El almacenamiento de los inventarios y la rotacion de los mismos, esta
normado, ya que se planifican las compras de los productos en periodos de 2 a
3 semanas, con el fin de evitar que éstos se dafien o pierdan calidad, aunque,
Puerto Barillas es abastecido en sus productos por muchos proveedores, lo que
siempre se busca en ellos es la calidad, un precio accesible y facilidades de
pago; sin embargo y a pesar que son muchos proveedores, algunas veces se
ven en el inconveniente que ciertas mercancias solo cuentan con un solo
proveedor; tal es el caso del camarén pre-cocido, éste producto solo lo
distribuye Price Smart y cuando este establecimiento no cuenta con el producto,

se enfrentan con un problema de abastecimiento.

En relacién a los controles de compras, revisan las mercancias cuidadosamente
si ésta no tiene averia, verifican fechas de vencimientos, realizando estos
procedimientos se evitan rechazos de lotes, los rechazos de compra son

minimos, pues en 1 afio y medio solo ha existido uno solo.

Las garantias que les ofrecen sus proveedores sobre todo los americanos, son

consideradas como la mas completas ya que son mas amplias y menos
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engorrosas que las garantias salvadorefias ya que estas Gltimas muchas veces

no llegan a responderles por averias.

Cada area del club tiene un responsable de materiales y productos. No existe
un procedimiento por escrito ni sistema de despacho, cada uno aplica su
experticia empiricamente. Los responsables de bodegas tienen como funcién
realizar reportes contables, amparados con facturas, con el objetivo que cuadre
el Kardex con el fisico, el control de inventarios se realiza de forma mensual,
por medio de un registro de salidas, el cual se facilita porque cada producto
posee un cddigo; cuando se necesita la compra de un producto en especifico, el
encargado de esa area elabora una orden de pedido, los cuales son
autorizados por la gerencia de operaciones siempre y cuando sean menores de
US$ 500.00 y si son adquisiciones por montos mayores, son autorizados por la
Contralora General, en toda adquisicion de compras se debe de tomar en

cuenta las temporadas altas y si hay eventos programados.

En lo que se refiere al nivel tecnolégico, las maquinas y equipos se encuentran
en buen estado. Puerto Barillas posee una de las mejores tecnologias y equipo
en la Bahia de Jiquilisco; las reparaciones y mantenimiento son rutinarios
siendo, por ejemplo la ultima adquisicién de tractores que se hizo en mayo de

2015. Entre los equipos tecnolégicos con los que se cuentan son: una cocina
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maestra, filtros de piscina, remodelacion de piscina; las bombas de gasolina

datan desde el afio 2010.

Las maquinarias que adquieren tienen sus respectivos manuales y se llevan
bitacoras de operacién para efectos de mantenimiento, tanto para los tractores,
como para los vehiculos y los motores de las lanchas, se lleva un registro de las

horas trabajadas y los equipos estan inventariados.

La mantencién de ciertas maquinas se las da el proveedor, como parte de su
garantia y para los equipos sin garantia, hay una persona encargada de

proporcionarles el mantenimiento.

Los mantenimientos son tanto preventivos como correctivos. El preventivo se da
por ejemplo: en aires acondicionados, tractores, motores de lanchas, cocina y
congeladores; el plan correctivo se da en los equipos y maquinarias con mas
antigiiedad. Por lo general, los mantenimientos se refieren a engrases, cambios
de aceites vy filtros (motores de lanchas, vehiculos y tractores). No se dispone
de un dia especifico de mantencion total. El jefe de produccién coordina con la
gerente de operaciones el mantenimiento de los equipos de cada area y se
programan los mismos con los distribuidores por medio de llamadas y correos

electronicos.
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La frecuencia de lubricacion depende del uso y el nimero de horas trabajadas
de la maquinaria. El encargado de realizar la puesta a punto de los equipos y
maquinaria, es el encargado del taller, pero esta responsabilidad también recae

en los operarios.

Por el momento no cuentan con un plan estratégico para la adquisicion de
maquinaria, se adquieren cuando existe la necesidad y se evalua la inversion,
por ejemplo, se esta haciendo una prueba piloto en las habitaciones para la
compra de nuevos televisores, asi mismo, se esta evaluando la ampliacién del
espacio fisico de la cocina y la compra de lavadoras y secadoras tipo industrial,

sobre todo pensando en eventos.

1.2.6 Gestion Ambiental

Por el momento no se cuenta con una politica ambiental, pero poseen la
directriz de no contar con productos que dafien el medio ambiente, tanto es asi
que Puerto Barillas contraté a una empresa externa para la elaboracion de los
formatos de prevencién de contaminacion, exigidos por el Ministerio de
Economia, para evitar contaminar su entorno. El Club cuenta con 4 fosas
septicas, las cuales son limpiadas una vez al afio por parte de una empresa

externa contratada para tal fin.
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La responsable de la prevencién de riesgos, es la Gerente de Operaciones,
quien es Licenciada en Administracion de Empresas. Entre las
responsabilidades que recaen sobre ella, estan la de verificar que todo se
encuentre en orden y garantizar la integridad fisica de los trabajadores y
clientes; los accidentes que se han presentado son minimos, y en algunos
casos se dan como consecuencia de que los trabajadores no utilizan el equipo

de seguridad que se les proporciona.

Puerto Barillas no posee con un programa de capacitaciones en prevencion de
riesgos, ni con un sistema de charlas de seguridad para sus empleados, asi
como tampoco con instructivos escritos en los cuales se apoyen al momento de

un accidente, poseen un manual de primeros auxilios pero no esta socializado.

En las instalaciones se encuentran 5 extintores (1 industrial y 4 pequefios), sin

embargo, no cuentan con una unidad de primeros auxilios.

1.2.7 Estructura Organizacional

La organizaciéon interna de la empresa se divide por areas y poseen
departamentos especializados como el area de cocina, mantenimiento de
equipos, uso y manejo de lanchas, entre otros. Todas las funciones vy
responsabilidades de los colaboradores estan claramente definidas por escrito,

aunque por el momento no se ha actualizado. Todos los empleados conocen
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sus tareas y responsabilidades, siendo la gerente de operaciones la encargada
de dirigirlos, ya que todos los procedimientos se ajustan a las normas
establecidas. Por el momento no se ha pensado en otra estructura de trabajo;
para la gerencia de operaciones, todos los departamentos estan trabajando

acorde a los requerimientos.

Las decisiones y delegacion de responsabilidades son tomadas en orden
jerarquico, de acuerdo al organigrama de la empresa, siendo las decisiones
operativas responsabilidad de la gerente de operaciones y las decisiones de
inversion de la JD. No poseen con presupuestos independientes para cada

area.

El personal que conforma la organizaciéon puede en algin momento participar
en el proceso de toma de decisiones operativas, aportando sus comentarios o

informacion, pero es potestad de la gerencia de operaciones la toma de éstas.

1.2.8 Finanzas

Cuentan con los registros legales requeridos para operar dentro del marco
juridico contable, tales como:

- Libros de actas.

- Libros de estados financieros.

- Libros de registros de accionistas.
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- Libro de aumento y disminucién de capital.
- Libro caja diario mayor.
- Libros de IVA.

- Documentacion legal de IVA.

Los compromisos tributarios se mantienen al dia, contando para ello con una
persona encargada de la elaboracion de los cheques para pago de impuestos y
un mensajero para realizarlos; en caso de que durante el periodo no resulte
pago de impuestos, el mensajero se encarga de presentar la declaracion en la

Direccion General de Impuestos Internos del Ministerio de Hacienda.

El cémputo de los impuestos mensuales, asi como la contabilidad general de la
empresa, son realizados por departamento de contabilidad, el cual es liderado
por la contadora de la empresa, quien es graduada de Licenciatura en
Contaduria Publica y posee mas de 30 afios de experiencia. Los criterios que
se utilizan para realizar los asientos contables estan conforme a las politicas
establecidas por la empresa. En caso de que se requiera informacién contable
por parte de la gerencia general, ésta es obtenida de forma inmediata, pues la

contabilidad es llevada por personal de la empresa.

El registro de costos es establecido en un sistema de Kardex de acuerdo a las

entradas y salidas, informacién que es conciliada con la contabilidad. Por otro
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lado, mensualmente se elaboran hojas electrénicas por las salidas diarias de
productos y la encargada de llevar estos registros es la auxiliar contable, quien

ademas, es la responsable del control de inventarios.

La estructura de costos se presenta en una cuenta del balance llamada “costos
de ventas”, siendo los principales costos de la empresa los relacionados con las
ventas de la gasolinera, tienda y restaurante. Para efectos de costeo, el costo
de los productos se lleva a la cuenta de inventarios y con los ingresos por
ventas se determina el costo. Esta informacion es procesada a través de hojas
electronicas, la cual es conciliada con el sistema de Kardex y con la

contabilidad, para finalmente elaborar el respectivo asiento contable.

Los registros relacionados con el analisis de costos son llevados diariamente en
oficina central y la rapidez con la que se obtiene esta informacién, depende de
la disponibilidad de tiempo del encargado de procesarla, los informes que

generan son:
- Kardex.

- Libro diario mayor.

- Hojas electronicas.
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El control de costos permite a la contralora general, realizar un analisis de
costo/beneficio y programar aquellas actividades que se estimen convenientes,

para la reduccién de los costos.

Respecto a los presupuestos y estados de resultados, la empresa realiza
presupuestos historicos, los cuales son utilizados para la toma de decisiones de
acuerdo a las necesidades. Estos presupuestos son utilizados para la toma de

decisiones.

No poseen una politica de inversion, por el momento se esta trabajando en un
proyecto estratégico para luego realizar las respectivas evaluaciones y decidir si

se cuenta o no con el financiamiento para su ejecucion.

Los analisis financieros que realizan son parciales y los indicadores financieros

que utilizan son conforme a las necesidades primarias del negocio.

1.2.9 Recursos Humanos

Puerto Barillas no tienen un proceso de reclutamiento y seleccion de personal,
limitandose a buscar cualidades en el aspirante como el compromiso y la
responsabilidad, generalmente los aspirantes son recomendados por personal
de confianza de la empresa y si es contratado, la induccion se hace

directamente en campo, haciéndose acompafiar por el jefe del area en la cual

33



se desempeniara, quien le explica las funciones a desempenar (estas no estan

por escrito).

Existen tareas en las cuales es necesario contar con personal calificado, como
por ejemplo, los operadores de los equipos, para estos puestos se requiere que

se tengan los conocimientos minimos para el cargo.

Puerto Barillas promueve a sus colaboradores con base al desempefio
mostrado en su periodo de trabajo, pero no cuentan con un manual o una
evaluacion de desempeiio que proporcione los criterios de promocién, ni con un
programa de incentivos; esto trae como consecuencia una evaluacion, hasta
cierto punto, con un juicio subjetivo y sesgado por la percepcion del evaluador.
Los criterios que se utilizan son la calidad con la que desarrollan su trabajo, la
actitud, el dar la “milla extra”, la capacidad de liderazgo y la pro actividad. La
posibilidad para que los colaboradores obtengan un trabajo importante o mejor

pagado es baja, debido a la casi nula de creacion de nuevas plazas.

El nivel de salarios, esta por arriba de los pagados en el sector e importante
recalcar que la empresa otorga estabilidad laboral y absorbe las retenciones del
trabajador por prestaciones sociales, por lo cual, ellos reciben sus salarios
integros. Otros de los beneficios econémicos para los colaboradores, es recibir

un aguinaldo equivalente al 100% de su salario, reconocerles el pasivo laboral
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en caso de renuncia, pago de horas exiraordinarias y apoyo econémico para la
familia por fallecimiento del empleado. Estas condiciones propician un
agradable ambiente de trabajo, tomando en cuenta que el acceso al empleo en

la zona es dificil.

En caso de que el empleado cometa alguna falta, estas son sancionadas con

dias de descanso sin goce de sueldo, suspensién o despido.

En lo relacionado a las capacitaciones, no poseen un plan, siendo la gerente de
operaciones la que toma los criterios para las capacitaciones y a la vez colabora

en brindarles charlas motivacionales.

La planificacion estratégica operativa del personal la realiza la gerente de
operaciones, dependiendo del aumento de las actividades en temporadas
especificas, por el momento no se tiene planificado la creacidon de nuevas

plazas.

La frecuencia con la que se produce rotaciéon de personal es poca, por lo
general, el cambio de personal obedece por renuncias debido a cambio de

domicilio o en caso de despido por faltas graves.
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1.2.10 Gestion de Informacion

En Puerto Barillas, la informacién que se maneja es del area operativa y
financiera. La gerente de atencion al cliente maneja lo relacionado a la base de
datos, reservas y control de ingresos de clientes, sin embargo, existe otro tipo
de informacion que es de suma importancia para la operacion, siendo esta la
que tiene que ver con el entorno de la empresa, por ejemplo, las mareas y la

competencia, esta informacién se obtiene por medio de internet.

La informacion que el publico recibe de parte de la empresa es la referente a las
tarifas, asi como fotografias del lugar y de los diversos tours y promociones que
se ofrecen. Los gerentes de area disponen de informes periddicos de gestion
relacionados al rubro que mas les generé ingresos y tienen la obligaciéon de

emitir los informes en el tiempo establecido.

La informacién recopilada es analizada para verificar el aumento o disminucién
en la demanda de los diversos servicios que se ofrecen, esta informacion es
importante, pues permite mejorar las deficiencias observadas, asi como

identificar aquellos servicios adicionales que se pueden prestar.

Los mecanismos que utilizan para el manejo de la informacién son por medio de
reportes, los cuales deben estar coordinados para evitar fracasos en la gestiéon

de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. En los dos ultimos
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anos los fracasos mas grandes que han tenido es la baja en las ventas, pero no
las consideran fracasos por parte de ellos, si no por factores externos como la
delincuencia, ya que fracaso seria que no consiguieran aumento en el nimero

de ventas de membrecia.

Internamente, la informacion se transmite a través de correo electronico. Los
bloqueos de informacién se presentan en el caso que un colaborador tenga que

hacer una tarea y no lo informe al jefe de esa area.

El logro de objetivos se comunica por medio de informes que se remiten via
correo electronico y si es necesario, se programa una reuniéon de informacion.
En cada temporada se transmiten los objetivos de la empresa al personal y los
resultados de ventas, de operacién y finanzas se le presentan a la Contralora
General. Puerto Barillas no cuenta con una programaciéon de reuniones de

planificacion.

1.3 Analisis de la Informacién: Areas de Oportunidad

A continuacion se presentan los resultados del analisis de la informacioén
recopilada en el Diagnéstico Integral en el cual se validé la informacion obtenida
por el equipo consultor en las entrevistas y visitas, para extraer los aspectos

prioritarios a intervenir segun se describen en la siguiente tabla:
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AREAS y Sub-Areas
analizadas

DIRECCION
ESTRATEGICA
Mision - Visién

DIRECCION
ESTRATEGICA
Objetivos Estratégicos

Fundamentos / Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

e No cuentan con una Mision y Visién por escrito.

e Por no estar institucionalizada, no es posible medir

el grado de socializacién de la misma.

Consecuencias al Superar la Debilidad:

Se dispondra de wuna Vis6bn clara e
institucionalizada de la razéon de ser de la
empresa.

Se elaboraran las estrategias adecuadas para
alcanzar las metas y los resultados deseados.

Se evitara la toma de decisiones improvisadas en

base a las circunstancias.

Fundamentacién:

No se encuentran claramente definidos los
objetivos estratégicos de corto, mediano y largo
plazo.

No cuentan con planes de accion definidos para el
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DIRECCION Y
LIDERAZGO
Instrumentos de
Gestion

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

e No poseen un presupuesto de inversion.

Consecuencias al superar la debilidad:

Se dispondra de una hoja de ruta para el
cumplimiento de las metas de la empresa.

Se tendra una claridad de las estrategias a
implementar en busca de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Se hara un uso eficiente de los recursos de la
empresa.

Se podra disponer de un presupuesto operativo en
busca del cumplimiento de los objetivos.

Se podra evaluar el funcionamiento o no de las
estrategias adoptadas y hacer las respectivas

modificaciones.

Fundamentacion:

No cuentan con instrumentos de gestion para la
toma de decisiones.

No cuentan con una politica para la toma de
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decisiones.

e La toma de decision para realizaciéon de los
proyectos de inversion, no cuenta con suficientes
estudios econémicos.

e No existe una politica de informacién acerca de los

resultados obtenidos y los costos ocasionados.

Consecuencias al superar la debilidad

e Se podra descubrir, evaluar y corregir aquellas
decisiones 0 acciones  que produzcan
desviaciones de los objetivos estratégicos.

e Se dispondra de herramientas y documentacion de
apoyo a la hora de evaluar el cumplimiento de los
objetivos.

e Se dispondra de valiosa informacién a la hora de

la toma de decisiones.

Fundamentacion:
MERCADEO Y VENTAS ; e :
Relaclén con los ¢ No cuentan con una unidad de atencion al cliente
clientes

propiamente dicha.

e No cuentan con un proceso de captacion de
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clientes.

e Cuentan con un menu que tiene 12 afnos de no ser
actualizado.

e No cuentan con un departamento de quejas que
las gestione y documente, para retroalimentar la

operacion.

Consecuencias al superar la debilidad:

e Contar con una unidad de atencion al cliente
permitira atender directa e indirectamente las
necesidades y requerimientos de los clientes.

e Se dispondra de valiosa informacion en busca de
los objetivos estratégicos.

e Se contara con una herramienta para la captacion

de nuevos clientes.

Fundamentacion:
e No cuentan con una fuerza de venta estructurada
MERCADEO Y VENTAS
Gestion de ventas por lo tanto, carecen de un plan de comisiones

para vendedores.

e No cuentan con un sistema de evaluacion de
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fuerza de venta.
e La gestion de ventas se limita la participacion en
ferias de turismo y utilizacién de medios digitales.
e El material de apoyo no se actualiza con cierta

periodicidad.

Consecuencias al superar la debilidad:

e Se tendra una iteracion directa entre los clientes y
la empresa.

e Se contara con informacibn que ayude a
implementar estrategias de diversificacion de
Servicios.

e Existe una gran posibilidad de ampliar la captacion
de membrecias.

e lLas jefaturas y gerencias dejaran de realizar
tareas operativas y se podran enfocar en

planeacion y solucién de problemas estratégicos.

GESTION AMBIENTAL | Undamentacion:

Riesgo y salud

ocupacional e |a persona encargada del riesgo ocupacional es la

gerente de operaciones, quien es Licenciada en
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Administracion de Empresas.

No se cuenta con un presupuesto independiente
para cubrir los costos de esta area.

No se cuenta con un programa de capacitacién en
prevencion de riesgos.

No cuentan con instructivos para el manejo de
accidentes.

No cuentan con una unidad de primeros auxilios
dentro de las instalaciones.

Los colaboradores no usan adecuadamente los

equipos de seguridad proporcionados.

Consecuencia al superar la debilidad:

Se reducira la siniestralidad de la empresa.

Se tendran identificadas aquellas causas que
podrian ocasionar accidentes en los empleados y
los clientes.

Se garantizara que los colaboradores utilicen los
accesorios de seguridad asignados y que le den

cumplimiento a la politica adoptada.
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RECURSOS HUMANOS
Incentivos y beneficios
del personal

Fundamentacion:

No poseen una politica de incentivos.

No cuentan con un programa de motivacion al
personal que permita medir la satisfaccion de los
colaboradores.

No poseen un método de evaluacion del personal.
No cuentan con una politica de sanciones por

faltas sean leves o graves.

Consecuencia al superar la debilidad:

Contar con una politica de evaluacion del
desempeno, conlleva a evaluaciones objetivas,
basadas en parametros establecidos y de
conocimiento de todo el personal.

Se minimizara el descontento de los
colaboradores ya que no sentiran que han sido
evaluados subjetivamente.

El esfuerzo de los colaboradores estara orientado

en el logro de los objetivos de la empresa.
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1. 4 Recomendaciones: Acciones a realizar de manera inmediata

ACCION CLAVE A IMPLEMENTAR

1. Direccién Estratégica (Mision — Vision): elaborar elementos estratégicos
como: Mision, Vision y Valores de la empresa, debiendo ser

institucionalizados y socializados con todos los colaboradores.

2. Recursos Humanos (Politica de personal): elaborar e implementar un
Manual de Politicas de Recursos Humanos, el cual incluya un Plan de

Capacitaciones.

OTRAS INTERVENCIONES

1. Mercadeo y Ventas (Gestion de ventas): implementar una unidad

exclusiva para la venta de los servicios.

2. Direccion Estratégica (Objetivos Estratégicos): definir los indicadores de

gestion que permitan evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

3. Mercadeo y Ventas (Relacion con los clientes): implementar una unidad

exclusiva para la atencién de clientes.
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4. Gestion Ambiental (Riego y salud ocupacional): instalar una unidad de
primeros auxilios al interior del club, la cual debera contar con los insumos

minimos en caso de una emergencia.

5. Gestion Ambiental (Riesgo y salud ocupacional): implementar una
politica de riesgo y salud ocupacional que incluya sanciones para los

trabajadores que no le den cumplimiento.

6. Recursos Humanos (Beneficios e incentivos para el personal): elaborar

una politica de desempefio y de incentivos para el personal.
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Il. Parte: Accion clave de éxito: fundamentacion, beneficios e
implantacién

2.1Proceso seguido en la determinacion de la accién clave de éxito a

implantar

211 Realizacion del diagnéstico:

Durante el proceso de realizacion de la Consultoria Integral Colaborativa, se
coordinaron reuniones con dofia Margarita de Rivera, contralora general de
Puerto Barillas (empresa de Inversiones El Nacascolo S.A. de C.V.), con la
Gerente de Operaciones y con la Gerente de Recursos Humanos, con el fin
de desarrollar la Herramienta proporcionada por la Direccién de Maestrias de
la Universidad Tecnolégica de El Salvador, mediante entrevistas interactivas,

en las cuales se obtuvo informacién importante de la empresa.

Finalizadas las entrevistas se compilé la informacién para proceder a

redactar el informe final del diagnéstico integral.

2.1.2 Determinacion de areas de oportunidad y fortalezas.

Una vez realizado el diagnoéstico, se procedié a evaluar todas las areas y las
sub areas de la Herramienta, con base a los criterios de evaluacion
proporcionados por la Universidad Tecnolégica de El Salvador (UTEC). Estos

criterios fueron los siguientes:
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2.1.2.1 El criterio cuantitativo:
El modelo ideal es el de obtener la respuesta del 100% de las preguntas de
la herramienta, por lo que se dio una ponderacién (valor numérico) teniendo

como base el numero de preguntas entre el nimero de respuestas.

2.1.2.2 El criterio cualitativo:
Dado que en este tipo de evaluacion tiende a ser subjetiva, el criterio que se

adoptd para poder ponderar las preguntas fue el siguiente:

2.1.2.2.1. Deficiente: no se brind6 informacion relacionada a la pregunta.
2.1.2.2.2. Insuficiente: existen algunos datos que brindan una vaga
informacioén relacionada a la pregunta.

2.1.2.2.3. Suficiente: existe una clara tendencia hacia responder la pregunta
2.1.2.2.4. Bueno: brinda suficientes elementos en la respuesta

2.1.2.2.5. Excelente: la respuesta cumple con lo solicitado en la pregunta de

forma especifica

Finalmente se obtuvo una ponderacion general de cada area y se determiné
como area de oportunidad la que obtuvo una ponderacion menor a 3 y como

fortaleza la que era mayor a 3.
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2.1.3. Formulacién de soluciones en areas de oportunidad.

Para la formulacion de las soluciones en las areas de oportunidad, se
identificaron las necesidades que la empresa tiene en el area de Direccion
Estratégica y de Recursos Humanos. En lo que respecta a la primer area, se
verific6 que la empresa no contaba con una vision y misién claramente
definida ni establecida por escrito, siendo ésta un elemento estratégico
importante para toda empresa, por lo que se procedid a la formulacion de
ésta con el objetivo que todos dentro de la organizacién conocieran la razén
de ser de Puerto Barillas, permitiéndoles elaborar estrategias para alcanzar

las metas propuestas.

En el area de Recursos Humanos, se tomé la sub-area de incentivos y
beneficios del personal, por lo que al formular las soluciones se analizé que
la empresa debia contar con una politica de evaluacion del desempefio y un
plan de capacitaciones, para evitar que los colaboradores perciban una
evaluacion subjetiva y motivandolos a trabajar para el logro de objetivos: a su
vez, se identifico la necesidad de contar con un reglamento interno de trabajo
y con un codigo de conducta que regule las relaciones interpersonales dentro

de la organizacion.
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2.1.4. Eleccion de la accion clave de éxito

Luego de exponer el resultado del diagnéstico, de las fortalezas, areas de
oportunidad, se formularon las propuestas para seleccionar la accién clave
de éxito a implementar, la empresaria decidi6é trabajar la accién clave de
exito con el area mas importante dentro de la empresa, que es el area de
Recursos Humanos. Esta decisiéon obedece a un punto de vista estratégico a

mediano y corto plazo para la empresa.

2.2 Beneficios de la accion clave de éxito a implantar

2.2.1 La construccion de una misién clara, trae consigo una definicion de
identidad determinada a la empresa, de tal manera que al socializarla
permitira que los miembros que conforman la organizacion, la identifiquen y
conozcan la personalidad de la misma, asi como sus clientes potenciales y
conllevara al aporte de una estabilidad y coherencia en las operaciones que

los colaboradores realicen.

2.2.2 Aligual que la misién, estructurar la vision, permitira tener estrategias
adecuadas con el fin de alcanzar las metas y los resultados esperados, estas
seran conforme con los objetivos de la organizacion, evitando la toma de

decisiones improvisadas con base a la circunstancias.
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2.2.3 El implementar una politica de recursos humanos tendra como
beneficio orientar a los colaboradores hacia la obtencion de los objetivos de
la organizacion, se unificaran criterios de desempefio y cursos de accién a

seguir para cumplir con dichos objetivos.

2.2.4 El manual contendra de forma sistematica elementos administrativos,
normas legales reglamentarias que se han ido estableciendo en el transcurso
del tiempo y su relacién con las funciones, procedimientos y la forma en la
que la empresa se encuentra organizada; ademas de minimizar el
descontento de los colaboradores al sentir éstos que estan alineados vy
trabajando en la misma sinergia. Esto permitira que las operaciones que se

realicen dia con dia sean de forma agil evitando asi los re-procesos.

2.3 Descripcion de la accion clave de éxito

2.3.1 Primera Accion Clave de Exito: Elaboracién de elementos

estratégicos como: Misién Visiéon y Valores de la empresa, debiendo ser

institucionalizados y socializados con cada uno de los colaboradores

(ver ANEXO A)

Con la informacién proporcionada por la empresaria durante la entrevista, se
desarrollo un analisis FODA de la empresa, y como resultado se identificaron

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, lo cual represento la
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situacion actual de Puerto Barillas.

Basado en esto, se procedié a analizar las lineas estratégicas que la dirigen,
y se comprendié que para que una organizacion sea exitosa, es necesario
entender que el nucleo esta en la misiéon y vision, y que estos conceptos

funcionan como unificadores.

Se entiende asi, tanto los clientes,