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Resumen Ejecutivo

El documento presentado a continuacion es el resultado de la evaluacion
de Hotel El Torogoz, utilizando para ello un proceso de identificacion de las areas
fuertes y las posibles deficiencias que afectan su competitividad y desempefo

con el fin de que les permitan realizar acciones correctivas.

La metodologia utilizada para la ejecucion de esta consultoria consistio en
un proceso de varias etapas: entrevistas, visitas a la empresa, observacion
directa, disefio de informe, validacion y aprobacion de informe, presentacion de
informe final, en las que interactuaron el equipo consultor, el empresario y sus

colaboradores directos.

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

Diagnastico 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 prioritarias a intervenir

Areas de mejora

Mercadeo y Ventas Gestion de Ventas

Mercadeo y Ventas Producto/Servicio

Recursos Humanos Politica del Personal

Recursos Humanos Incentivos y Beneficios del Personal
Direccién Estratégica Obijetivos Estratégicos

Gestion de Informacion Comunicacion

Gestion de Calidad Calidad del Producto

Fuente: Elaboracién propia Equipo Consultor

En reunion con el empresario y el equipo consultor se determiné el area
de oportunidad a intervenir estableciéndose dos acciones clave de éxito a
implementar las cuales consisten en:

a) La primera accion clave de éxito que impactara sobre las sub-areas de
Incentivos y Beneficios y Politica de Recursos Humanos, es la elaboracion e
implementacion de un Sistema de Gestion del Talento Humano por
Competencias; con esta accién clave la empresa obtendra las herramientas para
atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a sus colaboradores, a través de
un modelo que permita alinear al talento humano con los objetivos estratégicos

de la empresa.



Con la accion clave de éxito, la empresa se vera beneficiada en lo
siguiente:
e Fortalecer la identificacion de los colaboradores con los objetivos
estratégicos de la empresa.
e Mejorar procedimientos de seleccién de personal.
e Establecer un cddigo de ética para todos los colaboradores del Hotel.

e Definir pautas de comportamiento

b) La segunda accion clave de éxito impactara sobre la sub-area de
gestion de ventas, es la implementacién de herramienta CRM a través de Odoo.
Con esta accion clave la empresa podra mejorar la gestion de clientes, alcanzar
y monitorear las metas fijadas por el area de ventas.

Con esta accion clave de éxito, la empresa se vera beneficiada en lo
siguiente:

e Fortalecer el control de ventas a través de la gestion en CRM Odoo.

e Minimizar riesgo de negocio y de mercado.

e Mejorar la relacion con los clientes.

Estas dos acciones claves, permiten proveer informacion que en este

momento no esta disponible para facilitar la toma de decisiones, ya que son

herramientas que generaran una ventaja competitiva para la empresa, facilitando



la interaccion con los clientes y logrando que los negocios se realicen de manera
efectiva y eficaz.

Es asi como en un plazo de dos meses se implementé la accion clave la
cual fue elaborada de manera conjunta con el empresario y sus colaboradores
mMAas cercanos.

Los resultados obtenidos con la implementacion de las dos acciones
claves de éxito son:

a) Elaboracion de Diccionario de Competencias, el cual ya se esta utilizando

como base para la gestion del recurso humano por competencias.

b) Disefio de Manual de Organizacion que les facilita la gestidon
administrativa, y delimita responsabilidades para aseguramiento de
estandares clave, a través de los siguientes componentes:

e Estructura funcional.

e Organigrama

e Descriptores de Puesto que contienen: Obijetivo y funciones del
puesto, relaciones de autoridad, perfil del puesto y competencias

requeridas.

c) Levantamiento de politica de seleccion de personal que esta siendo
utilizada por Hotel El Torogoz, para gestionar procesos de talento humano:

reclutamiento y seleccion, induccion y capacitacion del personal.



d)

f)

9)

Elaboracion de manual de bienvenida el cual se entregé a colaboradores
de nuevo ingreso, e incluye carta de bienvenida de la propietaria, historia
del hotel, cultura y organizacion, asi como un resumen de los servicios que

se brindan y descripcion de las instalaciones.

Levantamiento de politica de desempefio que incluye los lineamientos,
metodologia y herramienta de evaluacion, la cual se aplicé a todo el
personal, logrando medir el desempefio de manera objetiva y sistematica
con la finalidad de establecer estrategias para la solucion de problemas,

motivar a los colaboradores y fomentar su desarrollo personal.

Elaboracion de propuesta de manual de incentivos y beneficios que tiene
como objetivo motivar a la eficiencia y satisfaccion de los empleados para
lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos de Hotel El Torogoz, a
través del otorgamiento de incentivos tanto financieros como no

financieros y beneficios laborales.

Elaboracion de manual del colaborador, que les permite definir, regular y
orientar el comportamiento esperado de los colaboradores, en funcién de

gue sean acordes a los valores y principios de la empresa.



h) Realizacion de estudio de clima organizacional por dimensiones, que
permitié identificar las variables relevantes, a las que debe darse prioridad

en la mejora del clima laboral.

i) Elaboracién de reglamento interno de trabajo, segin formato sugerido por
el Ministerio de Trabajo el cual incluye las especificaciones establecidas que
debe de comprender, para dar cumplimento a las disposiciones legales
requeridas en cuanto se cumpla el minimo de empleados permanentes
establecido en el articulo 302 del Cédigo de Trabajo de la Republica de El

Salvador.

j) Base de datos de clientes y servicios automatizada.
e Informacion almacenada de una manera mas ordenada y mas

detallada.

k) Normalizacion de proceso y seguimiento a clientes actuales y futuros.
e Seguimiento oportuno a los clientes.

e Contar con demandas reales de los clientes.

l) Mejor control del flujo de ventas.
e Registros actualizados de ventas que permiten realizar andlisis de

clientes frecuentes e ingresos.

Vi



e Analizar informacion de los clientes para determinar acciones a

ejecutar.

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

competitividad de la organizacion.

vii



|. Parte: Diagndstico y accidn clave de éxito

1.1 Informacién Bésica de la Empresa

Informacioén basica de la empresa

SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. Nombre Campo Contenido Campo
Nombre Contacto Empresa Rosario Calder6n Mejia
Cargo Propietaria y Gerente
Razo6n Social Empresa El Torogoz S.A. de C.V.
Inscrita en el Registro de Comercio
al 7 del libro 1916 del registro de
4 | Matricula de Comercio sociedades del folio 82 al folio 84,
fecha de inscripcién el veintiocho de
abril de dos mil cuatro.
5 | Giro Empresa Hoteles
7 | Sector Servicio
8 | No Empleados Jefes 3
9 | No Empleados Administrativos 1
10 | No Empleados Operarios 3
11 | No Operarios Permanentes 2
12 | No Operarios Temporales 5
13 | Direccién Final 35 avenida norte No. 6B y 7B,
Reparto Santa Fe
14 | Ciudad / Pais San Salvador, El Salvador
15 | Teléfonos 2566-3166 / 2235-4172
16 |Fax No aplica
17 | E-mail reservaciones@hoteleltorogoz.com
18 | Mes / Afio Fundacién Empresa Enero de 1993
19 | Numero de Productos 4
20 | Principal Producto / Servicio 1 Seminario empresarial
21 | Principal Producto / Servicio 2 Alojamiento
22 | Principal Producto / Servicio 3 Eventos sociales
25 | Ventas Netas Totales Ultimo afio $109,819.00
26 | Ventas Netas Totales Penultimo afo $99,819.00




SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. Nombre Campo Contenido Campo
27 |Ventas Netas Totales Antependultimo afio |$103,231.19

28 | Exportacion Directa (SI/NO) No aplica

29 | Exportacion Distribuidores (SI/NO) No aplica

30 | Exportaciones Totales Ultimo afio No aplica

31 | Exportaciones Totales Penultimo afio No aplica

32 | Exportaciones Totales Antepenultimo afio | No aplica

33 | ¢ Ha utilizado instrumentos de fomento? | Si

34 | ¢Cudles? Capacitaciones y Asesorias

Fuente: Herramienta de Consultoria Integral Colaborativa de la UTEC

1.2 Diagnostico del Equipo Consultor

A continuacion, se presentan los aspectos relevantes encontrados en las
Areas de Gestion, especificamente en cada una de las subareas que las integran,
por el Equipo Consultor en el proceso de entrevistas mas verificacion visual y

visitas a la organizacion.

1.2.1 Direccidn Estratégica

1.2.1.1 Misién — Vision

El negocio de la empresa es brindar servicios de hoteleria, principalmente
alojamiento a huéspedes nacionales e internacionales, con cobertura de eventos
sociales y capacitaciones. La contribucién principal del hotel es ofrecer un
servicio de calidad en un ambiente familiar. Geograficamente, la empresa tiene

cobertura nacional en un 70%, principalmente con clientes de la zona oriental del
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pais, y un 30% clientes internacionales. Los principales valores que guian a la
empresa son: excelencia, responsabilidad, confianza, servicio, calidad y calidez.

La Empresa define su mision como: "Proporcionar las condiciones
cémodas agradables, seguras y tranquilas a todos aquellos que buscan trabajar
y desarrollar proyectos y capacitaciones para nuestro pais, asi como disfrutar de
sano esparcimiento y descanso en un ambiente de tranquilidad y
responsabilidad”

La Mision actualmente se transmite a los colaboradores a través de
charlas motivacionales desarrolladas mensualmente, lideradas por la propietaria,
quien considera que los colaboradores comparten la mision, evidenciada a través
de la calidad del servicio que brindan.

Dentro de las acciones que se estan realizando para alcanzar la vision,
esta gestionar financiamiento para mejora de las instalaciones y contratacion de
personal que administre las redes sociales.

Las ventajas que los diferencian dentro del mercado son su capacidad
instalada y su infraestructura, ya que cuentan con piscina y un salon con
capacidad hasta 125 personas.

Dentro de tres afios el Hotel quiere ser reconocido por su amplia capacidad
instalada, bonitas habitaciones y mobiliario, trayectoria de calidad en servicio y
por la calidad de sus platillos. También esperan incrementar sus ventas en un
30%, de los cuales el 12% se logre mediante la generacién de negocios con el

sector gobierno y consolidar una asociacion de pequefios hoteles que fomente la



responsabilidad social en apoyo a las comunidades aledafias, manteniendo la

excelencia y el servicio, amabilidad del personal y satisfaccion de sus clientes.

1.2.1.2 Historia de la empresa

La empresa fue fundada por la actual gerente, Dofia Rosario Calderon,
surgiendo como una alternativa de solucién en la coyuntura que atravesaba el
pais durante los acuerdos de paz, donde no existian espacios para realizar
reuniones en un ambiente tranquilo. Nace como una casa de huéspedes que con
el tiempo se trasforma en el surgimiento de un nuevo hotel.

El Hotel fue fundado por la necesidad de obtener ingreso econémico para
el sustento y la cercania de la familia, facilitando su inicio debido a la experiencia
adquirida en negocio en el exterior.

En el afio 1993, el Hotel inicia el funcionamiento con una capacidad de 5
habitaciones utilizados por delegaciones politicas; afios mas tarde se realizan
mejoras en su infraestructura e inmobiliario, y se amplian las instalaciones a
través del arrendamiento de un segundo inmueble que cuenta con una piscina,
la cual representa una ventaja competitiva para el hotel. Adicionalmente se ha
trabajado en el mejoramiento de la calidad de servicio, mejoras para el confort de
los salones para eventos y contratacion de personal con experiencia de laboral

en hoteles 5 estrellas.



Los principales problemas que ha enfrentado Hotel El Torogoz es la falta
de recursos econémicos para adquirir el segundo de los inmuebles donde
funcionan actualmente y capital de trabajo limitado para realizar remodelaciones.

El negocio actualmente se encuentra el punto de equilibrio econémico,
luego de superar una etapa en la que no obtuvieron los resultados econémicos
esperados.

Respecto a la toma de decisiones, consideran que no existe influencia

familiar o del estado y gozan de autonomia.

1.2.1.3 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos de la empresa son definidos por la propietaria y
actualmente sus principales objetivos son: Incrementar sus utilidades en un 15%,
mejorar el componente tecnolégico, ampliar sus nichos de mercado,
especialmente con oportunidades de negocios en el sector gobierno. En la
actualidad no hay indicadores ni seguimiento formal, que permita medir el avance
en el logro de estos objetivos.

El negocio tiene como objetivos a corto plazo: implementar procedimientos
gue sean funcionales y capacitar a los empleados. A mediano plazo sus objetivos
son: Instalar un sistema de redes para todos los computadores y mejorar la

gestion de inventario; y a largo plazo no se tienen definidos.



Los principales problemas en la actualidad para el negocio son la falta de:
procedimientos, formatos de control de los insumos a través de inventarios, y la
falta de supervision de los controles establecidos para las diferentes areas.

El hotel no dispone de un presupuesto para realizar inversiones, estas se
definen de acuerdo a prioridades, tales como temas de seguridad fisica y mejoras
de la infraestructura. Parte del presupuesto también es destinada a capacitacion
del personal, aportando el 15% y el 85% restante es ofrecido por INSAFORP.

La empresa define las funciones y actividades de acuerdo a las
necesidades para cumplir con los objetivos de operatividad. Para alcanzar sus
objetivos, la empresa necesita contar con un mesero permanente, que pueda
realizar actividades administrativas, tales como: recibir y entregar
correspondencia, compras para abastecimiento; personal para cubrir la gestion
de ventas y un administrador del hotel que realice algunas actividades operativas
gue cubre actualmente la propietaria.

La empresa ha tenido cambios significativos en su evolucion, tanto a nivel

de infraestructura, capacidad instalada y la mejora del servicio al cliente.

1.2.2 Direccién y Liderazgo

1.2.2.1 Estilo Directivo

La mayoria de decisiones gerenciales y administrativas son tomadas por

la propietaria, y en la actualidad se esta capacitando al jefe administrativo, con la



finalidad de delegarle autoridad para la toma de decisiones en aspectos
administrativos y operativos.

Las jefaturas del hotel toman decisiones relacionadas a sus cargos, por
ejemplo: La jefa de cocina toma decisiones para realizar compras de los insumos
gue necesita para brindar la alimentacion adecuada de los clientes. En general
las directrices de la toma de decisiones van enfocadas al ahorro, eficiencia,
calidad. Para la asignacion de autoridad toman en cuenta las funciones de cada
persona, segun el area donde se desempefia.

Actualmente las personas que ocupan las jefaturas son: Dofia Rosario
Calderon Mejia (Propietaria y gerente) y Cristian de Jesus Orellana Morales (Jefe
de Operaciones).

Las evaluaciones del rendimiento del trabajo de las jefaturas, se realiza
actualmente por medio de encuestas de servicio que los clientes llenan de
manera manual.

La antigiiedad de los colaboradores varia de 1 hasta 8 afos.

1.2.2.2 Autonomia

La Propietaria toma decisiones de indole gerencial, administrativa y
operativa. La Unica influencia que se puede considerar que existe actualmente
en la toma de decisiones del negocio, son los clientes que reservan todo el hotel
por privacidad y se hospedan mensualmente un fin de semana, pagando un costo

mayor.



Todos los cargos de jefatura, responden ante la propietaria y no toman
decisiones administrativas, ni gerenciales, tales como: contratacion de personal,

organizacion de horarios, etc.

1.2.2.3 Instrumentos de Gestion

Actualmente la empresa no cuenta con instrumentos de gestion para la
toma de decisiones, por lo que estas se toman en base a la experiencia y las
necesidades identificadas. Tampoco se cuenta con estados financieros
actualizados.

Las decisiones que requieren respaldo son principalmente de indole
financiero, como por ejemplo la compra de mobiliario, adquisicion de
herramientas, etc., las cuales son inventariadas, pero no poseen controles de
depreciacion.

En la actualidad no se dispone de estudios econdémicos formales para la
implementacion de nuevos proyectos y la toma de decisiones esta centralizada
en la gerencia, asi como el manejo de la informacion sobre los resultados del
negocio la cual es compartida solamente con el jefe de operaciones, a través de
revisiones de cuadros en Excel, facturas canceladas, cuentas pendientes de

pago y balances contables.



1.2.3 Anédlisis del Entorno

1.2.3.1 Normativa e Institucionalidad

Las instituciones que regulan la operacion del negocio son principalmente
el Ministerio de Salud, la Alcaldia Municipal de San Salvador, Ministerio de
Trabajo y Ministerio de Medio Ambiente.

Consideran que en el futuro se podrian ver afectados por normativas
relacionadas con el incremento de los impuestos, cambios en las leyes de salud,
norma técnica salvadorefia, leyes tributarias o incluso cambios de gobierno. Las
instituciones que identifican como apoyo al sector son INSAFORP y CONAMYPE
por medio de capacitaciones, percibiendo poco apoyo de otras instituciones como
el Ministerio de Turismo y CORSATUR, por no pertenecer al segmento de
grandes hoteles.

Tienen conocimiento de los beneficios que ofrece el estado, entre ellos la
posibilidad de participar en ferias en el extranjero y promover el hotel en espacios
publicitarios de la pagina web del Ministerio de Turismo.

La organizacion conoce los instrumentos de fomento empresarial que
ofrece el Estado, y han hecho uso de algunos de ellos como la asistencia técnica
brindada por FADEMYPE vy las capacitaciones impartidas por el INSAFORP,
obteniendo buenos resultados y logrando que su personal adquiera y aplique

nuevos conocimientos en su gestion.



También a través de FADEMYPE recibe consultoria anual vy
capacitaciones. Se ha beneficiado por contar con personal que se capacita en
cada area que se desarrolla; ademas, tiene acceso a un servicio de asistencia

técnica a bajo costo.

1.2.3.2 Comprension del Sector

Reconocen los aspectos de la economia que afectan al sector, entre ellos:
indice de seguridad, epidemias y otro factor que les afecta directamente es la
ausencia de apoyo hacia las ONG el cual es aprobado por la Asamblea
Legislativa, ya que este es un segmento representativo entre su base de clientes.

El hotel se ve afectado en su ingreso econdmico, principalmente por
factores relacionados con la seguridad y salud que el pais brinda a turistas. Se
han presentado situaciones en las que han tenido que cancelar reservaciones.
cuando el Ministerio de Salud declara alerta por enfermedades epidemioldgicas.
También se ve afectado cuando el Estado no apoya proyectos de las ONG,
principal segmento de clientes del hotel.

Consideran que el desarrollo del sector servicio de pequefios hoteles se
encuentra estancado y aunque pertenecen a la Asociacion de Pequefios Hoteles
de El Salvador, no recibe informacion de su sector.

Las principales dificultades que enfrenta el sector es la falta de capital de

trabajo y falta de acceso a créditos por ser categorizados como empresas de alto

10



riesgo. Otro factor que les afecta es el atraso en los pagos del sector
gubernamental.

La informacién recopilada para conocer el entorno del sector es
principalmente a través de medios digitales como redes sociales y correos
masivos, los cuales permiten evaluar las acciones que realiza la competencia e

implementar acciones para generar nuevos clientes o nuevos negocios.

1.2.3.3 Alianzas

Las alianzas estratégicas son un tema importante y se ha establecido
acuerdos con hoteles del sector, para poder satisfacer la demanda cuando
excede su capacidad instalada. La propietaria del Hotel confia en el resto de
empresarios del gremio, pero considera que deben tomarse las precauciones
necesarias ya que algunos de ellos solo buscan su beneficio y no el de todos.

Actualmente la propietaria estd analizando establecer nuevos negocios,
ha efectuado una inversion en la compra de un foodtruck y ve la oportunidad de
incursionar en la apertura de una pupuseria, aprovechando su infraestructura,
para ello planea realizar un estudio de mercado.

También estd interesada en establecer una alianza estratégica con el
sector gobierno para poder incrementar las ventas de su negocio, participando
en la promesa gubernamental de dar entre un 15% y 25 % de participacion a los

hoteles del gremio a través del convenio con CONAMYPE.
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La empresa no ha participado en misiones comerciales o tecnoldgicas,
debido a los altos costos y el acceso a eventos, tales como ferias de turismo en

el extranjero.

1.2.4 Mercadeo y Ventas

1.2.4.1 Relacion con Clientes

Actualmente no cuentan con una unidad de atencion de clientes, sin
embargo; se realizan gestiones pre-venta a través de una persona encargada de
atender consultas, que se reciben a través de llamadas telefénicas, correos o
mensajes en Facebook, prepara cotizaciones y da seguimiento a cierres de
venta, También se verifica el nivel de satisfaccion de clientes mediante una
encuesta que se realiza al finalizar cada evento, mas la observacion y contacto
directo con los organizadores a lo largo del evento.

El proceso para captar clientes es la atencion de consultas de clientes que
llaman o escriben a través de Facebook, también utilizan la plataforma booking
para comercializar sus servicios. El seguimiento a clientes lo realizan a través de
llamadas telefénicas y correos, sus clientes principales son personas naturales,
empresas y ONG’s que requieren de servicios de alojamiento, salones para
realizar capacitaciones y otros eventos empresariales y sociales.

Entre sus principales clientes estan CODEPHSAL, Cruz Roja

Internacional, Fundacién Forever, Médicos del Mundo, Las Dignas, asi como
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entidades gubernamentales: Alcaldias, MINSAL, MINEC y Ministerio de Justicia
entre otros.

El hotel goza de una buena relacion con sus clientes, se atiende de manera
oportuna y flexibilidad sus requerimientos y hay cercania con sus clientes
frecuentes al grado que algunas empresas reservan espacios para todo el afo.
Actualmente manejan una base de datos en Excel, que contiene alrededor de 25
clientes recurrentes, quienes todos los afos solicitan los servicios del hotel.

Los clientes valoran la atencion personalizada y comodidad de las
instalaciones, asi como también la utilizacion de materiales biodegradables lo
cual va alineado con su vision de convertirse en un Eco Hotel.

Cuando los clientes son reacomodados en hoteles aledafios, en algunos
casos se generan inconformidades por la variacion en el nivel de servicio. Estas
inconformidades son atendidas principalmente de manera verbal y en lo posible
se solucionan de inmediato. Ademas de medir el nivel de satisfaccion del cliente
al final de cada evento, se les consulta si tendran eventos a futuro y coordinan
fechas disponibles.

Ante reclamos de indole econdmico por insatisfaccion con el servicio, la
empresa se apega a lo convenido en el contrato firmado, sin embargo, estas

experiencias han sido minimas.
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1.2.4.2 Segmentacion, Mercado Meta y Posicionamiento

Los clientes del hotel son segmentados de acuerdo al servicio que
requieren siendo los siguientes:

e Capacitaciones mas alojamiento

e Capacitacion externa (no incluye alojamiento)

e Capacitacion media jornada

e Servicio VIP

Los clientes que mas frecuentan el Hotel son empresas que organizan
reuniones, capacitaciones de manera frecuente. En su mayoria estan ubicados o
tienen personal que reside en el oriente del pais. Les gusta la privacidad,
comodidad y buena atencion. El mercado meta de la empresa para el servicio de
alojamiento y atencion a seminarios, son las instituciones de Gobierno, pero a la
fecha han sido principalmente las ONG'’s, representando un 60% de su mercado
objetivo.

Los atributos que mas valoran sus clientes son la calidad de la
alimentacién, comodidad de las instalaciones, la amabilidad y atencién
personalizada, atributos que generan identidad al hotel y por los cuales lo

identifican.

1.2.4.3 Producto
A la fecha no se cuenta con Planes de Mercadeo ni con un sistema de

mejoramiento y desarrollo de nuevos servicios y productos. Tampoco poseen un
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equipo de ventas, por lo que gran parte de los negocios los gestiona directamente

la propietaria y otros son atendidos por el gestor de mercadeo y ventas.

1.2.4.4 Precio

Los principales costos del Hotel son el arrendamiento de las instalaciones,
el pago de planilla de empleados y los costos financieros. La Ultima actualizacién
de la estructura de costos se realizo hace 9 afios no se ha realizado actualizacién
de la estructura de los costos, tanto fijos como variables.

Considera que sus principales competidores son Hotel EI Tazumal, Hotel
Armonia, Hotel ElI Novo, Hotel Mediterraneo Plaza y Sala de Te Balché.
Permanentemente sondean y comparan los precios de la competencia para lo
cual consultan en Redes Sociales, sitios web y también informacion que
proporcionan los clientes.

Para la fijacion de precios se toma como referencia los precios de Hotel
Mediterraneo, a quienes consideran lideres de su mercado, estableciendo
precios similares, sin embargo, la tendencia de precios es estable.

Consideran que lo que les diferencia de la competencia es la calidad de

su comida, las instalaciones y la atencion al cliente.

1.2.4.5 Gestion de Ventas
El sistema de registro de ventas se controla mediante la facturacion y el

andlisis de las ventas se realiza evaluando mensualmente el volumen de ventas
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basadas en los datos contables y registro de IVA. También comparando datos
historicos por cliente. Su meta actual de ventas mensualmente es de $9,000.00,
la cual la gestiona la propietaria y el gestor de mercadeo y ventas, sin embargo,
no se pagan comisiones sobre ventas.

A la fecha no se han realizado gestiones con posibles nuevos clientes. Se
trabaja principalmente con clientes existentes a quienes se re-contacta para
conocer proximos eventos a realizar.

Realizan el analisis de la facturacion, ventas mensuales y recontratacion
de servicios por parte de sus clientes frecuentes, y los reclamos se canalizan en
lo posible resolviendo de inmediato y se toman en cuenta para mejorar el servicio.

No se cuenta con un programa de entrenamiento y capacitacion, para la
fuerza de ventas.

Para la gestion de venta utilizan la informacion que poseen publicada en
su sitio web, sin embargo, la dltima actualizacion del sitio fue hace unos 3 afios.
También hacen uso de su catalogo de servicios publicado en la plataforma

Booking, cuyos precios publicados no estan actualizados.

1.2.4.6 Comunicaciones
No se cuenta con politica de promocion definida, sin embargo, realizan
descuentos de acuerdo al tamafio del grupo asistente, presentandoles combos

de servicios. Las promociones son dirigidas a Empresas con grupos asistentes
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mayores a 25 personas y también se ha trabajado con sorteos mediante
interaccién en Redes Sociales.

Los distribuidores a quienes se dirige la promocion actualmente son:
Booking,y Tripadvisor y AB&B.

No se cuenta con un Plan Comunicacional que defina las promociones a
ofrecer al cliente., sin embargo, tienen claros sus principales argumentos de
venta los cuales son: La calidad del servicio al cliente, calidad de la alimentacion

y precios competitivos.

1.2.5 Produccion y operaciones

1.2.5.1 Andlisis de Proveedores

La empresa no cuenta con politicas establecidas de seleccion de
proveedores que le permita tener una mejor evaluacion y resultados 6ptimos; sin
embargo, se realizan procedimientos de control de los insumos que adquieren y
la relacién comercial supera los 10 afios de servicio.

El proceso de planificacion de compras se realiza en base a la solicitud de
pedidos de compra de sus clientes, tratando asi de realizar una planificacion a
corto plazo y mantener un minimo stock de inventarios, esto para evitar altos

costo por mantener inventarios o materias primas en sus bodegas.
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1.2.5.2 Manejo de Inventarios

El encargado de operaciones es quien recibe y realiza la revision de lotes
de producto que se compran es de validacion de lo facturado. Ademas, se validan
las unidades, fechas de vencimiento, unidades y peso.

La frecuencia de rechazo de materiales de producto es minima, quienes
garantizan: devoluciones y rebajas cuando el producto no pesa lo facturado.

Los insumos son inspeccionados por el area a utilizar ejemplo cocina, le
concierne verificar la calidad durante la recepcion de los insumos para
preparacion de los alimentos, los perecederos se compran 48 horas antes de su
uso. Cuando tienen situaciones de mercaderia defectuosa, esta es devuelta al
proveedor.

En cuanto al almacenamiento de los alimentos perecederos se almacenan
en camara frigorifica y los no perecederos se almacenan en bodegas, siguiendo
las Buenas Préacticas de Manufactura. El sistema de almacenamiento utilizado es
el de primeras entradas y primeras salidas PEPS.

Las adquisiciones de los productos, se realzan mediante requisiciones a
los proveedores, las cuales son descargadas en un inventario en Excel.
Actualmente no existen perdidas debido a la implementacion de las Buenas
Préacticas de Manufactura y la experiencia del personal.

En cuanto a las decisiones para realizar compras, se realizan mediante
revisiones del stock de productos cada 3 dias de acuerdo a la demanda de

clientes. Se elabora un reporte de inventario en Excel de los alimentos no
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perecederos almacenados en bodega, el cual es revisado y actualizado al final

de cada evento.

1.2.5.3 Planificacion de la Produccién

Los prondsticos de ventas son realizados en base al calendario de eventos
programados y ademas con las cotizaciones en proceso de aceptaciéon por el
cliente. Las expectativas de ventas se realizan calculando un diez a quince por
ciento mas de lo vendido el afio anterior.

Para la elaboracion de los menus ofrecidos a los clientes, se toma como
referencia el nimero de personas y los productos que sean necesarios para
satisfacer la demanda. Cuentan con un menu variado y de alta calidad.

Para el almacenaje tanto de productos como insumos para la comida y
limpieza se cuenta con dos bodegas, existiendo un responsable de administrar
cada bodega, los controles de calidad y operativos son mediante el registro de
formatos por cada responsable de area, en cuanto a los registros de materiales

se llevan en hojas de control de inventarios en Excel.

1.2.5.4 Mantencién de Maquinarias
Actualmente no se dispone de un plan de mantenimiento definido y por
escrito, las acciones que se realizan son de tipo correctivas cuando los equipos

se dafian o dejan de funcionar. Para el caso de la piscina se realiza una limpieza
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semanal. Las fallas se presentan cada 4 meses en promedio y el tipo de
mantenimiento para las maquinas es correctivo.

El hotel establece el dia lunes para realizar una limpieza general. El
mantenimiento es realizado por un auxiliar, quien ha adquirido conocimiento de
forma empirica; solo para el caso de los aires acondicionados, es realizado por
una empresa externa.

El hotel no cuenta con maquinaria industrial, sin embargo, hay equipos que
requieren mantenimiento, tales como los aires acondicionados, horno, cocina,
refrigeradora, copiadora cuyas visitas de mantenimiento se programan mensual
o trimestralmente. Generalmente las fallas de estos equipos suceden una vez por

ano. No se lleva un control formal de tasa de fallas.

1.2.6 Gestion Ambiental

1.2.6.1 Normativa Ambiental

No se cuenta con una politica ambiental definida y por escrito. Las
acciones se gestionan de forma empirica, las cuales son transmitidas
verbalmente. Actualmente han adoptado la medida de no utilizar desechables,
con el fin de no contaminar el medio ambiente. Estas y otras acciones son
transmitidas verbalmente a los colaboradores fijos y eventuales, en reuniones

semanales y a través de sefalizacion.

20



Se cuenta con controles de limpieza y de areas verdes. El Hotel no genera
desperdicios industriales, solo basura comun derivada de los productos que
utilizan, tal como bolsas, cajas, etc. Los residuos son ubicados sin clasificar, por
el encargado de limpieza, en lugar especifico y es recolectada tres veces por
semana.

El aspecto mas critico que pueda causar incomodidad en la comunidad es
el ruido generando en algunos eventos. Hasta el momento no se ha tenido ningun

sumario sanitario y el Hotel no ha incurrido en multas.

1.2.6.2 Manejo de Residuos

Los residuos generados por las actividades de produccion del hotel son de
tipo comun. Estos son eliminados empacandolos y botandolos por medio del tren
de aseo.

La principal preocupacion del hotel es que no haya servicio de recoleccion
de basura, ya que esto genera malos olores y quejas del vecindario.

No posee plan de prevencion por escrito, pero realizan acciones tales
como auxiliarse de transporte alquilado para botar desechos, cuando la alcaldia
municipal no brinda el servicio.

Han recibido asistencia del Ministerio de Salud, el cual da
recomendaciones y las acciones que se realizan, para evitar contaminar hacia el

exterior.
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1.2.6.3 Riesgo y Salud Ocupacional

La responsable de la prevencién de riesgos ambientales es la propietaria,
quien no posee formacion especifica en prevencion de riesgos; las acciones de
prevencion las realiza en base a observacion.

Las responsabilidades son: Identificar riesgos y delegar al personal
adecuado para que las realice y solvente. No cuenta con presupuesto para la
prevencién de riesgos, la inversion se lleva a cabo de acuerdo las necesidades
de riesgos que se identifican.

No se tiene datos estadisticos de accidentes ocurridos en la empresay los
colaboradores no tienen capacitacion en la prevencion de riesgos. Tampoco
dispone de un sistema de charlas de seguridad o instructivos para el manejo de
accidentes.

Se dispone de 5 extintores, ubicados en diferentes lugares del hotel: La
cocina, salon de eventos, sala y area de habitaciones. No dispone de area de
primeros auxilios, solo cuentan con un botiquin basico para emergencias. No
cuenta con un sistema de evacuacion definido, pero si tiene sefializada la ruta de
evacuacion.

Se dispone de articulos de seguridad de acuerdo a las actividades que se
realizan en cada area, para el caso del area de mantenimiento: botas, guantes y
mascarilla. El responsable de verificar que se utilicen los articulos de seguridad

por parte de los colaboradores, es el jefe de operaciones.
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1.2.7 Estructura Organizacional

1.2.7.1 Division del Trabajo

Las areas de trabajo estan estructuradas de la siguiente manera: Gerencia
general, operaciones, recepcion, mercadeo y ventas, recamaras, cocina,
mantenimiento y meseros, dentro de las cuales los puestos son multifuncionales,
el Unico especializado es el de cocina. Los procedimientos se realizan de forma
empirica y las responsabilidades de cada colaborador son las definidas segun

cada puesto.

1.2.7.2 Poder de Decision

El Gerente toma las decisiones estratégicas, administrativas y financieras;
las decisiones relacionadas a la operacion son delegadas al jefe de operaciones
o directamente a los colaboradores segun cada puesto de trabajo, quienes

aportan sugerencias en base a su experiencia con los clientes.

1.2.8 Finanzas

1.2.8.1 Tributaria y Normas Legales
Se llevan los registros contables de Ley, los cuales estan desactualizados
y algunas declaraciones de impuestos se han pagado atrasadas. Son calculados

por un contador externo y la propietaria se encarga de realizar el pago.
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No existe planificacion tributaria para el pago de impuestos, estos pagos
surgen de la informacion de compras y ventas, por lo que no se tiene control ni
se ha evaluado el impacto de las reformas tributarias.

Para el cumplimiento de la Ley contra el lavado de dinero, se han
capacitado y cuentan con formatos que se llenan en caso de transacciones en

efectivo considerados en dicha Ley.

1.2.8.2 Registros Contables

No existe encargado interno de las finanzas, se ha contratado una
empresa externa encargada de los registros contables y de los registros
tributarios. El hotel realiza una provision para la recuperacion del IVA en base a
ventas proyectadas. Las cuentas por pagar y cobrar se controlan internamente.

Las proyecciones de salidas e ingresos se estiman en un 15% los tres
ultimos meses del afio y el resto en un 10%. Las comparaciones de flujo de caja
se realizan cada tres meses a través de la comparacion del presupuesto de

ventas o costos proyectado con el ejecutado.

1.2.8.3 Andlisis de costos
El contador externo lleva los registros de los costos mediante asientos
contables, esta informacién se utiliza para identificar las ganancias. Los costos

mas altos son el arrendamiento y el pago de planilla.
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Los Balances, Estados de Resultados, proyecciones de ventas y gastos,
no se llevan actualizados; se pueden presentar informes mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales.

La gerencia estima sus costos en base a los ultimos tres afios, los cuales

se toman como parametro para realizar proyecciones segun informe de auditoria.

1.2.8.4 Administracion Financiera

Para evaluar la tendencia financiera del negocio, se realiza un presupuesto
financiero, y la gerencia comparte esos datos durante las auditorias.

No existe politica de inversion, pero si existe un analisis financiero, ya que
refleja la utilidad operativa del negocio. Se ha realizado la prueba acida como

indicador financiero, pero desde hace tres afos no lo han hecho.

1.2.9 Recursos Humanos

1.2.9.1 Desempeiio del Personal

En las tareas principales, el personal tiene las competencias requeridas
para el puesto; sin embargo, existen puestos como cocinera, encargado de
mantenimiento, en donde se requieren competencias técnicas especificas y se
contrata en base a las competencias segun el puesto.

A nivel operativo se requiere experiencia para el puesto de capitdn de

meseros; a los operativos se les asignan tareas de acuerdo a cada puestoy a las
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habilidades de cada persona. No cuentan con herramientas para la evaluacion
del desempefio, sin embargo, cuando existe bajo rendimiento se sanciona y en
caso que el colaborador acumule 3 sanciones, se procede a la desvinculacion.
Para la mejora en el rendimiento se establecen compromisos de mejora en las

sanciones escritas.

1.2.9.2 Politica de Personal

Durante la induccién al personal de nuevo ingreso se le da informacion
verbal acerca de los servicios del hotel, se dan a conocer las normas que deben
seguir. Los criterios para el reclutamiento y seleccion del personal son: actitud,
enfoque de servicio al cliente, disponibilidad de horarios, aptitudes y para algunos
puestos se requiere experiencia. No hay politica de promocion de empleados en
el hotel.

No existe un plan de capacitacion de personal definido, pero si se
aprovechan capacitaciones impartidas por el INSAFORP. Los criterios que se
toman para capacitar al personal son la experiencia, la formacién académica, las
necesidades especificas del puesto.

La planificacion del personal operativo la realiza el jefe de operaciones,
tomando en cuenta los eventos, personal eventual requerido, pero siempre es
aprobado por gerencia. No existen planes de empleo ni métodos de planificacién

de personal. Los descriptores de puestos si existen, pero no estan actualizados.
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1.2.9.3 Incentivos y Beneficios del personal

No se cuenta con una politica de incentivos. Se realizan algunas acciones,
entre ellas dar dias compensatorios y reconocimiento verbal.

No se cuenta con mecanismos para medir el grado de motivaciéon del
personal. El rendimiento de los trabajadores se evalla a través de la percepcion
del servicio que el cliente plasma en la encuesta al finalizar cada evento.

No existe relacién entre las tareas, el rendimiento y la remuneracion. La
remuneracion es estandar. El beneficio del personal son los tiempos de comida

gue coinciden con su turno laboral.

1.2.9.4 Clima y Motivacion del personal

No existe un mecanismo para medir el grado de pertenencia del personal
y los horarios del hotel no permiten la realizacion de actividades fuera de
programaciéon. No se cuenta con una opinion que represente a la mayoria de los
colaboradores respecto al grado de satisfaccion de sus necesidades economicas,
sociales y personales.

El personal labora en la empresa por la oportunidad de un trabajo estable
gue cubre sus necesidades y donde adquieren experiencia. Dentro de las
ventajas que la empresa brinda a sus colaboradores es que aprenden y
adquieren experiencia. Se motiva al personal reconociendo el trabajo bien hecho

y felicitAndolos en las reuniones semanales.
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El nivel de rotacion de personal es bajo. No se tiene una frecuencia
especifica. Los sueldos que se manejan son estandares en comparacion del
sector. Como valor agregado se les brinda desayuno y almuerzo o el tiempo de

comida segun el turno.

1.2.10 Gestién de Informacioén

1.2.10.1 Informacion

La informacion externa manejada por el Hotel es acerca de la
competencia, la cual se investiga de manera empirica por medio de llamadas,
revisando paginas web y sus redes sociales, en busqueda de conocer acerca de
la presentacion del servicio, precios, accesibilidad, tiempos de atencion, etc. La
informacion confidencial es manejada por la Gerencia y la correspondiente a la
operacion del hotel es manejada por el jefe de operaciones.

La informacion que se traslada al publico es la promocién de eventos
sociales y empresariales, informacion de experiencias gratas por medio de redes
sociales, correos electronicos y WhatsApp. El jefe de operaciones y encargada

de redes sociales emiten el informe de ventas.
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1.2.10.2 Comunicacién

La comunicacion es vertical, es poco el flujo de informacién via horizontal.
La informacién sobre los objetivos, metas y resultados no se traslada a los niveles
operativos, generalmente se queda a nivel de gerencia.

No se realizan reuniones de planificacion, solamente reuniones previas a

eventos para dar indicaciones.

1.2.11 Gestion de Calidad

1.2.11.1 Control de calidad

No existe una politica de calidad escrita, solamente se cuenta con un
check list para la ejecucion de algunas actividades, la cocinera y camarero se
capacitan en Buenas Practicas de Manufactura de los alimentos y el Hotel es
inspeccionado por el MINSAL en Aspectos Sanitarios Generales de los
Establecimientos Alimentarios y renuevan su permiso sanitario cada 2 anos.

Los criterios mas importantes son la satisfaccion del cliente, cumplir tiempo
de entrega y la mejora continua. En la preparacion de los alimentos existen
controles de calidad como la prevencion de contaminaciéon cruzada, uso de
guantes y redecilla para manipular los alimentos, uso de agua purificada para
preparar el hielo. Ademas, cuentan con un programa de limpieza y mantenimiento
de las instalaciones, que indican calendario de limpieza de las areas y equipo y

fumigacion.
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Los responsables del control de calidad son la propietaria y el jefe de
operaciones, ellos se dedican a la supervisién y cada colaborador ejecuta las
actividades correspondientes de su area cumpliendo los controles de calidad.

Los rechazos en los servicios influyen en el aspecto econdémico, es por ello
gue una de las atribuciones de los responsables del control de calidad es la
supervisién constante. No existen procedimientos de rechazo escritos, pero se
les dan instrucciones a los colaboradores de como se deben realizar las
actividades, posterior a un rechazo se procede a corregir inmediatamente.

No existe un registro para documentar los rechazos de productos, pero la
empresa se responsabiliza de los reclamos en el marco de lo pactado de la

contratacion del servicio.

1.2.11.2 Aseguramiento de la Calidad

Entre los requerimientos de los clientes que utilizan el servicio de eventos
es mantener la estacion de café permanente y la flexibilidad de horarios durante
la jornada del evento.

Los estandares a cumplir durante un evento son los pactados en el
contrato, indicando las generales y detalles que se garantizan. Parte de los
estandares fijos que tiene el Hotel son la limpieza, orden, estacion de café
permanente y amabilidad y consideran que si se cumple lo pactado con los

clientes.
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No se realizan medicion del cumplimiento de estandares de calidad,
solamente se llena una hoja de evaluacién para recopilar informacion
directamente del cliente posterior a un servicio.

Los criterios definidos para la manipulacion de alimentos son impedir la
contaminacién cruzada, control de los alimentos desde la compra,
almacenamiento, coccion y entrega, uso de guantes y redecilla.

Los puntos criticos de medicion son mantener un inventario actualizado,
cumplimiento del programa de mantenimiento y limpieza, asi como la compra de
excedente de insumos para imprevistos.

La cultura de aseguramiento de la calidad se refuerza mediante reuniones
semanales, haciendo recordatorio acerca del cumplimiento de los estandares

establecidos por el hotel y actualmente no se audita la calidad.

1.2.11.3 Calidad de Producto

Toda la organizacion estd comprometida a velar por la calidad de los
productos y servicios. Por ejemplo, al momento que el proveedor entrega los
alimentos, se hace una inspeccion para verificar que cumpla con los requisitos
para su almacenamiento. En cuento a los servicios, se realiza verificacion
posterior a la limpieza de las habitaciones.

Actualmente hay resistencia al llenado de los registros establecidos para
los diferentes controles:

e Control de inventario mobiliario

31



e Control de inventario insumos de cocina

e Control de inventario insumos roperia

e Limpieza de las areas

e Lista de mercado y supermercado (indica por separado donde de
haran las compras)

e Correo de confirmacién por parte del cliente de aceptacion de

servicio.

Existe compromiso con los tiempos de entrega de los servicios, y estos
son flexibles de acuerdo a requerimiento del cliente. No existe procedimiento de
atencion de reclamos y servicio post-venta escrito, éste ultimo lo realiza la
propietaria o el jefe de operaciones de forma verbal durante el evento, ahi se

pactan nuevas fechas de contratacion.

1.2.12 Innovacion Tecnoldgica

1.2.12.1 Estrategia Tecnologica

De acuerdo a sondeos que han realizado, la competencia mas cercana al
hotel no dispone de tecnologias, tales como el uso de POS.

Las tecnologias utilizadas por el negocio y que existen en el mercado son:

conexion a Internet y la disponibilidad de teléfonos para las habitaciones.
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Se han introducido mejoras en los productos y servicios, para el caso de
los eventos se adiciond un postre a los menuds como un valor agregado sin costo
adicional. Para la parte del alojamiento se realizé el cambio de televisores a
equipos mas modernos de pantalla plana.

El hotel ha introducido nuevas tecnologias, tales como el servicio de
acceso a Internet para todas las habitaciones, a diferencia de su competencia
gue solo tiene acceso en areas comunes como la sala. Asi como también se
instalé un sistema de video vigilancia.

No existen planes de mejoramiento de procesos, pero la propietaria
considerd importante incorporar maquinas tortilladoras para hacer productos mas
rapido y facil, pero existe resistencia de la encargada de cocina para utilizarlas.

Los desarrollos que el hotel ha determinado implementar para el proximo
afio son: Mejorar el servicio de Internet a uno de mayor velocidad (10 MB a 20

MB), aumentar el nimero de canales de Cable TV, incorporar IPTV, etc.

1.2.12.2 Cultura de Innovacion

Con el objeto de continuar innovando, se realiza la consulta a algunos
clientes de forma verbal, sobre nuevos productos o servicios que desearian que
el hotel tuviera y se pretende adicionar a la encuesta de satisfaccion, preguntas
relacionadas a este tema en el futuro.

Para los temas de alimentacion el hotel utiliza la informacion de los

clientes, con el fin de satisfacer sus gustos o preferencias alimenticias. Ej. Menus
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para Veganos, Anti Gluten, etc. Los productos mejorados a partir de la
informacion obtenida de consultas con los clientes, son los menus personalizados
para diferentes tipos de clientes, tales como vegetarianos, veganos, etc.

El servicio de alojamiento se ha visto mejorado en base a la consulta con
los clientes, como por ejemplo la instalacion de bafios privados, y para el servicio
de eventos se mejoré la comida.

Las actividades de mejoramiento van enfocadas tanto para la parte de
calidad, para que se generen mejores productos y a la disminucion los costos.

Para ello los colaboradores del hotel aportan ideas para el negocio.

1.2.12.3 Sistema e Infraestructura

No se cuenta con unidad de mejoramiento y desarrollo, pero la propietaria
del negocio se preocupa por implementar mejoras. La empresa se relaciona con
la empresa STI la cual les ha instalado el sistema hotelero SAC. También se han
recibido asistencia técnica en capacitaciones técnicas y consultorias de
universidades.

Una de las prioridades tecnoldgicas es mejorar el servicio de las camaras
para configurarles IP y que el monitoreo se extienda a celulares y computadoras.
El hotel también cuenta con alianzas con el proveedor STI que les da soporte
para el sistema hotelero que utilizan y otras instituciones como el Ministerio de

trabajo y CAPUCON.
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1.2.12.4 Ejecucion de Proyectos de Innovacion Calidad de Producto

No se dispone de presupuesto anual asignado para innovacion, pero se
realizan esfuerzos para ejecutar iniciativas de mejora de acuerdo a necesidades
y si las ganancias mensuales se superaron.

Dado que no se cuenta con personal dedicado a actividades de desarrollo,
la propietaria es la que vela por estas actividades. El financiamiento de las
actividades de nuevos productos o procesos son financiados de 2 formas: A
través de créditos y con el excedente de las ganancias en las ventas.

Los recursos utilizados para el financiamiento son: Créditos y recursos
propios con los que cuenta el hotel. Los criterios de seleccion para proyectos de
innovacion son: Factibilidad economica, prioridad, comentarios de los clientes y
beneficios que se obtengan para el negocio.

El inicio de implementacion de proyectos depende de temas de urgencia
y que de determine que es necesario e importante realizarlo.

La evaluacion del impacto de la implementacion de proyectos, se realiza
en base a los comentarios de los clientes y el mecanismo utilizado por el hotel
para asegurar que los proyectos se realicen es la supervision realizada por la

propietaria. No se cuenta con equipos multidisciplinarios.

1.2.12.5 Tecnologias de Informacién
El negocio dispone con equipamiento computacional de hardware y

software. La red de computadores se encuentra en proceso de instalacion.
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También cuenta con un sistema informatico para el manejo de informacion
financiera. Se utiliza el SAC (Sistema de administracién contable) para el control
de la contabilidad.

Se dispone de personal calificado para el manejo de software a nivel e
usuario en las areas de Mercadeo y Operaciones y disponen de acceso a Internet
residencial con un proveedor local.

El negocio hace uso de informacion recopilada de internet, tal y como
publicidad hotelera en paginas web, temas de tarifas, informacion de manuales,
etc. y se maneja el servicio de correo electronico a nivel de uso frecuente ya que
por este medio se realiza la gestion de las cotizaciones de servicios que el hotel
ofrece.

El numero de computadoras por empleado, en Hotel El Torogoz es de una
por empleado, para las areas administrativa y el sistema de informacion del hotel
es manejado por el personal de la empresa y la parte financiera por un contador
externo.

Durante los udltimos 2 ejercicios se ha realizado la inversidon de un
aproximado de $1,500.00 en la compra de 3 computadoras con su respectivo
software y otros equipos. Las ultimas adquisiciones de equipo han sido la compra
de impresoras, camaras de seguridad, sistema de sonido y sistema de red de
computadoras. La ultima formacion del personal fue en agosto 2019 patrocinado

por la Camara de Comercio.
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1.3 Anélisis de la Informacién: Areas de Oportunidad

A continuacion, se presentan los resultados del analisis de la informacién
recopilada en el Diagndstico 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:

Gestiéon de Informacion

Fundamentacion y Consecuencias al superar la

Area-subarea debilidad

Fundamentacion:

e No se comunican a todos los colaboradores los
logros de objetivos propuestos, Unicamente a
nivel administrativo.

¢ No hay reuniones de planificacion.

¢ No se cuenta con minutas de reuniones

Al no tener un plan comunicacional efectivo se minimizara

Gestién de el alcance de los objetivos y metas de la empresa

informacion / disminuyendo el indice de rentabilidad.
Comunicacion

Consecuencias al superar la debilidad:

e Sistematizacion de la gestibn del recurso
humano.

e Mejora la comunicacion interna de la empresa.

e Incrementa la fluidez de la informacion a todos los
niveles del hotel.

e Reduce costos operativos.

Fuente: Elaboracién propia del equipo consultor
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Direccién Estratégica

Area-subarea

Direccion
Estratégica/
Objetivos
Estratégicos

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

El plan estratégico del hotel, se encuentra por
escrito, pero no hay un seguimiento formal,
ademas actualmente no cuenta con un plan de
ventas.

La principal debilidad del negocio actualmente es
la falta de supervision de los controles
establecidos para las diferentes areas.

No dispone actualmente de un presupuesto para
realizar inversiones, que se definen de acuerdo a
prioridades, tales como temas de seguridad fisica
y mejoras de la infraestructura.

Al no contar con un Plan Estratégico actualizado y la falta

de ejecucion del mismo se compromete el uso eficiente de

los recursos y la sostenibilidad del hotel.

Consecuencias al superar la debilidad:

Organizar la operacion de la empresa en todos
sus niveles.

Alineamiento de esfuerzos individuales vy
empresariales hacia un mismo camino.

Facilidad del monitoreo y andlisis de los
resultados

Establecer prioridades para la empresa a corto y
a mediano plazo.

Mejora la gestion estratégica.

Fuente: Elaboracién propia del equipo consultor
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Mercadeo y Ventas (Servicio/Producto)

Area-subarea

Mercadeo y
Ventas / Servicio
- Producto

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:
e No se cuenta con un Sistema de mejoramiento y
desarrollo de nuevos servicios.
¢ No se cuenta con una fuerza de ventas que pueda
realizar aportes para la generacion de nuevos
servicios.
¢ No se sistematiza el aporte debido a que no tiene

equipo de ventas.

Si no se mejoran los productos y servicios, se
compromete la supervivencia del negocio al no
incrementar su participacion de mercado, afectando la

fidelizacion de sus clientes.

Consecuencias al superar la debilidad:
e Mejora de la satisfaccion del cliente.
e Aumento de la eficiencia y reducciéon de costos.
e Potenciar la imagen positiva de la empresa.

e Aumento de la rentabilidad del negocio.

Fuente: Elaboracién propia del equipo consultor
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Mercadeo y Ventas (Gestion de Ventas)

Area-subarea

Mercadeo y
Ventas / Gestion

de Ventas

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

No poseen contactos con posibles nuevos
clientes. Trabaja solamente con clientes
existentes, se les re-contacta para conocer
préximos eventos a realizar, se maneja en base a
lista clientes cautivos que han dejado de solicitar
SuS servicios.

La empresa reconoce que no cuenta una fuerza
de ventas ha limitado el crecimiento de las ventas
y consideran que es necesario implementar un

Plan de Ventas.

Al no utilizar un CRM para la gestion de ventas se pierden

oportunidades de negocio y se compromete la
rentabilidad del Hotel.

Consecuencias al superar la debilidad:

Fortalecer el control de las ventas a través de la
gestion.

Crear un buen manejo de la gestion de ventas.
Minimizar el riesgo del negocio y del mercado.
Mejorar el proceso y gestién de venta.

Mejora de la relacion con los clientes.

Fuente; Elaboracién propia del equipo consultor
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Recursos Humanos (Incentivos y beneficios al personal)

Area-subarea

Recursos
Humanos /
Incentivos y
Beneficios del
Personal

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

No se cuenta con una politica de incentivos.
Actualmente se realizan algunas acciones como
dar dias compensatorios y el reconocimiento
verbal.

No existe un mecanismo para medir el grado de
orgullo del personal.

No se cuenta con un sistema de evaluacion del
desempefio. El rendimiento de los trabajadores
se evalla a través de la percepcion del servicio
que el cliente plasma en la encuesta luego de

cada evento.

Al no contar con un plan de incentivos para el personal,

genera desmotivacion y baja el nivel de desempefio,

comprometiendo la rentabilidad del negocio.

Consecuencias al superar la debilidad:

Incrementa la eficiencia del recurso humano.
Mejora del clima laboral.
Disminuye rotacion de personal.

Retencion del talento humano calificado.

Fuente; Elaboracién propia del equipo consultor
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Recursos Humanos (Politica de personal)

Area-subarea

Recursos
Humanos /
Politica de
Personal

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

No se cuenta con una politica de incentivos.
Actualmente se realizan algunas acciones como
dar dias compensatorios y el reconocimiento
verbal No existe plan de capacitacién continua,
solo las que se reciben a través de INSAFORP.
No existen planes de empleo ni métodos de
planificacion de personal. Los descriptores de
puestos si existen, pero no han sido actualizados
en su totalidad.

No se cuenta con una politica de incentivos.
Actualmente se realizan algunas acciones como
dar dias compensatorios y el reconocimiento

verbal.

La ausencia de una Politica de Personal afecta el

desempefio y el desarrollo del talento humano,

impactando directamente en la sostenibilidad del negocio.

Consecuencias al superar la debilidad:

Fortalece la identificacion de los colaboradores
con los objetivos.

Mejora procedimientos de seleccion de personal.
Establece cadigo de ética.

Define pautas de comportamiento.

Fuente; Elaboracién propia del equipo consultor
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Gestion de Calidad

Area-subarea

Gestion de la
Calidad / Calidad
del Producto

Fundamentacion y Consecuencias al superar la
debilidad

Fundamentacion:

No existen procedimientos de rechazo escritos,
pero se les dan instrucciones a los colaboradores
de como se deben realizar las actividades,
posterior a un rechazo se procede a corregir
inmediatamente.

No existe un registro para documentar los
rechazos, pero si se hace la correccion. Los
responsables son la propietaria y jefe de
operaciones.

No se determina el porcentaje de rechazo, una
cifra estimada puede ser el 5 % durante la
verificacion de los supervisores de la calidad,
hallazgos encontrados en cuento a la

presentacion del menu

La ausencia de una Politica de Calidad permite el uso

inadecuado de los recursos, reduce la satisfaccion del

cliente lo que compromete la sostenibilidad del negocio.

Consecuencias al superar la debilidad:

Satisfaccion del cliente.

Disminuye posibilidades de pérdida
Mejora la gestion de procesos
Incrementa la fidelizacion de los clientes
Aumenta la rentabilidad.

Fuente; Elaboracién propia del equipo consultor
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1.4 Recomendaciones: Acciones arealizar de manera inmediata

Acciones clave de éxito a implementar
Accién clave de éxito No 1
Recursos humanos - Politica del personal / Incentivos y beneficios del
personal:
e Elaboraciéon de un Sistema de Gestion del Recurso Humano por

Competencias, que incluya lo siguiente:

o Diccionario de Competencias
o Manual de Organizacion
o Manual de Politicas de Recursos Humanos
= Politica de seleccién de personal
= Politica de desempefio
= Politica de incentivos y beneficios
= Manual del colaborador
o Estudio de Clima Organizacional
o Reglamento Interno de Trabajo

o Socializacion. seguimiento y evaluacion del sistema de gestion
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Accién clave de éxito No 2

Mercadeo y ventas - Gestion de ventas:
Desarrollo e implementacion de Software Odoo parla la Gestion de Ventas,
gue incluya:
e Implementacion de médulo CRM para administracién de flujos de venta
e Implementacion de médulo de ventas para administracion de bases de
datos de clientes, productos y/o servicios
¢ Implementacion de modulo de compras para administracion de bases de
datos de proveedores
e Implementacion de moédulo de encuestas para la medicion del
servicio y gestiones post-venta
e Creacion de manuales de usuario

e Capacitaciones de usuarios en los médulos implementados

Otras Intervenciones

Mercadeo y ventas - Gestion de ventas:
Elaboracion de manual de usuario para la implementaciéon de camparfa de
mercadeo digital a través de Facebook ADS, que incluye:

e Desarrollo del proceso de publicacion de camparia

e Medicion de resultados de la camparia

e Socializacion del manual de usuario

Fuente; Elaboracién propia del equipo consultor
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[l. Parte: Accion clave de éxito: fundamentacion, beneficios e

implantacién

2.1 Proceso seguido en la determinacion de la accién clave de
éxito a implantar
En esta seccion se detalla el proceso realizado para determinar la accién

clave de éxito implementada en Hotel El Torogoz.

2.1.1. Proceso de la Consultoria
El proceso realizado para determinar la accion clave de éxito fue a través
de la implementacion de la Consultoria Integral Colaborativa, que se divide en

10 pasos, los cuales se muestran a continuacion:

Proceso de consultoria Integral Colaborativa.

»»> Contacto al empresario
» Presentacion de equipo de egresados de maestria al empresario

:>> Realizacién de diagnéstico

> Presentacion de fortalezas y areas de oportunidad y seleccion de accion
clave de éxito a implementar

> Elaboracién accién clave de éxito

» Presentacién al empresario de avance de acci6n clave de éxito

» Presentacion al empresario de accion clave de éxito finalizada

» Implementacién y seguimiento

» Evaluacién de implementacién: resultados obtenidos

|:>> Presentacion final de consultoria: informe final, Accion Clave y
resultados obtenidos

ANV AVAVIVAV AV VAV

Fuente: Elaboracién propia equipo consultor basado en proceso establecido UTEC.
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Por medio de la herramienta de diagnostico que proporciond la
Universidad se evaluaron doce areas del Hotel El Torogoz, en esta primera etapa
se realizaron reuniones de trabajo con la gerente y personal administrativo del
hotel, también se solicitd documentos para evidenciar la situacién actual del
negocio en las diversas areas.

Los datos recopilados fueron procesados y analizados, identificando cinco
fortalezas y siete areas de oportunidad. Posteriormente se procedié a calificar los
datos de la herramienta aplicando la tabla “Criterios de evaluacion de aspectos
especificos”. La calificacién de cada una de las respuestas se promedié por
subarea, y de esta forma se determinaron cuales eran las subareas que
presentaron oportunidades de mejora.

Criterios de evaluacion de aspectos especificos.

Criterios de evaluacion.

Calificacion Categorias Resultado

No lo posee, no lo practica o no lo desarrolla / La respuesta

1 Deficiente
dada no responde lo consultado
Lo posee, lo practica o lo desarrolla, pero de manera eventual,
. ademas de no estar formalizado / La respuesta es muy vaga
2 Insuficiente

carece de precision y fundamentacion respecto a lo
preguntado

Lo posee, lo practica o lo desarrolla a menudo, ademas de no
3 Suficiente estar formalizado / La respuesta responde lo preguntado, pero
carece de evidencias

Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte de su gestion
4 Bueno solo que no esti formalizado / la respuesta responde lo
preguntado y hay evidencias de lo que se afirma

Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte de su gestion
5 Excelente y esta formalizado / La respuesta no solo responde lo
preguntado sino también da mayores aportes

Fuente: Herramienta de diagndstico maestria UTEC.
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2.1.2. Presentacion de fortalezas, areas de oportunidad y
accion clave

Al finalizar el diagnéstico, se presentd un resumen de los resultados al
empresario, se establecieron las fortalezas y las areas de oportunidad, y para cada una
se establecié una accion clave de éxito detallando los beneficios derivados de su
implementacion.

La propietaria del Hotel seleccioné la accion clave de éxito que de acuerdo a su
criterio le generara mayor impacto para su empresa, y el equipo consultor, considerando
los resultados del diagnéstico, recomend6 al empresario una segunda accion clave de
éxito, lo cual fue aceptado, quedando establecidas las areas y subareas siguientes:

1. Recursos humanos - Politica del personal / Incentivos y beneficios del

personal

2. Mercadeo y ventas - Gestion de ventas

2.2 Beneficios de la accion clave de éxito a implantar

Algunos de los beneficios que la accion clave de éxito traera al empresario, son

los siguientes:

2.2.1. Recursos Humanos - Politica del personal / Incentivos y

beneficios: Elaboracién de un Sistema de Gestién del Recurso

Humano basado en Competencias.
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Los beneficios de la implementacion de esta accion clave de éxito son los

siguientes:

Proveer al hotel de un sistema integral para la gestién del recurso humano
a traves de politicas, manuales y herramientas que les permitan organizar
de mejor manera los procedimientos relacionados con la administracién
del talento humano.

Fortalecer la identificacion de los colaboradores con los objetivos
estratégicos del negocio

Contribuir con el funcionamiento del Hotel ElI Torogoz, para lograr sus

objetivos estratégicos

2.2.2. Mercadeo y Ventas — Gestion de Ventas: Implementacion
de CRM Odoo para la gestion de ventas.

Los beneficios de la implementacion de esta accion clave de éxito son los

siguientes:

Facilidad de acceso y monitoreo desde cualquier dispositivo electrénico
conectado a internet.

Mejoramiento del acceso y administracion de la base de datos de clientes
Generacion de reportes que permitan tomar decisiones oportunas.
Mejorar la administracion del ciclo de ventas a través de flujos

automatizados
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o Fortalecer el control de las ventas a través de la gestion
e Minimizar el riesgo del negocio y del mercado

e Mejorar el servicio post venta y fidelizacion de clientes

2.3 Descripcion de la accion clave de éxito
Las dos acciones clave de éxito estan vinculadas con areas y sub-areas distintas,
pero tienen una relacion implicita para poder fortalecer y lograr cumplir las
expectativas de Hotel El Torogoz, la accion clave de establecer un sistema de
gestion de recursos humanos por competencias, permitird organizar de mejor
manera los procedimientos relacionados con la administracion del talento
humano, preparando a la empresa para un futuro crecimiento. Adicionalmente la
accion clave de implementar un CRM para la gestion de ventas, permitira
optimizar la relacién entre la empresa y los clientes, mejorar la gestion y el
seguimiento de ventas. Ambas acciones se complementan, ya que al contar con
una gestion integral del recurso humano y un sistema ERP para la gestion de
ventas, generara una ventaja competitiva para el negocio, para lo cual sera
fundamental el compromiso de la gerencia y personal responsable del

seguimiento.

e

RECURSOS
HUMANOS
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2.3.1. Descripcion de la accion clave de éxito 1 de Recursos
humanos - Politica de recursos humanos / Incentivos y beneficios:
Disefio e implementacion de un Sistema de Gestion del Recurso
Humano por Competencias
A continuacion, se desarrolla la accion clave de éxito No. 1, a través del

disefio e implementacién de un Sistema de Gestion del Recurso Humano por
Competencias, que consiste en la elabora de politicas y manuales que
fortaleceran el desempefio y el desarrollo del recurso humano, impactando
directamente en la sostenibilidad del Hotel. Dando respuesta a las subareas de
oportunidad en recursos humanos, incentivos y beneficios del personal, y politica
de personal, que fueron detectados durante el diagnéstico realizado por equipo

consultor.

2.3.1.1. Objetivos
e Establecer la estructura organizacional del hotel
e Alinear las competencias de los colaboradores con la estrategia
e Elaborar una Politica de recursos humanos

e Implementacion de un Estudio de clima laboral

2.3.1.2. Alcance
El presente proyecto se limitara a la implementacion de un Sistema de

Gestidon del Recurso Humano por Competencias, que incluye la elaboracion del
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Diccionario de competencias, un Manual de Organizacion, una Politica de
Recursos Humanos que contiene: Politica de Seleccién de Personal, Politica de
Desempefio, Politica de Incentivos y Beneficios y la Politica del Colaborador.
También se implementard un Estudio de Clima Organizacional, que
incluye el Manual de medicién del clima laboral y su correspondiente
herramienta de medicién, alineada a la estrategia del hotel.
Ademas, se elaborard el Reglamento Interno de Trabajo que

regulara todas las relaciones internas de la empresa con el colaborador.

2.3.1.3. ¢Qué es un Sistema de Gestion del Recurso Humano por
Competencias?

Es conjunto de procesos que se integran para administrar aquellos
elementos de gestion relacionados al recurso humano, que incluye su
planificacion, control y mejora.

Se cre0 una gestion del recurso humano que hasta la fecha no se llevaba,
incrementando el control operativo por medio de la definicion y delimitacion de
funciones, eliminar la falta de formalidad de varios procesos, por ejemplo, el
proceso de seleccion del personal y la politica de desempefio.

El Sistema de Gestion de Recursos Humanos por Competencias

propuestos para el Hotel, se establece a continuacion:
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Esquema del Sistema de Gestion del Recurso Humano por Competencia

DICCIONARIO DE
COMPETENCIAS

REGLAMENTO

INTERNO DE TRABAJO

Politica de Seleccidn de personal
Manual de Bienvenida

Politica de Desempefio

Politica de Incentivos y Beneficios
Manual del Colaborador

Sistema de Gestion
de Recursos
Humanos por
Competencias

OCoooo

MANUAL DE ESTUDIO DE CLIMA
ORGANIZACION ORGANIZACIONAL

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Como se muestra en la ilustracion de arriba, se cumplieron los pasos
necesarios para la implementacién del sistema en mencion:

e Revision y andlisis de la misién, vision y valores

e Definicion de competencias

e Confeccion de documentos necesarios: Diccionario de competencias

e Asignacidon de competencias a los diferentes puestos de la

organizacion
e Disefio por competencias de los otros procesos de recursos

humanos: Seleccion, desempeiio y desarrollo.
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2.3.1.4. Diccionario de competencias

El Diccionario de competencias es una herramienta fundamental para
gestionar el recurso humano, bajo el enfoque por competencias; permite
identificar las capacidades de las personas requeridas en cada puesto de trabajo
a través de un perfil definido. El Hotel no contaba con esta valiosa herramienta,
para su elaboracion se seleccionaron las competencias que estan alineadas con
la estrategia de la empresa, por medio del andlisis de su misién, vision y valores

establecidos; siendo los valores del Hotel:

Valores del Hotel El Torogoz

D | 4

EXCELENCIA RESPONSABILIDAD CONFIANZA

Ve

415
<

SERVICIO CALIDAD CALIDEZ
N

4 - - y

Fuente: Elaboracion propia equipo Consultor

A continuacion, se presenta una vista parcial del listado de competencias
laborales que se analizaron para la seleccion de las competencias requeridas por

el Hotel:
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Vista parcial de competencias laborales

1. Adaptabilidad a los cambios del entorno
2. Compromiso

3. Compromiso con la calidad de trabajo

L. Compromiso con la rentabilidad

5. Conciencia organizacional

6. Ltica

7. Etica y sencillez

8. Hexibilidad y adaptacion

9. Fortaleza

10. Iniciativa

L1. Innovacion y creatividad

Fuente: Diccionario de competencias por Martha Alles

Se cred una tabla de competencias para el hotel, donde se presentan
todas las competencias y se agrupan en 4 tipos de competencias:
organizacionales, jerarquicas, especificas y técnicas, identificadas por cédigos
segun el tipo, el cual consiste en dos letras representando las iniciales del tipo de
la competencia, acompafada de un correlativo para las competencias del mismo

tipo, como se muestra un ejemplo en la siguiente ilustracion:

Ejemplo de asignacion codigo a Competencia

Tipo Cadigo Nombre competencia
Organizacional CO-01 Calidad de Trabajo

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Donde:

C. Competencia
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O: Organizacional

01: Correlativo de las competencias de un mismo tipo

La propietaria del Hotel revisé y valido el documento final resultante,
gracias a ello, el Hotel ahora cuenta con un documento de consulta rapida que
resume las competencias establecidas para la gestién del recurso humano como

se muestra a continuacion:

Tabla de competencias definida para Hotel El Torogoz

No. Tipo Codigo Nombre competencia
1 CO-01 | Calidad de Trabajo
2 CO-02 | Integridad
3 | Organizacional CO-03 | Orientacion al cliente interno y externo
4 CO-04 | Trabajo en Equipo
5 CO-05 | Responsabilidad
6 CJ-01 | Capacidad de Planificacién y Organizacion
7 | Jerarquica CJ-02 Liderazgo
8 CJ-03 Resolucién de problemas
9 CE-01 | Productividad
10 CE-02 | Presentacion de Soluciones Comerciales
11 CE-03 | Iniciativa
Especifica
12 CE-04 | Orientacion a Resultados
13 CE-05 | Comunicacion interpersonal
14 CE-06 | Toma de decisiones
15 CT-01 | Uso de herramientas y equipos del area
16 CT-02 | Uso de productos quimicos del area
17 CT-03 | Gestion de redes sociales
18 | Técnica CT-04 | Uso de Herramientas y Paquetes Utilitarios
19 CT-05 | Manejo de otros idiomas
20 CT-06 | Manejo de inventarios
21 CT-07 | Contabilidad basica

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor
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Cada competencia cuenta con su definicion y los indicadores de conducta,

los cuales son enunciados que describen las sefiales o manifestaciones del

desempefio de los colaboradores; esta informacion es insumo para desarrollar el

Manual de organizacion, la Politica de seleccion de personal, Politica de

desempefio y Politica de incentivos y beneficios, como se mostrard mas adelante

en este documento. A continuacion, se presenta un ejemplo parcial de la tabla de

competencias del tipo especificas.

Ejemplo parcial de la tabla de competencias especificas

No.

1

Codigo

CE-01

Nombre

competencia

Productividad

Descripcion

Habilidad de

autoestablecerse objetivos

de desempefios mds altos
que el desempeiio
promedio, alcanzdndolo
exitosamente.

Indicador

e Se conduce con gran responsabilidad ante las
tareas asignadas, encarandolas como si fueran
grandes desafios.

e Propone con buen criterio, a sus superiores y pares,
alternativas que contribuyen a la realizacién de un
buen trabajo.

e Estd atento, yse propone desafios cada vez
mayores, respecto de la variedad de tareas que
involucra tanta su trabajo especifico como otros
relacionados con el negocio o actividad principal de
la organizacién que integra.

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Se crearon tres familias de puestos de trabajo, agrupando los puestos de

trabajos similares segun la jerarquia dentro del Hotel y las funciones que realiza:

Familia de puestos de trabajo de jefes
Familia de puestos de trabajo de ventas

Familia de puestos de trabajo de operativos
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Los grupos de familias de puestos de trabajo quedaron conformados de la

siguiente manera:
Puestos de trabajo agrupados por familia

Puestos de trabajo agrupados por familia

Jefes Operativos Ventas
® Gerente ® Recepcionista * Gestor de mercadeo y ventas
e Administrador e Cocinera
e Jefe de operaciones e Recamarera

e Auxiliar de mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Posteriormente se asignaron competencias requeridas en los puestos de
trabajo que conforman esa familia, cada uno de sus ocupantes deben poseer las
competencias listadas en las tablas que se presenta a continuacion, las cuales

se encuentra en el Diccionario de competencias que se encuentra en el anexo 1.
Tabla de competencias de familia de puestos de trabajo de jefes

Familia de puestos de trabajo de jefes

No. Tipo Caédigo Nombre competencia
CO-01 Ccalidad de Trabajo
CO-02 |ntegridad

3 Organizacional CO-03 Orientacién al cliente interno y externo

CO-04 Trabajo en Equipo
CO-05 Responsabilidad

CJ-01 cCapacidad de Planificacién y Organizacién

Jerarquica CJ-02 Liderazgo
8 CJ-03 Resolucién de problemas
9 CE-04 Orientacién a Resultados
10 Especifica CE-05 Comunicacién interpersonal
11 CE-06 Toma de decisiones
12 Técnica CT-04 Uso de Herramientas y Paquetes Utilitarios
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13
14
15

CT-05

Dominio de otros idiomas

CT-06

Manejo de inventarios

CT-07

Contabilidad basica

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Tabla de competencias de familia de puestos de trabajo de ventas

Familia de puestos de trabajo de ventas

No. Tipo Cadigo Nombre competencia
; CO-01 calidad de Trabajo
2 CO-02 |Integridad
3 Organizacional CO-03 Orientacién al cliente interno y externo

CO-04

Trabajo en Equipo

CO-05

Responsabilidad

CE-02 Presentacion de Soluciones Comerciales
L Especifica CE-04 Orientacion a Resultados
8 CE-05 Comunicacién interpersonal
9 CT-03 Gestion de redes sociales
10 Técnica CT-04 Uso de Herramientas y Paquetes Utilitarios
11 CT-05 Dominio de otros idiomas

Fuente: Elaboracion propia equipo Consultor

Tabla de competencias de familia de puestos de trabajo de operativos

Familia de puestos de trabajo de operativos

No. Tipo

Caédigo

Nombre competencia

3 Organizacional

Co-01

Calidad de Trabajo

C0-02

Integridad

C0-03

Orientaciodn al cliente interno y externo

C0-04

Trabajo en Equipo

CO-05

Responsabilidad

6
- Especifica
7

CE-01

Productividad

CE-03

Iniciativa

8 Técnica

CT-01

Uso de herramientas y equipos del area
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9 CT-02 Uso de productos quimicos del area

Fuente: Elaboracion propia equipo Consultor

2.3.1.5. Manual de organizacion

El Manual de organizacién es un documento técnico normativo de gestion
institucional donde se describe y establece las funciones, las relaciones de
autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los puestos de
trabajo de los colaboradores del Hotel. Este incluye el organigrama y los

descriptores de puesto.

2.3.1.6. Organigrama
Se desarrollé el organigrama para definir estructura organizacional del
Hotel, representando graficamente los niveles jerarquicos con los puestos de

trabajo que actualmente posee el Hotel, se detalla a continuacion:
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Organigrama de Hotel El Torogoz

Administrador

Jefe de
Operaciones

- : Auxiliar de Gestor de
Recepcionista Cocinera Recamarera -
mantenimiento Wl mercadeo y ventas

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

De manera adicional a la Accién Clave de Exito propuesta, se agrego la
estructura jerarquica indicando los departamentos que posee el Hotel, en el

modulo de empleados de la herramienta Odoo:

Médulo de empleados

H Emp|ead05 Erpleados  Contratos  Departamertos  Configuracidn 8 Adrrinistra

Departamentos Puscar...

Wi Importar Yritros ~  SAgruparpor ~ A Favoritos + 1515 & ¥

Administracion i (3erencia General i Marketing y entas

Empleados Empleados Empleados
AlSEntia 0% Augencia 0% Ausencia on
Operaciones i Recencionista i

Empleados

Empleados

AUSENEiE 0rd Ausenciz 0%

Fuente: Elaboracion propia equipo Consultor utilizando Odoo
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También, adicional a la Accion Clave de Exito propuesta, se integr6 en la
herramienta Odoo en el médulo de empleados, las fotografias y nombres de los
colaboradores, indicando las dependencias de cada uno; se encuentra en el

anexo 16.

Médulo de empleados

u  Empleados Emploados Contraion Departamentos  Configuracién O ™ 8 Advinisyator v
Empleados i “ Pusca Q
- A Y7 ”~
el=lorox )’:
Croar RS 1 : - L 13/8 € > 2 =m
Adminnt atoc o Cristian 3 Kvillaha o
, Jefe Se Oparacores Encargado de Madketing y Ventas
~ )
v
| Lorena 3 Patricla o Ricardo <
' Encragede de Hablaciones ‘ Encargada de cocing Encargado de Martenimient
Rosario Caldertn o Saivador Caldecon ©
i Garortn

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor utilizando Odoo
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Registro de datos empleados en Odoo

®  Empleados

Empleados / Kvillalta

Descartar

Nombre
Kvillalta

Por ejemplo, media jomada «

d

Empleados  Contratos Departamentos  Configuracion

informacién del trabajo  Informacidn Privada Configuracién RRHH
Informacién de contacto Cargo
Direccién de trabajo Hotel E1 Torogoz + [ Departamento

Ubicacién de trabajo
Correo-e del trabajo kvillaltabernal@gmail.com
Mavil del trabajo

Teléfono trabajo

Puesto de trabajo
Titulo del trabajo
Responsable

Monitor

Horas laborales

Zona horaria

@ ™ 8 Admi

. Asistencias é P\ffencias e Partes de Ho
0 0 [ .
Q Contratos. @ Nominas I Activo
Organigrama
‘ Rosario Calderén
Cristian (2

@ Kvillalta

Gerencia General / Adminis ~ B‘

Encargado de Markating y \ = G

Encargado de Marketing y Ve

Cristian

Standard 40 Hours/Week
uTC

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor utilizando Odoo

Ademas de contar con documentos en fisico elaborados por el equipo

consultor, ahora se cuenta con un médulo de empleados dentro del ERP Odoo,

gue permite la gestion del recurso humano, asi como también del modulo de

calendario, que sirve para la programacion de reuniones del personal y de los

eventos internos del Hotel, el cual se puede verificar en el Manual de Usuario

Oddo para Recursos Humanos que se encuentra en el anexo 16.
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Modulo de calendario en Odoo

= Calendario

Conversaciones sQuiere entrar en contacto con sus Buscar,..
Galendarlo cantactos? Converse con fios aqui,
AT e TFiltros »  rFavoritos ~ [

Contactos

CRM
1971 lun. 201 mar. 211 mié. 2211 Jue. 2311 wie, 241 sdh. 2511 € ene. 2020 ¥
Wentas

Sitin weh

Compra - 5 & 7 B a0
R T A IR L

v oo Pl 2 B 2 3

Contahilidad ® W w® W W AN

Inwentario

Mérmina .
Asistentes
Proyectn
Partes de haras B Administrator [vo]
Marketing por email [0 % calendarios de todos
S Afiadir Asistentes
Encuestas
Empleados
Proceso de Seleccidn
Asistencias
Ausencias
Charla en vivo

Aplicaciones

Ajustes

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor utilizando Odoo

2.3.1.6.1. Descriptor del puesto

El Diccionario de Competencias es el instrumento que sirve como insumo
para la elaboracion los descriptores de puesto de trabajo, donde se indican el
objetivo del puesto, las funciones, cuales son las relaciones internas y externas,
dentro de ese perfil se indican la experiencia necesaria para el puesto, la
formacion académica y las competencias asociadas al puesto.

Estos descriptores de puesto serviran para la correcta implementacion de
la Politica de seleccién de personal, para encontrar a la persona idonea de
acuerdo a las necesidades del Hotel, y a la vez el candidato elegido le brinda
claridad para que desempefie de manera correcta las funciones que se le

asignaran.
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Esta herramienta también funciona como base para la elaboracién otras
herramientas que conforman el Sistema de Gestion de Recursos Humano por
Competencias; por ejemplo, sirve para medir el desempefio del colaborador de
forma objetiva y transparente, como se describe en la Politica de desempefio, y
también sirve como fundamento para el disefio de la Politica de Incentivos y
Beneficios, siendo referente para la asignacion de estos.

A continuacion, se presenta un ejemplo de descriptor de puesto que se

incluye en el manual de organizacion, se encuentra en anexo 9.

Descriptor de puestos

: DESCRIPTOR DE PUESTO Fecha emision:
<0090z diciembre 2019
l HOTEL EL TOROGOZ Version: 01
e
Nombre del puesto: Gestor de mercadeo y ventas
Familia de puesto: Operativo
Reporta a: Jefe de operaciones

Puestos que le reportan: | No aplica

Objetivo  general del | Planificar e implementar la estrategia de marketing a corto

puesto: y largo plazo para posicionar al hotel en un lugar rentable
en el mercado que se compite.
Funciones: - Desarrollar contenido digital

- Investigar para obtener la mayor cantidad de negocios.

- Buscar clientes potenciales y dar seguimiento al flujo de
venta.

- Manejar de cartera de clientes

- Hacer recomendaciones innovadoras para producir
maximos ingresos para el hotel.
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Relaciones:

Internas:

Externas:

Gerente, administrador, jefe de operaciones.

Se relaciona con clientes, proveedores, contratistas.

PERFIL DEL PUESTO

Formacion: Estudiante o graduado en licenciatura en mercadeo,
disefio gréafico o carrera afin.
Experiencia: 1 o més afios en puestos similares.

Competencias asociadas:

No Tipo Cadigo Nombre competencia
1 C0-01 Calidad de Trabajo
2 C0-02 Integridad
3 | Organizacional | CO-03 Orientacion al cliente interno y externo
4 CO-04 Trabajo en Equipo
5 CO-05 Responsabilidad
6 CE-02 Presentacién de Soluciones Comerciales
7 |Especifica CE-04 Orientacion a Resultados
8 CE-05 Comunicacion interpersonal
9 CT-03 Gestidn de redes sociales
10 | Técnica CT-04 Uso de Herramientas y Paquetes Utilitarios
11 CT-05 Dominio de otros idiomas
Elaboro: Equipo co.nsultor Conecta Autoriz6: Rosario Calderén
Empresarial
Firma:
Fecha: Diciembre 2019
Fecha: Diciembre 2019

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor
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El Hotel ahora cuenta con un Manual de Organizacioén, estipulando una
vigencia de dicho documento de dos afos o cada vez que se desee hacer
modificaciones ya sea en su estructura organizacional, en los puestos de trabajo
0 en las competencias requeridas; el documento final resultante fue revisado y
validado por la propietaria.

Actualmente esta siendo utilizado por el Hotel, durante la induccién de los
nuevos colaboradores contratados, en su presencia se da a conocer el
organigrama, para conocer las dependencias y se hace la lectura de su descriptor

de puesto.

2.3.1.7. Manual de politica de recursos humanos

Es el un conjunto de politicas integradas para la gestion del recurso
humano por un modelo de competencias, se conformé a través de la elaboracion
e implementacion de varias politicas destinadas a fortalecer la seleccion,

desarrollo, retencion y compromiso del personal.

Esquema de Politica de Recursos Humanos

Politica de Seleccién de personal
Manual de Bienvenida

Politica de Desempefio

Politica de Incentivos y Beneficios
Manual del Colaborador

oo0o00

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor
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2.3.1.7.1 Politica de seleccion de personal

Esta politica indica los pasos que se deberan seguir durante el proceso de
seleccion, reclutamiento y contratacién del personal idoneo que se ajuste al
descriptor de puesto definido en el manual de organizacion.

La propietaria tiene amplia experiencia en procesos de contratacion de
personal; con esta politica se busca que el Hotel formalice dicho proceso y que

se realice en base al modelo de competencias disefiado por el equipo consultor.

Los apartados que contiene son:

e Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal

Se comienza por el surgimiento de una vacante, ya sea por renuncia,
desvinculacién o necesidad de una nueva posicion. Se define el descriptor de
puesto a utilizar en el proceso y el tipo de contratacion, si sera permanente o
temporal

e Requisitos de contratacion

Se hace una lista de los requisitos que deben de cumplir los candidatos al
puesto, los cuales estan de acuerdo a la Ley y se tiene especial cuidado de no
discriminar a las personas por razén de género, religion, ideologia politica, raza,

discapacidad o cualquiera otra razén. También se deja claro el periodo de prueba.
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e Publicacion de la vacante

Se indican los medios por los que se debe publicar la vacante y se
establecen los requisitos que debe cumplir la oferta de trabajo, para atraer al
talento idoneo.

e Recepcion de candidaturas

Se indica cual es el periodo y como se recibiran las candidaturas y la
cantidad de participantes necesarios para iniciar el proceso.

e Preseleccion

Se trata acerca de la revision de los curriculos y del primer contacto para
concertar la primera entrevista.

e Entrevista

Se describe como debe realizarse el procedimiento de entrevista, quien lo
debe llevar a cabo. Esta etapa sirve para buscar las caracteristicas necesarias
para la posicibn que ocupara, ademas, se brinda informacién adicional al
candidato.

e Evaluacion

Se indica como y quién debe realizar la evaluacion de los candidatos, los
insumos que se utilizaran en la busqueda del conjunto de caracteristicas
existentes y requerimientos que debe cumplir, en la medida de lo posible, el

candidato idoneo para el puesto de acuerdo al descriptor de puesto
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e Valoracion y decisiéon

Se deja indicado quien realiza la valoracion y la toma de decision de
contratacion, como se transmite la informacion al candidato y que hacer en caso
gue en la primera terna de participantes nadie sea seleccionado.

e Contratacion

Se dejan indicados los pasos que debe contener el procedimiento para

realizar la contratacion de un empleado.

Como se indico anteriormente, se espera que el Hotel utilice esta Politica
como una herramienta para la confeccion de su procedimiento de seleccion y

contratacion de personal, siguiendo el modelo de competencias.

2.3.1.7.2 Manual de bienvenida
Como apoyo para el Manual de politica de recursos humanos documento
y como parte de la induccion del personal, se disefié el Manual de bienvenida
gue se entrega al nuevo colaborador.
Se establecieron los siguientes apartados:
e Carta de bienvenida de parte de la propietaria, dirigida al nuevo
colaborador.
e Breve relato de la historia del Hotel
e Mision, vision y valores
¢ Organigrama
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e Breve explicacion de las instalaciones, servicios y amenidades que ofrece

el Hotel.

A continuacion, vista parcial del manual que se encuentra en anexo 6.

Esquema de Politica de Recursos Humanos

]
- 4 :
Hotel El Torogoz i ‘

Ruputs Sasts Fo Finad 35 h NUE y 7R, Sam Subvser

CONTENIDO

Carta de blenvenids.

MANUAL DE
BIENVENIDA

" ’-(u'ugoz

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

2.3.1.7.3 Politica de desempefio

La evaluacion del desempefio es una apreciaciéon sistematica del
desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro. La
evaluacion del desempefio son los pasos a seguir para valorar el rendimiento de
cada miembro de la organizacion, con la finalidad de establecer estrategias para
la solucion de problemas, motivar a los trabajadores y fomentar su desarrollo

personal.
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2.3.1.7.3.1 Beneficios de la politica de desempefio

Cuando un programa de evaluacién de desempefio esta bien planeado,

coordinado y desarrollado, proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazo.

En general, los principales beneficiarios son el individuo, el jefe y la organizacion.

a) Beneficios para el jefe evaluador

Evaluar de mejor manera el desempefio y comportamiento de sus
subordinados. Esto se logra mediante la utilizacion de factores de
evaluacion y de un sistema de evaluacion disefiado para evitar mediciones
subjetivas.

Proponer medidas y planes de accion destinadas a mejorar el desempefio
de sus subordinados.

Forjar una comunicacion mas abierta con sus subalternos para que
comprendan la evaluacion como un sistema objetivo, mediante el cual

pueden conocer cual es su desempefio.

b) Beneficios para el evaluado

Conocer las reglas del juego, es decir, en base a qué se evalia su
desempefio, qué es lo que la empresa valora en sus empleados.
Conocer qué espera su supervisor directo de él, cudles son sus
expectativas acerca de su desempefio y cuales considera que son sus

fortalezas y debilidades.
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Saber qué disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su
desempefio (programas de entrenamiento, capacitacion, etc.), y las que el
propio subordinado deberd tomar por su cuenta (autocorreccion, mayor
esmero, mayor atencion al trabajo, cursos de su propia cuenta, etc.).
Autoevaluar y autocriticar su desempeiio, reforzando su autoconcepto.

El sistema estimula la capacitacion entre los empleados, la mejora de su

desempefio y la preparacién para las promociones.

c) Beneficios para la organizacion

Poder evaluar el potencial de cada empleado y definir la contribucion de
cada uno de ellos al logro de los objetivos organizacionales.

Poder dar mayor dinamica a su politica de recursos humanos, ofreciendo
oportunidades a los empleados de desarrollo personal, mejorando las
relaciones humanas en el trabajo, aumentando la motivacion y
estimulando la productividad.

Sefialar con claridad a los individuos qué se espera de ellos.

2.3.1.7.3.2 Disefio de evaluacién de desempefio

Para la evaluacion del desempefio se utilizara como insumo el Diccionario

de Competencias arriba explicado. A continuacién, se presenta la tabla global de

competencias del Hotel, que se puede verificar en la Politica de desempefio en

el anexo 3:
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Tabla de competencias del Hotel El Torogoz

No. Tipo Codigo Nombre competencia Jefes Ventas  Operativos

1 CO-01 Calidad de Trabajo X X X
T CO-02 Integridad X X X
T Organizacional CO-03 Orientacion al cliente interno y externo X X X
T C0O-04 Trabajo en Equipo X X X
T CO-05 Responsabilidad X X X

6 CJ-01 Capacidad de Planificacidon y Organizacion X
T Jerarquica CJ-02 Liderazgo X
T CJ-03  Resolucion de problemas X

9 CE-01 Productividad X
1_0 CE-02 Presentacion de Soluciones Comerciales X
T CE-03 Iniciativa X
== Especifica

12 CE-04 Orientacion a Resultados X X
1_3 CE-05 Comunicacion interpersonal X X
T CE-06 Toma de decisiones

15 CT-01 Uso de herramientas y equipos del area X
T CT-02 Uso de productos quimicos del area X
T CT-03 Gestion de redes sociales X
T Técnica CT-04 Uso de Herramientas y Paquetes Utilitarios X X
T CT-05 Dominio de otros idiomas X X
T CT-06 Manejo de inventarios X
T CT-07 Contabilidad basica X

Fuente: Elaboracién propia equipo Consultor

Para la correcta implementacion de esta politica, se disefid la herramienta
de Evaluacion del desempefio en una hoja de célculo de Excel, en total se
elaboraron tres, una para cada familia de puestos de trabajo (jefes, ventas y
operativos) variando el listado de las competencias que le corresponde. La
herramienta consiste en la lista de competencias, su definicion, los indicadores

gue describen las seflales o manifestaciones del desempefio de los
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colaboradores para un determinado puesto de trabajo, y una casilla para la
calificacién, como se muestra en el siguiente ejemplo que se encuentra en el

anexo 4:

Vista parcial de evaluacion de desempefio

- NOMBRE DE LA DESCRIPCION DE LA
Codigo COMPETENCIA COMPETENCIA INDICADORES DE LA COMPETENCIA CALIFICACION

* Se conduce con gran responsabilidad ante las tareas asignadas,
encardndolas como si fueran grandes desafios.

* Propone con buen criterio, a sus superiores y pares, alternativas
que contribuyen a la realizacién de un buen trabajo.

¢ Esta atento, y se propone desafios cada vez mayores, respecto
de lavariedad de tareas que involucra tanta su trabajo especifico

Habilidad de autoestablecerse
objetivos de desempefios mds
CE-01 |Productividad |altos que el desempefio
promedio, alcanzandolo

exitosamente. . . - -
como otros relacionados con el negocio o actividad principal de la

organizacion que i