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RESUMEN

Casa Hotel Boyaca Real es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de alojamiento.
Se encuentra ubicada en el barrio Palermo de la ciudad de Bogota D.C., Colombia. A pesar de
que la empresa tiene ocho afios de experiencia en su actividad, siempre se ha direccionado de
manera empirica y debido a esto se evidencias ciertas falencias y la falta de un proceso
organizacional que conlleve a ver resultados.

Por lo anteriormente mencionado se hace indispensable el disefio de un plan de mejoramiento
organizacional, una planeacion estratégica establecida, fundamental para tener un perfil
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competitivo frente al mercado. Y de la misma manera, una estructura organizacional, con sus
respectivos niveles (directivo, administrativo y operativo), valores corporativos, organigrama y
manual de funciones.

El principal impacto que se espera alcanzar mediante el desarrollo de la presente propuesta, es
el de mejorar la competitividad y el rendimiento de la empresa, por medio de un analisis
diagnostico que permita identificar las distintas falencias que existen en sus procesos de
gestion.

ABSTRACT

Casa Hotel Boyaca Real is a company dedicated to the provision of accommodation services. It
is located in the Palermo neighborhood of the city of Bogota D.C., Colombia. Although the
company has eight years of experience in its business, has always been addressed in an
empirical way and due to this evidence certain shortcomings and the lack of an organizational
process that leads to see results.

For the aforementioned, it is essential to design an organizational improvement plan, an
established strategic planning, fundamental to have a competitive profile against the market. And
in the same way, an organizational structure, with their respective levels (managerial,
administrative and operational), corporate values, organization chart and function manual.

The main impact expected to be achieved through the development of this proposal, is to
improve the competitiveness and performance of the company, by means of a diagnostic
analysis that allows identifying the various shortcomings that exist in its management processes.

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de Cundinamarca
para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda ejercer sobre mi
(nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacién, teniendo en cuenta que,
en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar, difundir y promover el
aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de la
presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de la
Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos y
demaés sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son:

Marque con una “x™:

1. La conservacion de los ejemplares necesarios en la
Biblioteca.

2. La consulta fisica o electrénica segun corresponda.

3. La reproduccién por cualquier formato conocido o por
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6. La inclusion en el Repositorio Institucional. X
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titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de que en dicho
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fines indicados, respetando siempre la titularidad de los derechos patrimoniales vy
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Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s)
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publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa
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Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
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PLAN DE MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL PARA CASA HOTEL
BOYACA REAL - BOGOTA

AREA: Administracién y Organizaciones

LINEA: Desarrollo Organizacional y Regional

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Casa Hotel Boyaca Real es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
de alojamiento. Se encuentra ubicada en el barrio Palermo de la ciudad de
Bogot4a D.C., Colombia. Esta ubicacion se considera como estratégica por su
cercania al aeropuerto, embajadas y principales universidades de la ciudad. El
hotel presta sus servicios para todo tipo de turistas, empresarios y universitarios,
entre otros. Su mayor enfoque esta en el empresario extranjero. La casa hotel
cuenta con catorce habitaciones, las cuales estan clasificadas por precio, segun

su tamafio, ubicacién y comodidad.

La empresa actualmente viene de un proceso de remodelacion fisica, el cual se
establecié en un periodo de tiempo de 10 meses (Ver fotos de la remodelacion
en el anexo No. 1). Durante este tiempo, los actuales duefios se enfocaron en el
proceso de remodelacién mencionado, y perdieron el total interés por el tema

legal y organizacional de la empresa.

En el mes de agosto de 2016, se da reinicio al funcionamiento de la empresa y
su prestacion del servicio. Sin embargo, actualmente, debido a la falta de un
proceso adecuado de planificacion, Casa Hotel Boyaca Real no cuenta con el

personal cualificado necesario para prestar un servicio al nivel de sus clientes.

El problema de la empresa radica en que no cuenta con una planeacién

estratégica establecida, fundamental para tener un perfil competitivo frente al



mercado. Por tanto, no existe como tal una estructura organizacional, con sus
respectivos niveles (directivo, administrativo y operativo), ni valores corporativos,

organigrama o manual de funciones.

El principal impacto que se espera alcanzar mediante el desarrollo de la
presente propuesta, es el de mejorar la competitividad y el rendimiento de la
empresa, por medio de un andlisis diagndstico que permita identificar las
distintas falencias que existen en sus procesos de gestion, con el fin de
identificar los aspectos que debian ser mejorados a nivel del organigrama y el

manual de funciones.

Por otro lado, el desarrollo de la presente propuesta es vital para que en la
empresa se maneje de manera efectiva la informacion disponible relacionada al
marketing, a los competidores, al entorno empresarial, a las dinamicas del
mercado y a la satisfaccion de las necesidades del consumidor. Para ello, es
importante el disefio de un manual de funciones y una estructura organizativa

gue permita mejorar el desempefio de la empresa.

Por medio de reuniones y estudios utilizados para analizar, comunicar e
interpretar la informacion, la empresa debe iniciar un proceso en el que aprenda
a utilizar los conocimientos obtenidos para crear mayor valor a los clientes. En
medio de todo el camino de analisis y procesamiento de la informacion, se
deben definir los responsables de manejar, comunicar y seleccionar la
informacion, estableciendo las actividades por medio de las cuales se difunden y
se interpretan los datos, y se disefian las estrategias para orientar la aplicacién

de los conocimientos en la mejora competitiva y productiva de la empresa.

Por tanto, teniendo en cuenta el problema que se ha planteado, las preguntas

gue orientan el desarrollo de la investigacion son:

¢,Cudles son los elementos, aspectos y principios que deben orientar un plan de
mejoramiento organizacional, teniendo en cuenta las particularidades vy

necesidades de Casa Hotel Boyaca Real?



JImplementar un plan de mejoramiento organizacional, garantizaria el

funcionamiento de Casa Hotel Boyaca Real?

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Formular un plan de mejoramiento organizacional para Casa Hotel Boyaca Real,
ubicado en Bogota, Colombia, periodo 2016 — 2017

2.2. Objetivos Especificos

2.2.1 Realizar un diagndstico organizacional para identificar los puntos criticos

de la empresa.

2.2.2 Disefo y aplicacion de un plan de mejoras administrativas y operativas en

la empresa.

10



3. JUSTIFICACION

Casa Hotel Boyaca Real actualmente no cuenta con un plan organizacional que
le permita funcionar de manera competitiva. Casa Hotel Boyaca Real, empresa
dedicada a la prestacion de servicios de alojamiento, cuenta con una ubicacion
estratégica en la ciudad de Bogota D.C., Colombia, puesto que el sector esta
rodeado de universidades prestigiosas, embajadas de otros paises y empresas.
Ademés, el hotel estd cerca al Aeropuerto Internacional el Dorado.
Generalmente, presta sus servicios a personas universitarias, empresarias y

turistas.

Teniendo en cuenta la problematica de Casa Hotel Boyaca Real, es importante
contar con un plan de mejoramiento organizacional para orientar el debido
funcionamiento de la compafiia, donde sean claras las funciones del grupo de
trabajo, encabezado por un lider (Administrador). Se deben considerar algunas
funciones de la compafia: representacion legal, compromisos tributarios,
certificados de funcionamiento, talento humano, servicio de alimentacion,

indumentaria, afiliacion de parafiscales, servicios varios, publicidad.

En esta instancia, Casa Hotel Boyaca Real, como una compafiia prestadora de
servicios en el ambito turistico, demanda alta exigencia por parte de las
entidades publicas que le regulan. No prestar la atencion necesaria en el
cumplimiento de los diferentes procesos de tipo legal y administrativo, puede
derivar en el cierre del establecimiento, en multas y una disminucion
considerable de sus activos financieros. Por ello, se hace urgente formular un

plan organizacional para la compaifiia.

Como administradora de empresas, veo la urgencia de formular un plan
organizacional para Casa Hotel Boyaca Real, que pueda ser posteriormente

aplicado, con el fin de superar la problematica actual. La importancia de este
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proyecto de grado radica en Formular un plan de mejoramiento Organizacional

gue permita un buen funcionamiento para la empresa.

4. MARCO REFERENCIAL

4.1. Marco Teérico

En el marco tedrico se analizan las categorias de andlisis para el desarrollo de
un plan organizacional, teniendo en cuenta la importancia de la planificacion
estratégica como medio para reconocer las probleméticas y disefiar soluciones
coherentes con las actividades y necesidades de la empresa. También se
considera el organigrama como una herramienta que permite definir y delegar
las funciones al recurso humano, estableciendo asi una estructura organizativa

coherente y efectiva para cumplir con la mision.

4.1.1. Servicios

Considerando que la empresa objeto de estudio se destaca por prestar un
servicio de alojamiento para sus clientes, es importante, en primer lugar,
conceptualizar qué es un servicio, definiendo las caracteristicas particulares que
posee, con el fin de plantear los principios y aspectos de la gestion estratégica
gue deben orientar un servicio de calidad.

Tradicionalmente, un  servicio se entiende como un conjunto
de acciones programadas, planificadas y ejecutadas con el fin de servir a alguna
persona o causa, por medio de funciones ejercidas por un grupo o equipo de
trabajo, con la finalidad de satisfacer las necesidades, preferencias y gustos de

los clientes.
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Segin Kotler y Armstrong ! los servicios poseen cuatro caracteristicas
fundamentales, que son: intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad y caducidad:

e La intangibilidad se refiere al hecho de que los servicios no se pueden

percibir antes de su compra.

e La variabilidad alude al hecho de que la calidad de los servicios siempre

varia, dependiendo de quién los presta, cuando y en dénde los presta.

e La inseparabilidad significa los servicios no se pueden separar de sus

proveedores.

e La caducidad se refiere a que los servicios no se pueden almacenar o

guardar para su uso o venta posterior.

Debido a estas particularidades de los servicios, las compafias que se dedican
a prestarlos deben tener en cuenta la importancia del marketing interactivo, en
donde la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dependen en gran
medida de la interaccién del comprador y del vendedor. Para ello, se deben
utilizar tres estrategias centrales: ofrecer el servicio a través de un personal
capacitado en un entorno agradable; incluir caracteristicas distintivas, y
diferenciar la imagen por medio de simbolos y de marcas. Estas caracteristicas,
como se vera a continuacion, se relacionan con las posibilidades que tiene una

empresa de mejorar su crecimiento y competitividad.

4.1.2. Competitividad

1 KOTLER, Phillip., y ARMSTRONG, Gary. Principles of marketing. 1 ed. Estados Unidos:
Prentice Education, 2014. p, 12.
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Un aspecto esencial de la competitividad es que se encuentra atada a una vision
del mundo, a una comprension particular de los fenébmenos relacionados con el
comercio, el desarrollo politico y social. Por tanto, las posibilidades de
mejoramiento de la competitividad dependen de un conocimiento adecuado de
las dinamicas del mercado, y de las estrategias actuales que se utilizan para
posicionar diferentes tipos de productos y servicios?.

Es importante tener en cuenta, siguiendo la argumentacion planteada por
Porter3, que el entorno nacional y las cualidades particulares del mercado,
pueden o no propiciar practicas adecuadas y formas de organizacién efectivas,
para el desarrollo de las ventajas competitivas de las empresas.

Por ejemplo, explica Shiller*, aspectos como las politicas educativas y laborales,
los valores particulares de una sociedad, asi como las préacticas referidas al
trabajo y a la utilizacion del tiempo, influyen ampliamente en dimensiones claves
de la gestion empresarial, como: la formacién y capacitacion, la orientacion hacia
el riesgo, la disposicion al trabajo colaborativo y participativo, las actitudes
respecto a los mercados internacionales, los estilos de direccion, la forma de
relacionarse con los clientes, el tipo de relaciones entre empresarios y

trabajadores, y el nivel de motivacién de los empleados.

Ademas de las cualidades del entorno, de los valores y principios desde los
cuales se promueve la competitividad organizacional, otro de los factores
relevantes es la calidad de los productos y servicios ofrecidos a los
consumidores, como un rasgo fundamental que determina la competitividad®. En
este sentido, explican Cabrera, L6pez y Ramirez® un aspecto determinante para

mejorar continuamente la calidad del conjunto de productos y servicios ofrecidos

2DIAZ. Op., Cit. p. 44.
3 PORTER, M. La ventaja competitiva de las naciones. Buenos Aires: Vergara editor. 1991.
4 SCHILLER, B. Principios esenciales de la economia. Madrid: McGraw-Hill. 1994.

5 ESSER, K., HILLEBRAND, W., MESSNER, D., MEYER-STAMER, J. Competitividad sistémica.
Revista de la CEPAL, 59(3), 39 — 52. 1996.

6§ CABRERA, LOPEZ Y RAMIREZ. Op., Cit. p. 20.
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por una empresa, es desarrollar un marketing organizacional efectivo, que
permita generar, mantener y modificar el comportamiento y preferencias de los

clientes.

Todos estos factores ayudan a que los clientes prefieran cierto tipo de marcas o
establecimientos por encima de otros. Segin Baena, Sanchez y Montoya’, los
productos y servicios no son simples bienes que se venden y se consumen, Sino
gue representan una herramienta competitiva en la medida en que sirven para
generar valor al cliente, y para alcanzar de manera efectiva los objetivos y las

metas de productividad perseguidas por las empresas.

Sin embargo, de acuerdo con Krugman®, no sélo del valor de la marca, de las
estrategias utilizadas para posicionar los productos y servicios en el mercado, ni
del marketing organizacional dependen las posibilidades de una empresa para
mejorar su competitividad. Ademas de ello, factores como la estructura y
organizacion interna, la comunicacion, motivacion en el equipo de trabajo y la
calidad las relaciones que sostienen los miembros de las organizaciones, son

claves en el mejoramiento continuo de los procesos y actividades.

Hasta el momento se han analizado una serie de factores relacionados con la
competitividad empresarial, como el conocimiento del mercado, las cualidades
del entorno social y empresarial, el bienestar y satisfaccion de los trabajadores y
el mejoramiento continuo de la calidad en los servicios y productos ofrecidos. Sin
embargo, Porter® ofrece una descripcion mas detallada y estructurada en torno a
las fuerzas competitivas que permiten orientar el crecimiento de una

organizacion.

7 BAENA, SANCHEZ, Y MONTOYA,, Op., Cit. p. 45.
8 Krugman. Op., Cit. p, 132.
9 PORTER. Op., Cit. p. 12.
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4.1.2.1. Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Para Porter'®, las empresas no se pueden entender como entidades aisladas
unas de otras, pues funcionan como un sistema abierto cuya caracteristica
principal es la de mantener una constante interaccion con el medio. En este
sentido, su comportamiento interno y su dinamica con el entorno constituyen una
unidad dialéctica compleja e inseparable. Teniendo en cuenta lo anterior, el

autor identifica cinco fuerzas competitivas, las cuales son:

Rivalidad entre competidores

Esta fuerza hace referencia a la rivalidad entre empresas que compiten
directamente en una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de producto. La
fuerte rivalidad entre competidores que existe en el entorno actual brinda las
posibilidades de generar una gran cantidad de estrategias con el fin aprovechar
la debilidad de los otros y potenciar las ventajas propias. La rivalidad entre los
competidores aumentara cuando la demanda por los productos de la industria
disminuye, cuando existe poca diferenciacion en los productos, las reducciones
de precios se hacen comunes y los consumidores tienen la posibilidad de

cambiar facilmente de marcas.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Esta fuerza se refiere a la entrada potencial de empresas que producen o
venden el mismo tipo de producto en una industria particular. Cuando nuevas
empresas ingresan en una industria, con el fin de posicionar sus productos, la
intensidad de la competencia aumenta. A pesar de ello, existen una serie de
barreras de entrada que limitan considerablemente la llegada de nuevas

compafilas en la industria, como la falta de experiencia, la lealtad del

10 |bid., p. 14
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consumidor hacia determinadas marcas, las grandes necesidades de capital y

las politicas reguladoras.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Hace referencia al ingreso potencial de empresas que producen productos
alternativos a los de la industria. ElI problema de la llegada de productos
sustitutos suele establecer un limite al precio que se puede cobrar por un
producto. Por otro lado, los productos sustitutos ingresan facilmente a una
industria cuando sus precios son mas bajos, cuando existe poca publicidad de

productos existentes y cuando hay poca lealtad por parte de los consumidores.

Poder de negociacion de los proveedores

En esta fuerza se alude al poder que tienen los proveedores de la industria para
aumentar sus precios. Entre menos proveedores hayan, tienen un mayor poder
de negociacion, ya que pueden aumentar sus precios facilmente. El poder de
negociacion de los proveedores también aumentara cuando exista poca materia

prima sustituta, y cuando las empresas realicen compras con poco volumen.

Poder de negociacion de los consumidores

Hace referencia al poder que tienen los consumidores de una industria particular
para obtener buenos precios y condiciones. Mientras menor cantidad de
compradores existan, mayor sera su capacidad de negociacion, pues al no
haber tanta demanda de productos, los clientes pueden exigir precios mas bajos.

Otros de los aspectos que permiten que el poder de negociacion aumente son la
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baja diferenciacion de los productos, y el hecho de que los consumidores
pueden cambiar facilmente a marcas competidoras o a productos sustitutos.

Las cinco fuerzas mencionadas se vinculan de manera integral a la
competitividad de una empresa, de tal forma que en su estrategia organizacional
se deben contemplar cada una de ellas, disefilando medidas e iniciativas
adecuadas que le permitan generar resultados positivos para su crecimiento y

competitividad.

Sin duda alguna, la esencia principal de la formulacion de una estrategia
competitiva, consiste en relacionar a una empresa con su medio ambiente,
reconociendo las diferentes fuerzas sociales y econdémicas que lo definen,
ademas de las caracteristicas particulares del sector o de la industria. Por tanto,
se puede decir que la clave para la competitividad es el conocimiento, que, en
suma, debe orientar el desarrollo de las estrategias para el mejoramiento de la

productividad y rendimiento a nivel empresarial.

4.1.2.2. Competitividad sistémica

Teniendo en cuenta los aportes de Michael Porter en cuanto a las fuerzas
competitivas, es importante tener en cuenta que la competitividad se entiende,
ante todo, como un sistema compuesto por una serie de relaciones y variables
gue la determinan. La competitividad sélo puede generarse al cumplir con dos
requisitos fundamentales: en primer lugar, que las empresas experimenten
constantemente la presion de la competencia, obligandose a generar esfuerzos
y estrategias encaminadas a potenciar cada una de sus fortalezas, para asi
lograr mejorar la calidad de sus productos. Y en segundo lugar, que las
empresas hagan parte de redes articuladas, en las cuales los esfuerzos
generados por cada una de ellas se vean fortalecidos por toda una serie de

factores externos como servicios, politicas e instituciones.
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A continuacién se explica el esquema propuesto por Esser et alll, en
torno a los niveles analiticos que juegan un papel determinante al interior de la
Competitividad Sistémica. A pesar de que cada uno de los niveles posee un
conjunto de caracteristicas distintas, los cuatro se encuentran interconectados

entre si.

4.1.2.2.1 El Nivel Meta.

Basicamente, el nivel meta se refiere a la capacidad de la organizacién para
orientar los conocimientos y las habilidades, con el fin de regular y conducir los
intereses del futuro. En el nivel meta se deben tratar de cohesionar los
esfuerzos, alinear los objetivos personales del equipo de trabajo con la vision de
la empresa, generando asi ventajas de innovacién y conocimiento. En este
sentido, a nivel meta se genera una formacién social de estructuras que
permitan la modernizacion de la compafia, y el cumplimiento de sus objetivos

gracias a las habilidades de sus miembros.

4.1.2.2.2 El Nivel Macro.

La inestabilidad del mercado no permite operar eficientemente, lo cual limita el
crecimiento de las organizaciones. Por ello, a nivel macro las compafias deben
establecer una serie de estrategias que le permitan estabilizar su productividad y
rendimiento, con el fin de generar ventajas significativas a nivel competitivo que
le permitan reducir la incertidumbre. Con el fin de que exista un equilibrio en todo
el sistema econdmico, la estabilizacion macroeconémica debe apoyarse,

principalmente, en una reforma de tipo politico y fiscal.

11 ESSER, K., HILLEBRAND, W., MESSNER, D., MEYER-STAMER, J. Competitividad
sistémica. Revista de la CEPAL, 59(3), 39 — 52. 1996.
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4.1.2.2.3 El Nivel Meso.

En el nivel meso se incluyen las politicas necesarias para la formacion de
estructuras que apoyen el desarrollo de las industrias lideres en el mercado
nacional, y que favorezcan la consolidacion de aquellas empresas que estan
comenzando, pero que potencialmente tienen la posibilidad de alcanzar a los
lideres, mediante la aplicacién de unas sélidas estrategias competitivas. Dichas
politicas deben permitir el desarrollo de la infraestructura fisica (carreteras,
transportes, etc.); e inmaterial (educacién, investigacion), tanto en el ambito
nacional como local o regional, formando asi una infraestructura adecuada que
permita un desarrollo progresivo del espacio territorial, a través del
fortalecimiento de ventajas competitivas que sean coherentes con el desarrollo

nacional.

4.1.2.2.4 El Nivel Micro.

A nivel micro, se identifican los factores que condicionan el comportamiento de
la empresa, como la productividad, los costos, los esquemas de organizacion, la
innovacion con tecnologias, la estructura y el tamafio. En este sentido, a nivel
micro se deben potenciar las empresas de acuerdo a su estructura
organizacional, a sus objetivos y a su vision, con el objetivo de brindarles un
escenario competitivo adecuado en el cual puedan desarrollar cada una de sus

habilidades y conocimientos.

Como se puede apreciar, la competitividad sistémica enfatiza la relacion
existente entre los comportamientos y cualidades empresariales, con los
atributos de la sociedad y del Estado, los cuales en conjunto fortalecen y
potencian a las organizaciones. De esta manera, incrementar la capacidad de

las empresas para generar productos innovadores y con mayor calidad, depende
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de diversas condiciones externas, juridicas y socioculturales, que propicien las

condiciones adecuadas para el 6ptimo desarrollo de las organizaciones.

4.1.3. Gestion estratégica

La gestion estratégica pone a disposicion de los directivos y partes interesadas
un conjunto de instrumentos de trabajo que les permiten asumir el control de
cada una de las actividades y objetivos a nivel empresarial, estableciendo
medidas preventivas para superar las dificultades que se aparezcan en el
camino, logrando de esta manera mejorar la gestion de las actividades
comerciales, y aumentando de manera considerable la productividad y el

rendimiento??.

Por tanto, explican Boned y Bagur'® la aplicaciéon de la gestién estratégica
es un elemento esencial para asegurar la administracion integral de una
empresa, implementando acciones que garanticen el cumplimento de los
objetivos, y estableciendo pautas y politicas que se deben seguir y aplicar para

obtener los mejores resultados posibles

En la actualidad, el entorno empresarial se ve afectado por patrones de
comportamiento y tendencias globales, que repercuten en cada uno de los
paises y las empresas que actian en ellos. Por lo tanto, las compafias deben
responder de la manera mas adecuada a cada uno de los obstaculos y
oportunidades de desarrollo que brindan las decisiones que se toman al interior

de los paises.

12 AMEZAGA, C., RODRIGUEZ, D., NUNEZ, M., Y HERRERA, D. Orientaciones Estratégicas
para el Fortalecimiento de la Gestion Asociativa. San Salvador: Instituto Interamericano de
Cooperacion para la Agricultura. 2013.

13 BONED, J., Y BAGUR, L. Contabilidad y control de gestion. Una perspectiva histérica. Revista
de Contabilidad y Direccién, 3, 103-127. 2006.

14 SAINZ, J. El plan estratégico en la practica. Madrid: ESIC editorial. 2012.
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En el caso particular de Colombia, se imponen de manera constante una
serie de retos y desafios que obligan a las organizaciones a responder de
manera efectiva a las necesidades de los nuevos mercados, por medio de
estrategias basadas en la competitividad y en la innovacién, que incluyan

métodos y sistemas de planeacion, control y gestion.

Si las organizaciones no realizan procesos de analisis y evaluacién que
les permitan orientar sus ideas y mejorar la asignacion de sus recursos, es muy
posible que no puedan mejorar su impacto ni su competitividad. Por tanto, deben
desarrollar estrategias para analizar sus actividades de gestion y administracion,
sus necesidades y su contexto, con el fin de definir modelos que garanticen el
éxito de las iniciativas de emprendimiento, llevando un registro y seguimiento

adecuado de cada una de las fases implementadas?®.

La gestion estratégica, por tanto, es un escenario en medio del cual se
definen los objetivos de la empresa a largo plazo, y se crean las estrategias
necesarias para alcanzarlos. Sin embargo, a pesar de que la gran mayoria de
empresas poseen un plan estratégico, no lo ejecutan de la manera adecuada,
pues sélo se concentran en cumplir las metas que se han trazados en el corto

plazo.

4.1.4. Planificacion estratégica

El uso, disefio y aplicacion de mejores practicas administrativas ha sido durante
afios el objeto de estudio de empresarios que buscan proponer elementos
innovadores para promover la gestion, la eficiencia y la productividad

empresarial.

Este camino se relaciona con el desarrollo de diferentes perspectivas,

teorias y modelos metodologicos, que persiguen como principal objetivo la

15 THOMPSON, A., y STRICKLAND, A. Administracion estratégica. México: McGraw-Hill. 2011
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descripcion de un conjunto de practicas y estrategias Utiles para definir una
gestibn mas adecuada de los proyectos que las empresas aplican, mejorando
asi sus procesos de desarrollo tanto internos como externos, su competitividad y
calidad de servicio, satisfaciendo de esta manera las expectativas de los clientes
y logrando posicionar de manera efectiva sus productos y servicios en el

mercado?®.

La gestion y planificacion estratégica incluye un conjunto de practicas
administrativas que determinan en gran medida el éxito a la hora de obtener los
resultados esperados en el desarrollo de cualquier tipo de empresal’. Sin
embargo, a pesar de su importancia, muchas veces las empresas no ponen la
atencion necesaria en los procesos de gestion y planificacion estratégica, lo cual
genera que se desarrollen retrasos, cancelaciones, fallas operativas, sobrepaso
de costos y una gran cantidad de situaciones negativas que limitan

considerablemente el éxito y la eficiencia de la organizacion.

La competitividad y productividad empresarial se genera a partir de una
actitud por medio de la cual se impulsa el desarrollo de estrategias, acciones y
proyectos que involucran la participacion de cada una de las agrupaciones que
componen a las organizaciones, con el fin de generar diferencias y valores
agregados que mejoren la percepcion de los clientes y ayuden a ganar la

preferencia de los consumidores?®.

Segun Chiavenatto!®, la planificacién estratégica es fundamental, pues se
constituye como una actividad organizacional en la que se implementan una
serie de habilidades y competencias administrativas, y en donde se aplican

herramientas de control que permiten desarrollar de manera eficiente las fases

16 MINTZBERG, H. The Fall and Rise of Strategic Planning. Harvard Business Review. 1994,
17 KINNEAR, Ty TAYLOR, J. Investigacién de mercados. México: McGraw-Hill. 2000.

18 KOTLER. P & ARMSTRONG, G. Principles of marketing. Estados Unidos: Prentice Education.
2014.

19 CHIAVENATTO, I. Planeacion estratégica: fundamentos y aplicaciones. Madrid: Arao Sapiro.
2010.
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de planeacién, ejecucion, cierre y evaluacion de las actividades comerciales y
organizacionales, con el fin de obtener unos resultados favorables y positivos

para la organizacion.

4.1.5. Estructura organizacional

En el mundo existen diferentes tipos de organizaciones, que se clasifican de
acuerdo a su estrategia, organizacion, tamafio, caracteristicas, estructuras y
objetivos. Esta situacion, explica Chiavenato?’, da lugar a una amplia variedad
de tipos de organizaciones que los administradores y empresarios deben
conocer para que tengan un panorama amplio al momento de estructurar o

reestructurar una organizacion.

Una buena manera de comprender el funcionamiento de un tipo de
organizacion especifica, es analizar su organigrama o esquema organizativo,
pues en éste se plantea la representacion grafica de la estructura orgénica,
reflejando, de manera esquematica, la posicién de las areas que la integran, sus

niveles jerarquicos, y las lineas de autoridad.

Principalmente, por medio del andlisis del organigrama, explica Marin?!,
es posible identificar y clasificar a las empresas segun su estructura,
reconociendo las funciones del personal de trabajo. Principalmente, la
clasificacion que se genera a través del analisis de la estructura empresarial y

del organigrama es la siguiente:

e Organizacién Lineal: Este tipo de organizacion se define como la
estructura mas simple y antigua, en donde existen lineas directas y Unicas
de autoridad, en medio de las cuales se definen los niveles jerarquicos y
el grado de responsabilidad que existe entre el superior y los
subordinados. Basicamente, la organizacion lineal presenta un formato

piramidal, en donde existen unas lineas de comunicacion definidas, por

20 CHIAVENATO, I. Administracién de recursos humanos. Brasil: McGraw-Hill. 2000.

21 MARIN, D. Estructura organizacional y sus parametros de disefio: analisis descriptivo en
pymes industriales de Bogota. Estudios gerenciales, 28(123), 43-64. 2012.
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medio de las cuales cada gerente transmite los conceptos, ideas y
actividades al personal de trabajo que hace parte de su area. Segun
Chievanato??, la organizacién lineal es propia de pequefias empresas o

de etapas iniciales en las organizaciones.

e Organizacion Funcional: En este tipo de estructura se aplica un principio
funcional mediante el cual se especializan las funciones de cada &rea o
dependencia, haciendo énfasis en la interrelacion que existe entre cada
una de ellas. De esta manera, en lugar de enfocarse en jerarquizar y en
definir la linea de mando, la organizacién funcional se centra en
determinar las relaciones que existen entre los funcionarios, los
superiores, las dependencias y los procesos, para tener asi una
perspectiva mas amplia y detallada de la empresa que permita conocer

las obligaciones, responsabilidades y funciones de todo el personal.

e Organizacion Linea-Staff: La organizacion linea-staff es el resultado de
la combinacién de los tipos de organizacion lineal y funcional.
Basicamente, por medio de este tipo de organizacion se busca
incrementar las ventajas de la lineal y funcional, reduciendo al mismo
tiempo sus desventajas. Para ello, se estipulan y establecen érganos de
ejecucion, de apoyo y de consultoria al interior del organigrama,

analizando la relacion que existe entre cada uno de ellos.

Por otro lado, por medio del analisis del organigrama es posible clasificar a las
empresas de acuerdo a su grado de centralizaciéon. De acuerdo a Marin?3, las
organizaciones Centralizadas son aquellas en donde la autoridad se concentra
en los directivos y superiores, y es poca o nula la autoridad que delegan en sus

subordinados. En cambio, en las organizaciones descentralizadas, la autoridad

22 CHIAVENATO, |. Comportamiento organizacional. La dinamica de las organizaciones. Brasil:
McGraw-Hill. 2002.

23 MARIN. Op., Cit. p. 12.
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de toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea

posible.

4.2. Marco conceptual

4.2.1. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico se considera generalmente como un
componente que hace parte de la contabilidad de gestién, aunque su enfoque
principal radica en brindar y gestionar la informacién no soélo para tomar
decisiones oportunas, sino estratégicas, que ayuden a generar estimulos
positivos en el crecimiento y competitividad de las organizaciones. En efecto,
segun Boned y Bagur?4, dentro del marco de conocimiento de la contabilidad de
direccionamiento estratégico se pretende alcanzar un mayor entendimiento de la
realidad, una mas rapida adaptacion al cambio y una mayor capacidad de
predecir y prevenir desviaciones en los objetivos inicialmente planteados a nivel

empresarial.

4.2.2. Diagnostico Organizacional

Con el objetivo de aplicar una contabilidad de direccionamiento estratégico
adecuada, que permita orientar la informacion hacia el desarrollo de la estrategia
empresarial, es importante partir de un diagnéstico organizacional, entendido
como un proceso analitico, estratégico y a su vez preventivo de la situacién real

en que se encuentra una organizacion en un espacio y tiempo determinado.

4.2.3. Plan Estratégico

El plan estratégico de la organizacion hace referencia a un plan maestro que

24 BONED y BAGUR. Op., Cit. p. 34.
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constituye: “la herramienta en la que la alta direccion recoge las decisiones
estratégicas corporativas que ha adaptado hoy en referencia a lo que haré en
los tres proximos afios, para lograr una organizacion mas competitiva que le

permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses?>".

El contenido del plan estratégico debe ser claro, y tiene que ser
comunicado a cada uno de los involucrados, dando a conocer los programas de
accion a largo plazo que determinan los objetivos estratégicos y poseen un plan
estratégico, no lo ejecutan de la manera adecuada, pues sé6lo se concentran en

cumplir las metas que se han trazados en el corto plazo?®.

4.2.4. Investigacion de mercado

El andlisis y la investigacion del mercado es un componente fundamental para
las empresas, pues por medio de andlisis estructurales y sisteméticos del
entorno pueden comprender las dinamicas particulares del mercado, las
perspectivas y necesidades de los clientes, y el conjunto de fortalezas y
debilidades de los competidores, estudiando con detenimiento cuéales son los
medios que se deben emplear para obtener los resultados esperados, las
estrategias que se pueden aplicar para ampliar los margenes de rentabilidad, y

los acciones efectivas para generar un impacto positivo a nivel empresarial.

4.2.5. Contabilidad de gestion

La contabilidad de gestion se desarrolla como un complemento de la
contabilidad de costos, en medio del contexto y de las consecuencias que dejé

la revolucion industrial, asumiendo un papel fundamental para dar respuesta a

25 SAINZ. Op. Cit., p.13.
26 KINNEAR y TAYLOR. Op., Cit. p 23.
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las problematicas que presentaban las organizaciones, debido al incremento de
tamafio, de lineas de negocios y de procesos productivos. En medio del
crecimiento acelerado de los negocios y del comercio en este contexto, en las
empresas los sistemas de costos se centraron basicamente en el analisis del
ciclo productivo, mas no en la localizacion, imputacion y cuantificacion de costos

indirectos.

4.2.6. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico se considera generalmente como un
componente que hace parte de la contabilidad de gestién, aunque su enfoque
principal radica en brindar y gestionar la informacion no sélo para tomar
decisiones oportunas, sino estratégicas, que ayuden a generar estimulos
positivos en el crecimiento y competitividad de las organizaciones. Dentro del
marco de conocimiento de la contabilidad de direccionamiento estratégico se
pretende alcanzar un mayor entendimiento de la realidad, una mas répida
adaptacion al cambio y una mayor capacidad de predecir y prevenir

desviaciones en los objetivos inicialmente planteados a nivel empresarial.

4.2.7. Analisis DOFA

El andlisis DOFA es un instrumento relevante para realizar el andlisis
organizacional, en relacién con los factores que determinan el éxito en el
cumplimiento de las metas, estableciéndose asi a nivel empresarial como una
alternativa que motiva el desarrollo de la evaluacién organizacional para

optimizar sus resultados.

28



4.3. Disefio Metodologico

4.3.1. Tipo de Investigacion.

Se utiliza una metodologia de tipo cualitativa con enfoque descriptivo, que
principalmente involucra y emplea métodos de recoleccion de datos, los cuales
cumplen con el propodsito de explorar y evaluar aspectos, dimensiones o
componentes del fendbmeno que se investiga, el cual es, en este caso, los
elementos relacionados con el desarrollo de un plan de mejoramiento

organizacional para la empresa seleccionada.

La metodologia de investigacidon cualitativa permite identificar los
elementos y relaciones que se establecen en pequefios espacios de estudio
como lo son grupos, empresas o comunidades. Permite obtener informacion que
derive en proyectos para mejora la calidad y el bienestar de dichas
comunidades. Cabe resaltar que en la presente investigacion el fundamento
basico del trabajo ha sido el andlisis de fuentes de informacién que permiten
identificar los elementos negativos en la empresa, con el fin de establecer un

diagndstico organizacional que permita definir los procesos de mejora.

4.3.2. Caracterizaciéon de la Poblacién objeto de estudio.

La poblacién es la totalidad de trabajadores y directivos de Casa Hotel Boyaca
Real, que se desempefian en las areas de servicios y administrativa. En total,
hay un administrador y dos empleadas sin formacion universitaria. Una tiene
mas de tres afios experiencia trabajando en hoteles y la otra apenas completa el
primero. También se tiene en cuenta la participacién de clientes actuales y
potenciales del hotel, con el fin de reconocer y evaluar el conjunto de

experiencias y expectativas sobre el servicio.
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4.3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
A continuacion, se explican los instrumentos de recoleccién que se utilizan para

el desarrollo del plan de mejoramiento.

4.3.3.1. Instrumentos diagndsticos

e Dopha

Este instrumento se utiliza para reconocer el conjunto de oportunidades,
amenazas debilidades y fortalezas de la empresa, teniendo en cuenta elementos
relacionados con el sector al que pertenece y el entorno econémico. Para ello es
vital el desarrollo de instrumentos complementarios como entrevistas y
encuestas, dirigidas a los trabajadores y al gerente del hotel, con el fin de
conocer sus percepciones sobre las diferentes probleméticas y ventajas que

existen.

Por lo tanto, el DOFA se establece a partir de un estudio interno sobre la
empresa, que permita reconocer los elementos que condicionan y posibilitan la
competitividad, en relacion con el estudio de elementos externos como las
caracteristicas del sector y el apoyo que existe actualmente en el pais para

favorecer el turismo.

e PEST

Los factores analizados en PEST son esencialmente externos, por lo cual es
adecuada realizarlo antes del analisis DOFA. El éxito o el fracaso de una
empresa, depende en gran medida de sus capacidades organizacionales, las
cuales se traducen en fuerzas que le permiten posicionarse en un mercado
particular y, a la vez, generar una ventaja competitiva que le permita sobresalir

por encima de otras organizaciones similares. Todo ello depende de las
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particularidades del entorno econdmico, y de una serie de variables y de factores

que permiten estudiar el sector en el cual se desempefia la organizacion.

4.3.3.2. Entrevista.

La entrevista se aplica al administrador (anexo No. 2), trabajadores (anexo No.
3) y clientes actuales (anexo No. 4), con el fin de analizar las principales
dificultades y problemas que se han presentado a nivel organizativo, asi como
las soluciones que se han tratado de implementar. Por tanto, la entrevista es
clave como medio para reconocer los aspectos que es preciso mejorar en la
empresa, con el fin de producir un impacto positivo en el rendimiento y en la

productividad.

4.3.3.3 Encuesta

Se aplica una encuesta con clientes potenciales para conocer sus preferencias a
la hora de acceder a los servicios de un hotel. Sus respuestas permitiran orientar

el enfoque en el plan de mejoramiento (ver anexo No. 5).

4.3.3.4 Observacion guiada

Se desarrolla una observacion guiada en la empresa (ver Anexo No. 6), por
medio de la cual sea posible analizar diferentes situaciones a partir de
observaciones sistematicas que permitan reconocer diferentes factores como el
comportamiento organizacional, los procesos de gestion estratégica y las
medidas que se toman para la planificacion. Mediante la observacién guiada se
realiza un acompafiamiento en algunas actividades del hotel, como reuniones
informativas entre los empleados y el gerente, con el fin de analizar temas como

la comunicacion, la manera en que se asignan las funciones vy

31



responsabilidades, y los canales por medio de los que se comparte y difunde la

informacion relevante.

4.3.4. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Una vez que se han recogido y recopilado los datos de la investigacion, deben
someterse a un proceso de analisis critico que permita establecer y generar
posibles alternativas de accién. En sentido, el principal objetivo de aplicar un
analisis de contenido es determinar los fundamentos para desarrollar estrategias
de solucion al factor que se estudia, especificando las actividades de
mejoramiento que se deben aplicar. En este caso, la actividad de mejoramiento
gue se genera es una propuesta pedagogica Util para potenciar y fortalecer la
forma en que se tratan los temas relacionados a los Derechos Humanos en el

aula de clase.

Por otro lado, el analisis de contenido es una técnica de investigacion
disefiada para definir y formular, a partir de la recoleccion de una serie de datos,
inferencias validas que puedan ser aplicables a su contexto. Para este autor,
una de las principales utilidades del analisis de contenido es reflejar y examinar

actitudes, experiencias y percepciones de grupos o comunidades.

Para poder aplicar un analisis de datos ha sido preciso seguir los

siguientes pasos en la investigacion:
1) Definir con precision el universo y tomar una muestra representativa.
2) Establecer y definir categorias y variables de investigacion.

3) Disefar y aplicar instrumentos de recoleccion de la informacion
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5. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

5.1 Caracterizacion de la empresa

El desarrollo del esquema tematico se establece a partir de un analisis de la
informacion obtenida a partir de la aplicacion de los instrumentos,
especificamente una entrevista y una guia de observacion, que permiten
identificar las falencias a nivel operativo y de produccién en la empresa, y
ademas ayudan a fijar los criterios que permitan orientar el disefio del modelo de

organigrama y del manual de funciones.

5.1.1 Marco de antecedentes histéricos del hotel

Los fundadores son Gerardo Garzén Molano, Narda Diaz Alvarez y su hijo Juan
Sebastian Garzon Diaz, quienes compraron una casa en septiembre de 2008, en
la cual inicia un proceso de remodelacion. Al terminarla, el hotel abre sus
puertas el 25 de noviembre del 2008, naciendo asi casa hotel Boyaca real (ver
Anexo No. 8 con copia actualizada del registro del hotel en la Camara de
Comercio). El hotel nace con la necesidad de hacer un hotel con atencién
personalizada para ejecutivos con un servicio exclusivo y ser un centro de
negocios. Desde un comienzo, se queria plasmar en cada habitacién un
ambiente de la region de Boyaca y transmitir sus costumbres, cultura e historia,
con el objetivo de dar a conocer la regién y empezar a implementar tures hacia

esta ciudad.

Después de un afo del éxito obtenido y de lograr posesionar a Casa Hotel
Boyaca Real en el mercado, se cre6 una S.A.S, cuyo nombre es GNS Hoteles
S.AS, con el fin de mejorar y crecer en el mercado, logrando ganar
reconocimiento a nivel nacional e internacional, como un hotel con calidad de
servicio y alimentacion sana, prestando ademas servicios de asesorias en

turismo y negocios a los extranjeros.
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Inicialmente se crea con 10 habitaciones. Gerardo garzén tomé el lugar de
gerente, Narda Diaz se encarg6 de la logistica, y se consiguié un apoyo como
camarera. Dos meses después, debido al éxito se contrata dos personas que

trabajaban en dos turnos.

Solo se contratan madres cabeza de familia, contribuyendo en el sustento,
alimentacion y educacion de sus hijos. Lo que se queria era formar una relacion
de grupo familiar entre duefios y empleados. Desde sus inicios, se ha querido
que el progreso y éxito del hotel dependa de todos los trabajadores, de un
servicio de amabilidad y respeto para el cliente, con el fin que se sientan como

en casa.

Se proyectaba comprar una finca para producir los alimentos sanos para
nuestros clientes y que ellos aportaran una contribucion para la siembra de
arboles, de esta manera contribuir con el sostenimiento del medio ambiente. Sin
embargo, debido a la falta de fondos econdomicos, esta idea no se ha
desarrollado.

5.1.2. Misién, vision y politicas

Para iniciar el diagnéstico empresarial, es importante, como primera medida,

describir la mision, vision y politica de la empresa Casa Hotel Boyaca Real:

MISION: Casa Hotel Boyaca Real tiene la mision de prestar los servicios de
hosteleria sostenible turisticamente con la mejor calidad, bienestar y comodidad,
a través de nuestra filosofia de excelencia en servicio al cliente y realizando
todas nuestras actividades comprometidos con la conservacion del medio

ambiente.

VISION: Casa Hotel Boyaca Real, inspirada en los mas altos valores éticos, el

bienestar y satisfaccion de sus clientes, aspira para el afio 2020 ser una de las
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empresas lideres en el sector turistico a través de la innovacion constante e
infraestructura, servicios personalizados y personal altamente calificado,
convirtiéndonos en el principal facilitador de las mejores experiencias en servicio

de hosteleria.

POLITICA: Casa Hotel Boyaca Real ademas de ofrecer un lugar tranquilo,
coémodo, familiar, empresarial y seguro para cada uno de sus huéspedes
garantiza la proteccion de los derechos de las nifias, nifios, adolescentes y

mujeres de la explotacion y trata de personas.

5.2. Resultados de los instrumentos

Para poder analizar las problematicas presentes en la empresa, se desarrolla un
analisis sobre los resultados de las entrevistas y demas instrumentos aplicados
con los trabajadores y con el gerente. Los resultados permiten reconocer el
conjunto de debilidades y oportunidades que tiene la empresa, y que se

presentan posteriormente en el DOFA.

5.2.1. Resultados entrevista

Como parte del diagndéstico organizacional, se propuso el desarrollo de una
entrevista dirigida a funcionarios del hotel, con el fin de conocer su percepcion
frente a temas relacionados con la planificacién y el desarrollo organizacional de
la empresa en donde trabajan. La entrevista se aplicé al administrador y las dos
empleadas con las que actualmente cuenta el hotel. Ninguna de las dos posee
estudios universitarios, aunque ambas son bachilleres. Ademas, ninguna maneja
un segundo idioma, y una de ellas cuenta con 3 afios de experiencia trabajando

en el hotel. A continuacion, se exponen los resultados de estas entrevistas
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5.2.1.1. Entrevista con el gerente

El proceso para el andlisis de las entrevistas es el siguiente. En primer lugar, se

presentan en una tabla las respuestas para cada una de las preguntas incluidas

en la categoria. Posteriormente, se plantea un andlisis general en torno a los

conceptos,

conocimientos y apreciaciones de

la persona entrevistada.

Finalmente se plantea un analisis general para las tres entrevistas, relacionando

la informacién obtenida en cada una de ellas.

A continuacion, en la tabla No. 1 se presentan las respuestas del gerente.

Tabla 1. Entrevista gerente

Categoria Preguntas Respuestas
Diagnostico 1. ¢ Cudles considera que | Debilidades
empresarial son las principales

fortalezas y debilidades
de la empresa?

- El propietario no cuenta
con conocimientos
profesionales de
administracion, debido a
esto limita mi trabajo al
momento de tomar
decisiones. Se hace
dificil romper
paradigmas.

- No contamos con
proveedores fijjos o no
estamos fidelizados a los
proveedores

- No contamos con un
organigrama, no tenemos
definido el numero de
puestos necesarios para
el buen funcionamiento
del hotel, tampoco
tenemos un manual de
funciones.

- El  personal que
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tenemos en este
momento no es suficiente
para cubrir el buen

servicio que deseamos

brindar a nuestros
clientes.
- El horario de los

empleados que tenemos
en este momento no esté
definido, y por ahora
estdn como empleados
de tiempo completo.

Fortalezas

- Ubicacién estratégica
para nuestros clientes
- Innovacion
infraestructura fisica

- Certificaciones que se

en

tienen en la parte
ambiental, en la
proteccion de  nifios,

adolecentes y mujeres.

- Aunque se cuenta con
competencia directa los
clientes prefieren nuestro
servicio.

2. ¢Cuales son, hoy en
dia, las principales
oportunidades que tiene
la empresa para mejorar
su competitividad?

La gran demanda de
nuestro servicio en este
sector.

3. ¢Qué limitaciones han
encontrado para poder
cumplir con sus objetivos
a nivel operativo vy
gerencial?

En el momento no
tenemos establecido
objetivos para la
empresa. Se hace
necesario que se
establezcan y se
comuniquen.
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4. (Coémo analiza las
posibilidades actuales de
crecimiento del servicio
de hoteleria en el pais?

Los tratados de paz que
se estan llevando a cabo
en el pais hacen que los
extranjeros contemplen a
nuestro pais como su
destino turistico.

Estructura organizativa

1. ¢(Cual es el tipo de
estructura  organizativa
gue se ha manejado en
la empresa?

La empresa nunca ha
contado con una
estructura organizativa.

2. ¢Qué ventajas vy
desventajas ha generado
el modelo que aplican?

Se hace necesario tener
claro una unidad de
mando para cada area.

3. ¢Cuales son las
estrategias que se
pueden implementar para
mejorar la  estructura,
como un medio para
organizar la forma en que
se delegan las
responsabilidades?

Organizar una estructura
donde no se tengan
muchos niveles
jerarquicos.

Manual de funciones

1. ¢Cuél es el proceso
mediante el cual se
delegan las funciones y
responsabilidad en la
compainiia?

No contamos con un
proceso por el cual se
deleguen funciones vy
responsabilidades. Se
asignan de  manera
improvisada sin  tener
una anticipada
planeacion.
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2. ¢Cual es el grado o
nivel de cumplimiento de
los trabajadores frente a
sus funciones?

El personal de trabajo no
es totalmente eficiente
por su carga laboral y su
horario  extendido o
tiempo completo.

3. ¢Como se maneja la
relacion entre los lideres
y los empleados?

Con respeto y amabilidad
por ambas partes.

4, ¢Cudles son los
espacios de
comunicacion y
participacion  utilizados
para favorecer el

desarrollo y la integracion
del equipo de trabajo?

Los tiempos que se
emplean para reuniones
entre empleados -
directivos son
improvisados debido a
cada necesidad que
surja, se hace con el fin
de dar solucion a ciertos
inconvenientes.

La comunicacién por
parte de la
administracion se hace
por medio de llamadas
telefonicas.

Estudios de mercado

1. ,.Como se analizan e
identifican las
necesidades y
preferencias de los
consumidores?

Mediante la
manifestacion de los
consumidores a través
de la pagina web vy
también cuando lo hacen
de manera personal.

2. ¢Qué estrategias se
han implementado para
estudiar el mercado y los
competidores?

Se realizd un estudio o
investigacion de
mercado, teniendo en
cuenta ubicacion, tarifas,
competencia directa,
buscando en qué nivel de
calidad y servicio se
encuentra el hotel.
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3. ¢Como se sistematiza
y organiza la informacion
obtenida?

En cuanto a tarifas se
reajustaron las antiguas
conforme a las mejoras
hechas en el hotel.

4. ;Cémo se comunica la
informacion obtenida por
medio de este tipo de

A los empleados de
manera personal y de
manera verbal, pero sin

estudios? darles documentacion.

A los clientes se les
informa el reajuste de
tarifas por medio de la
pagina web y envio de
correos electrénicos con
la informacién.

Fuente: Elaboracion de la autora

A pesar que el administrador reconoce que existen una serie de ventajas
importantes para el hotel, como su ubicacion estratégica, el buen servicio a los
clientes y unas instalaciones comodas que acaban de ser remodeladas, sefiala
también que no se han logrado aprovechar estas ventas por la ausencia de una
planificacion estratégica que permita definir una estructura, un conocimiento de
los puestos de trabajo necesarios para suplir las necesidades de los clientes y

un manual de funciones.

Por otro lado, sefiala que el propietario del hotel no tiene ninglin conocimiento
sobre administracién y gerencia, lo cual ha limitado considerablemente los
resultados de la idea de negocio. Otro de los problemas centrales es la falta de
objetivos claros, y la ausencia de procesos de comunicacién efectivos. Afirma
que el hotel nunca ha contado con una estructura organizativa, y que en este
momento es preciso contar con una estructura sencilla, lineal, que no tenga
muchos niveles jerarquicos, y que permita tener una mayor claridad sobre las

funciones.

40




El administrador reconoce que la empresa no cuenta con un proceso para
delegar funciones y responsabilidades, y que el personal de trabajo actual tiene
una enorme carga laboral que les impide desarrollar sus funciones con
eficiencia. En cuanto al analisis de mercado, afirma que Unicamente se realiza
mediante el andlisis de las opiniones de los consumidores, y que hace poco se
realizé un estudio de mercado para conocer aspectos importantes en torno al
precio y a la competencia. Sin embargo, este estudio, que se presenta en el
anexo No. 4, no presenta muchas conclusiones ni analisis a partir de la
informacion. Lo Unico que se concluye es que se debe capacitar al personal de

trabajo en atencién y servicio al cliente.

En general, se pueden detectar tres problemas importantes, siguiendo las
apreciaciones del administrador: la falta de un organigrama y de un manual de
funciones; la ausencia de procesos de comunicacién de metas y objetivos; y el
hecho de no haber realizado estudios que permitan saber cuantos y qué tipo de
empleados deben existir en el hotel, lo cual ha generado sobrecargas para las

dos Unicas empleadas que existen.

Sin duda alguna, como se ha explicado en el marco teédrico de la investigacion,
la competitividad depende del conocimiento que se tenga en torno a las
cualidades y procesos internos de la empresa, asi como de las caracteristicas
del entorno y las necesidades del sector. Ademas del conocimiento, es
importante definir los procesos que permitan comunicar la informacion entre los
interesados. Sin embargo, en la empresa no existen conocimientos adecuados
gue permitan orientar el manual de funciones, el organigrama y los objetivos, y

mucho menos estrategias comunicativas eficientes.
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5.2.1.2. Entrevista con las empleadas.

e Empleada No. 1

Tabla 2. Entrevista empleada 1

Categoria Preguntas Respuestas
Experiencia en el hotel | ;Cémo describiria la | Positivo:  Durante el
experiencia que  ha | tiempo que llevo

tenido en el hotel?

trabajando he adquirido
mucha experiencia.
Negativo: Es un trabajo
muy estresante y
agotador, debido a que
se deben cumplir con
todas las tareas del
hotel.

¢,Ha cambiado el trabajo
y las funciones a partir de
la remodelacién?

Durante el periodo que
llevo trabajando siempre
hubo  propésitos de
cambio, como horarios y
carga de trabajo, pero
nunca se cumplieron.

Capacitacion y
comunicacion

¢Ha  participado  en
procesos de capacitacion
para atender al cliente?

Nunca ha habido una
capacitacion.

¢,Cada cuanto se realizan
reuniones entre el
personal del hotel?

Las reuniones se
realizan cada vez que
manifestamos nuestro
inconformismo.

¢, Como se comunican los
resultados y problemas?

Se deben dar informes
claros sobre lo que se
debe mejorar. Estos se
hacen a través de
llamadas telefénicas o
por medio de WhatsApp.

Problemas frecuentes

¢, Cuales son las
principales problematicas
gue enfrenta usted en el
hotel?

La falta de organizacién
en cuanto a las funciones
y horarios de trabajo.
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¢Por qué razon el hotel | Se debe a la falta de
s6lo cuenta con dos |organizacion y a los
empleadas? bajos ingresos que tiene
actualmente.

¢,Se han quejado alguna | Manifiestan

vez los clientes en |inconformismo con el
relacion con el servicio? | servicio de wifi vy
television. Solicitan que
siempre haya una
persona en recepcion
para realizar los pagos.

Sugerencias y ¢,Cree gue la solucién es | Seria una buena solucion
recomendaciones contratar mas empleados | para comenzar a mejorar
el funcionamiento.

., Qué recomendaciones | Que el administrador
podria formular para | esté mas pendiente del
mejorar la atencion en el | hotel. Asignar funciones
hotel? y horarios de trabajo.

Fuente: Elaboracion de la autora

La principal debilidad, segun la entrevistada, es que so6lo hay dos personas para
realizar todas las labores del hotel, por lo cual no tienen descanso ni tiempo
libre. Sin duda alguna, esto atenta contra la motivacion de las trabajadoras, lo
cual es un aspecto fundamental para garantizar un buen servicio y desempefio
de las funciones. Otro factor negativo es el desconocimiento general sobre los
objetivos de la empresa y las funciones. Son las mismas empleadas las que se
reparten y asignan las funciones entre ellas, pues no tienen ningun tipo de

orientacién al respecto.

La empleada afirma que nunca ha habido capacitaciones, y que, si bien antes
habia canales de comunicacion, como llamadas y mensajes de texto, esto ya no
se hace. Otro problema es que las reuniones sélo se hacen cuando las
empleadas manifiestan su inconformismo. Los resultados de dichas reuniones

son promesas de cambio que nunca se efectian.

En general, la empleada afirma que el hotel estd mal organizado, que el

administrador no se interesa por mejorar, y que la solucion radica efectivamente
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en poner mas atencion en las problematicas, y tratar de generar estrategias

adecuadas para aumentar la calidad de la atencion de los clientes y el bienestar

de las empleadas.

Las palabras de la empleada, por tanto, reiteran la necesidad fundamental de

establecer un organigrama y un manual de funciones adecuado para la

empresa, considerando ademas la posibilidad de contratar mas trabajadores,

disminuyendo asi la carga laboral.

e Empleada No. 2

Tabla 3. Entrevista empleada 2

Categoria

Preguntas

Respuestas

Experiencia en el hotel

,Como describiria la
experiencia que ha
tenido en el hotel?

Buena, aprendo y hago
cosas huevas.

¢Ha cambiado el trabajo
y las funciones a partir de
la remodelacion?

No, las funciones siguen
siendo las mismas.

Capacitacion y
comunicacion

¢Ha  participado  en
procesos de capacitacion
para atender al cliente?

Nunca ha habido una
capacitacion.

¢, Cada cuanto se realizan
reuniones entre el
personal del hotel?

Sélo cuando
manifestamos
inconformidad con

nuestras funciones.

¢, Cobmo se comunican los
resultados y problemas?

A través de Illamadas
telefonicas o mensajes
de texto.

Problemas frecuentes

¢,Cuales son las
principales probleméticas
que enfrenta usted en el
hotel?

La falta de atencion por

parte de la
administracion. No hay
comunicacion ni

capacitacion.
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¢Por qué razén el hotel
s6lo cuenta con dos
empleadas?

Debido a la falta de
interés por mejorar la
parte administrativa.

¢ Se han quejado alguna
vez los clientes en
relacion con el servicio?

Se quejan por el servicio
de internet, television y
telefonia.

Sugerencias y

¢,Cree que la solucion es

Seria una buena opcion.

recomendaciones contratar mas empleados

¢ Qué recomendaciones | Contratar mas
podria formular para | empleados, definir las
mejorar la atencion en el | funciones y horarios.

hotel?

Fuente: Elaboracién de la autora

A nivel general, las respuestas de la empleada No. 2 son muy similares a las de
la No. 1. Sefiala las dificultades que deben afrontar diariamente ante la cantidad
de funciones y la carga laboral, y el poco apoyo con el que cuentan, ademas de
la falta de tiempo libre y descansos.

Reitera la importancia de mejorar la comunicacién y la atencion por parte del
administrador en el funcionamiento del hotel. Reitera también la necesidad de

asignar horarios de trabajo y funciones especificas para cada empleado.

En general, el andlisis de las tres entrevistas permite reconocer unos puntos en
comun que afectan el desarrollo, crecimiento y competitividad de la empresa de
una manera negativa. El principal problema parece ser que la cantidad de
empleados con los que cuenta el hotel no es suficiente para desarrollar todas las
tareas de una manera adecuada y efectiva. Esto es un hecho del cual no sélo se
guejan las empleadas, sino que también es reconocido por el administrador,
quien agrega que el problema se debe a la falta de un organigrama y de un

manual de funciones.

La comunicacion so6lo se genera cuando hay problemas o inconvenientes que
deben ser resueltos. S6lo en estas ocasiones hay reuniones entre empleadas,

administrador y propietario, en las cuales se comunican los problemas y se
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plantean soluciones conjuntas. Sin duda alguna, teniendo en cuenta los
principios de la competitividad sistémica, en la empresa no se analizan las
diferentes variables y relaciones que existen entre la organizacion con su
entorno, lo cual dificulta y limita el desarrollo de estrategias efectivas para

impactar positivamente el mercado.

Por tanto, hay problematicas importantes en la empresa que deben ser resultas,
aprovechando el hecho que acaba de pasar por un proceso de remodelacién, lo
cual genera una mayor comodidad y un atractivo importante para los clientes,
gue debe ser complementado con un mejor proceso de planificacion,

conocimiento y comunicacion de la informacion.

5.2.1.3 Entrevista con los clientes actuales

Se aplicé una entrevista con cinco clientes actuales del hotel, con el fin de
conocer sus percepciones sobre el servicio, la calidad y las instalaciones. Cabe
resaltar que estas entrevistas son hechas en un momento donde el
administrador ya habia tenido en cuenta las sugerencias o recomendaciones
hechas por este estudio y ya se habia hecho la contratacién de mas personal. A
continuacién, se presenta un andlisis para cada una de las preguntas

planteadas:

e (;Cudles han sido las razones que lo han llevado a preferir los
servicios de Casa Hotel Boyaca Real frente a otros hoteles en el

sector?

Los clientes destacan aspectos como la buena ubicacion, el hecho que tiene
buenos comentarios y recomendaciones, y un ajuste razonable entre el precio y
la calidad. En general, accedieron al hotel porque les parecié agradable y

adecuada para sus necesidades.

46



e (Como describiria la experiencia que ha tenido en el hotel?
Los clientes la describen como una experiencia muy buena y comoda. Incluso

uno de ellos afirma que no queria irse del hotel, y prolongd su estancia por dos

dias mas.

e ¢Cuédles son los aspectos positivos y negativos del hotel, segun su

percepcidon como cliente?

Tabla 4. Valoraciones de los clientes actuales

Positivos Negativos

e Tiene buena ubicacion

e Esta cerca a estaciones del ~ .

¢ Mala sefial de internet
transporte publico.

e Hay muy buenos empleados.

e Tiene cuartos grandes y con luz.

e Tranquilidad

e Comodidad

e Ambiente de buena convivencia

Fuente: Elaboracion de la autora

e ¢Por qué razones recomendaria o no recomendaria el hotel a otra

persona?
Los clientes responden que lo recomendarian porque esta ubicado en una zona

segura, con muchas facilidades de transporte y buen acceso. Ademas, resaltan

gue es un hotel nuevo y comodo, y que la atencion al cliente es muy buena.
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e ;CoOmo considera que es la calidad del servicio que ha recibido en el

hotel?

Los clientes en general coinciden en que la atencién al cliente es muy buena o

sobresaliente.

e ¢(Opina que el equipo de trabajo es suficiente para suplir las

demandas de los clientes?

Todos los clientes coinciden en que el personal de trabajo es suficiente y

adecuado, y que se cumplieron sus expectativas.

e ¢(Considera que las instalaciones cumplen con toda lo necesario

para garantizar la comodidad de los clientes?

Todos los clientes afirman que las instalaciones son adecuadas. S6lo uno de
ellos piensa que hacen falta mesas de trabajo o escritorios en las habitaciones.

e ¢;Conoce los resultados del proceso de remodelacion? ¢Cémo le han

parecido los cambios?

En general, los clientes no conocen las remodelaciones porque no habian

estado antes en el hotel. Sin embargo, les gustan mucho los resultados.

e ¢Hubo algun tipo de problema o percance durante su estadia en el
hotel?

El Unico percance que hubo fue con la falta de acceso a internet.
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e (Cudles son las recomendaciones que tendria para mejorar la

calidad y el servicio del hotel?

» Tener refrigerador en cada habitacion.
> Internet mas eficiente
> Mesas para trabajo en cada habitacion

> Desayuno méas completo y diverso

El andlisis que se puede plantear a partir de la entrevista con los clientes, es que
en general estdn muy satisfechos con el hotel, con su ubicacion, instalaciones,
precios y servicio. Se puede notar que para ellos el personal que actualmente
tiene el hotel es suficiente, adecuado y cumplen con sus expectativas. Esto
refleja que las recomendaciones hechas al administrador por parte del estudio
han sido sensatas y han contribuido al mejoramiento, rendimiento y

competitividad del hotel.

Sin duda alguna, esto habla muy bien de la actitud y de los servicios de los
actuales empleados.

El punto estd, sin embargo, en mejorar cada vez mas, por lo cual es importante
atender a las sugerencias y necesidades de los empleados actuales, definiendo
claramente sus tareas, sus funciones, y contando con procesos de
comunicacién, apoyo y capacitacién adecuados.

Por tanto, teniendo en cuenta la percepciéon de los clientes, el plan de
mejoramiento debe estar orientado a perfeccionar detalles que hagan de su
estadia algo cada vez mas placentero, satisfaciendo sus expectativas de manera

integral.
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5.2.2. Resultados de la encuesta

Se aplicaron cinco encuestas a clientes potenciales con el fin de reconocer los
aspectos mas importantes que tienen en cuenta al acceder a los servicios de un
hotel. Se realiz6 con personas que frecuentan hoteles en la ciudad y que

prefieren la zona de Palermo.

En la figura 1 se muestra informacion sobre la primera pregunta.

Figura 1. Frecuencia de uso de hoteles

.Con qué frecuencia accede a los
servicios de un hotel?

70%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

T 0% T 1
Unavez al meso Dos veces al mes Tres veces al mes Mas de cuatro
menos veces al mes

Fuente: Elaboracién de la autora

Al preguntarles qué aspectos consideran importantes a la hora de decidirse por

un hotel, los clientes responden:

e Ubicacion: 4 votos

e Presentacion: 1 voto

e Comodidad: 5 votos

e Calidad en el servicio: 5 votos

e Eficiencia y calidad del servicio: 1 voto

e Precio: 2 votos
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Al preguntarles cuéles son las incomodidades que han tenido en los hoteles que
han visitado responden:

e Ruidos

e Oscuridad

e Descuido en los servicios basicos
e Falta de agua caliente

e Colchones desgatados

o Mal internet

Finalmente, al preguntarles que describan en una palabra lo mas importante en

un hotel, los clientes responden:

e Ubicacion
e Limpieza

e Atencion

Las respuestas de los clientes potenciales permiten orientar mejor los elementos
gue deben tener una atencién especial en el plan de mejoramiento. Contando
con que el hotel ya tiene una muy buena ubicacién, y que gracias a la
remodelacion cuenta con una buena infraestructura e instalaciones, la atencion
debe enfocarse en mejorar el servicio al cliente, la calidad de la atencion, la

limpieza y la comodidad.

5.2.2. Resultados Guia de observacion
Para complementar los resultados de la entrevista, también se aplic6 una guia

de observacion, en donde se analizaron y registraron elementos importantes del

comportamiento y gestion organizacional.
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A continuacion, en la tabla No. 5 se presenta la guia de observacion

desarrollada.

Tabla 5. Resultados guia de observacion

REGISTRO DE OBSERVACION

FECHA Septiembre 24 de 2016
HORA DE INICIO 8:00 am
HORA DE FINALIZACION 11:30 am

LUGAR

Casa Hotel Boyaca Real -
Comedor

PARTICIPANTES

Administrador

Empleados (2)

ACTIVIDAD O EVENTO A OBSERVAR

El administrador se reune con los
empleados cada fin de semana
(dia sabado) que es cuando el
hotel casi no cuenta con clientes
hospedados. Se aprovecha este
tiempo para que los empleados
comuniquen al administrador lo
que ha sucedido durante el
trascurso de la semana. Se habla
de solicitudes por parte de

entidades como: Bomberos,
Alcaldia, etc.
En estas reuniones el

administrador solicita las cuentas
en cuanto a gastos e ingresos que
ha habido durante la semana.

Los empleados no son
capacitados. Cuando reciben una
llamada de un cliente extranjero
con un idioma diferente al espafiol,
el empleado debe acudir al
traductor y la comunicacion es
lenta y complicada.

Los espacios para compartir vy
difundir informacion relevante son

52




improvisados, no hay una debida

planeacion.

Las dos empleadas que hay se
encargan de todo el
funcionamiento del hotel,
(recepcion, atender solicitud de los
clientes, preparacion de

desayunos, ya que el servicio de
habitacibn es con desayuno
incluido, servicio de desayuno a la
mesa, limpieza y aseo) pero no
tienen delegado funciones a cada
una, ellas mismas deben dividir su
trabajo a diario.

TIPO DE OBSERVACION

Fue una observacion no
participante, en donde
simplemente se registraron los
hechos que iban aconteciendo en
la reunion y en el desarrollo de las
actividades cotidianas.

RESUMEN GENERAL

La relacion y comunicacién entre el
administrador y las empleadas es
amable y respetuosa. Las
empleadas siguen con sus tareas y
su servicio al cliente mientras el
administrador les colabora en lo
gue puede.

Las empleadas son atentas vy
prestan un buen servicio al cliente.
Cuando reciben llamadas de
clientes extranjeros se les complica
la comunicacién debido a que no
manejan ningun idioma diferente al
espafol. No hay un control estricto
por parte del administrador al
delegar funciones, tampoco al
recibir cuentas de gastos e
ingresos. Parece haber confianza
en las empleadas.

No se observa queja por parte de
las empleadas ante el
administrador. Aun asi, se nota
gque sus labores son muchas.
Puede notarse que tienen
desgaste fisico al terminar el dia,
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sus desplazamientos en el hotel
son largos. Cuando se encuentran
en la cocina deben ir a atender los
clientes en recepcidon, y si les
solicitan algo en las habitaciones
deben desplazarse para atender al
cliente. Tratan de hacerlo con
amabilidad y disposicion, pero se
nota la carga laboral. El
administrador ha asignado una
habitacion para las empleadas:
ellas viven y se alimentan en e
hotel, pero no cuentan con tiempos
libres establecidos.

EXPLICACIONES E HIPOTESIS

El hotel no cuenta con un
profesional en la administracién. La
persona que desempefia esta
funcion lo hace sin planear, sélo
resolviendo todo a medida que va
surgiendo.

BALANCE DE LA OBSERVACION

Los resultados adquiridos permiten
observar la falta de asignacion de
tareas a los actuales empleados, la
cantidad de horas laborales no es
clara, se deja ver la falta de un
administrador o lider del proyecto.
No existe un proceso de publicidad
gue permita adquirir nuevos
clientes y recuperar los antiguos.
Los procesos de certificacion para
su debido funcionamiento son
esenciales, y si no se tienen al dia,
se convierten en distractores para
la empresa.

CONCLUSIONES

Es fundamental desarrollar un
organigrama y un manual de
funciones adecuado para mejorar
el rendimiento y la competitividad
empresarial.

Fuente: Elaboracion de la autora
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5.3. Falencias en cada érea de la compafiia

La principal problematica que existe es que la empresa cuenta actualmente con
distintas debilidades a nivel de gestion estratégica y planificacion, que le impiden
cumplir con los objetivos que se han establecido en la mision y la vision. De esta
forma, no existe coherencia entre las metas y los objetivos de la empresa, con el

desarrollo de la gestion empresarial.

En particular, hoy en dia la empresa no cuenta con una estrategia corporativa,
por lo cual no se ha tenido en cuenta la importancia de construir conocimientos a
partir de estudios sobre el mercado y las preferencias de los clientes, y tampoco
se ha considerado la relevancia de generar y compartir la informacion del

entorno como una estrategia clave para sobresalir ante las demas empresas.

Al momento de realizar la guia de observacion, la empresa cuenta Unicamente
con dos empleados de tiempo completo, no tiene formatos de contratacion, ni un
manual de funciones en el cual se realice una descripcion de los puestos de
trabajo. Tampoco cuenta con un organigrama establecido, lo cual limita bastante
la productividad de la empresa y la evaluacion que se puede hacer sobre el

rendimiento de cada uno de los trabajadores.

El manejo que se le ha dado al hotel hasta el momento ha sido empirico, y
necesita de unos procesos de gestion y planificacion organizados vy
estructurados, que le permiten mejorar significativamente su rendimiento y su

competitividad.

Considerando el analisis que se ha planteado, integrando la percepciéon de los
trabajadores y del gerente, ademas de observaciones particulares en la
cotidianidad del hotel, a continuacién, se presenta el desarrollo de herramientas

como el DOFA y el PEST para la organizacion.
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5.4. DOFA

Para realizar el andlisis DOFA, es importante valorar, en primer lugar, las

ventajas y las desventajas del hotel, como se muestra en la tabla No. 1.

Tabla 6. Ventajas y desventajas del negocio.

Ventajas

Desventajas

El negocio cuenta con amplia
experiencia en el mercado.

Es un negocio rentable con una
gran cantidad de oportunidades
para la expansion y desarrollo de
nuevas estrategias.

El hotel estda ubicado en una
zona estratégica.

Debido a su experiencia y a su
enfoque en el buen servicio, la
empresa cuenta con clientes fijos y

tradicionales.

El desarrollo de un hotel implica un
manejo cuidadoso y continuo,
ademas de procesos de innovaciéon
constante.

Se deben realizar inversiones
constantes para garantizar un buen
servicio 'y unas adecuadas

instalaciones.

Se debe cumplir con unas
previsiones iniciales de

rentabilidad.

La industria del turismo es muy
competitiva.

La empresa viene de un proceso de
remodelacion fisica, que implicé un
periodo de 10 meses de cese de

actividades.

Actualmente la empresa no cuenta
con personal cualificado para
prestar un servicio adecuado para

sus clientes.

Fuente: Elaboraciéon de la autora

En la figura No. 2 se presenta la matriz DOFA para la empresa. El conjunto de




elementos que lo componen se ha establecido por medio de los resultados
obtenidos en la aplicacion y andlisis de los instrumentos de investigacion.

Figura 2. Matriz DOFA

Fuente: Elaboracion de la autora

Teniendo en cuenta las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la
idea de negocio, resulta vital desarrollar un proceso de planeacion estratégica,
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gue permita anteponerse a cualquier error que se puede cometer. La estrategia
debe enfocarse en ofrecer un servicio de calidad, con el fin de satisfacer de
formar integral las necesidades y preferencias de los clientes. Teniendo en
cuenta el analisis DOFA, el principal esfuerzo que se debe realizar para mejorar
la competitividad, es disefiar y aplicar una planificacién y gestién organizacional

efectiva, que mejore el posicionamiento de la empresa.

5.5. PEST

En la figura No. 3 se muestra la matriz Pest para el hotel.

Figura 3. Matriz Pest

Fuente: Elaboracion de la autora

58



Al considerar los resultados del DOFA y del PEST, se plantea la primera
propuesta del plan de mejoramiento:

5.6 Cultura organizacional

Todas las empresas tienen un sistema de comportamiento organizacional a
través del cual formulan, disefian y aplican los conocimientos sobre la forma en
gue las personas actian y se desempefian, con la intencion de comprender la

conducta y las relaciones humanas que se dan en su interior.

Para fortalecer una adecuada comunicacion y relaciones entre los integrantes en
la empresa Casa Hotel Boyaca Real, es vital promover la calidad del liderazgo,
por medio de la cual se influye y se motiva a los trabajadores a realizar sus
actividades con el mayor empefio posible, encaminados a cumplir con los
propésitos y expectativas de la compafiia. En este sentido, las principales
funciones de los lideres son las de comprender las capacidades técnicas y
humanas de los empleados, potenciando sus habilidades y enfocandolas a los

objetivos y a la mision de la empresa.

Por otro lado, para aplicar buenas estrategias de liderazgo, es adecuado
conformar grupos de trabajo dentro de las organizaciones, compuestos por
miembros que correspondan a diferentes sectores de la compafiia, logrando asi
promover una buena comunicacién y participacion entre las distintas areas,
alineando los objetivos y diseflando las estrategias comunes que deben

aplicarse para mejorar la motivacion y el cumplimiento de metas.

El principal factor que se debe considerar en el hotel para favorecer una cultura
empresarial positiva es la comunicacién, pues con ello se mejora la integraciéon
entre los empleados y se favorecen unos procesos internos coordinados que
permitan alcanzar de manera eficiente y adecuada los objetivos que persigue la
empresa. Para generar una adecuada comunicacion con los clientes, se pueden

establecer las siguientes estrategias:
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e Entrevistas a clientes seleccionados para analizar su nivel de satisfaccion
ante el servicio de la compaiiia.

e Desarrollo de estrategias para mantener una comunicacion directa con los
clientes, por medio de la cual se reconozcan sus sugerencias y se les
informe sobre las promociones y beneficios que ofrece el hotel, por medio

de llamadas, correos electronicos y buzones de sugerencias.

De esta manera, a partir de unos adecuados procesos de comunicacion para
cada uno de los grupos de interés de la compaiiia, se favorece una adecuada
cultura organizacional en donde se privilegie la participacion productiva de los
empleados, duefios y clientes, con el fin de reconocer sus niveles de
satisfaccion, sus sugerencias y reclamos, generando asi politicas de mejora que
ayuden a la compafia a desarrollar una gestion eficiente que atienda a las
necesidades de cada uno de los grupos que componen y determinan el

desarrollo y el crecimiento de la empresa.

6. PLAN DE MEJORAMIENTO

6.1 Estructura Organizacional

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la empresa, se propone una estructura
lineal, en donde existen lineas directas y Unicas de autoridad, en medio de las
cuales se definen los niveles jerarquicos y el grado de responsabilidad que

existe entre el superior y los subordinados.

A continuacion, en la figura No. 4 se muestra el organigrama propuesta para

Casa Hotel Boyaca Real.
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Figura 4. Organigrama

Fuente: Elaboracion de la autora

El disefio del organigrama se realiz6 después de la elaboracion del diagnostico
de la empresa y el estudio de los cargos. En este se evidencia algo pequefio
adaptable a la empresa donde el gerente general tiene el mas alto nivel y de

este se despliega el asesor financiero que no hace parte de la estructura interna
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de la empresa pero su aporte si tiene que ver con la toma de decisiones del
gerente, también esta el supervisor de ventas que se encuentra bajo la
supervision del gerente al igual que el recepcionista, el cocinero y la camarera,
la diferencia es que el supervisor de ventas esta a un nivel un poco mas alto que

los mencionados anteriormente.

7. ANALIIS DE PROCESOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS

7.1. Flujograma de procesos

Teniendo en cuenta la informacién presentada en el manual de funciones, a
continuacion, se especifica el manual de los procesos mas importantes para el
hotel.
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Tabla 7. Flujograma - Auditoria de habitaciones

Proceso: Auditoria de habitaciones

Objetivo: Observar con detenimiento las fallas, averias y problemas que puedan existir en
cada habitacion, con el fin de implementar las mejoras y ofrecer un mejor servicio a los

clientes.
Flujograma Actividad Responsable Observaciones
1AC. Gerente general Se establece una
Programacion fecha de revision
de la fecha de para cada habitacion.
revision
2AC. Revision | Camarera Se evalla el estado
1AC de la habitacion de la habitacion, los
recursos, la calidad
l de los servicios.
3AC. Reporte | Camarera Se desarrolla un
de averias vy informe en donde se
2AC ) o
productos para identifiquen todos los
restablecer problemas o averias
l que se  deban
solucionar.
3AC 4AC. Gerente general El gerente verifica
Evaluacion del que el reporte sea
reporte adecuado, y realiza

un segundo proceso
de evaluacién en la
habitacion.

5AC

6AC

FIN

5AC. Gerente general A partir del informe

Elaboracion del se analiza el costo

presupuesto total que se debe
realizar en la
habitacién.

6AC.

Implementacion
de las mejoras.

Gerente general

Teniendo en cuenta
el informe se
proceden a realizar
los cambios, ajustes
y mejoras en las
habitaciones.

Fuente: Elaboracion de la autora
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Tabla 8. Flujograma - Ventas

Proceso: Ventas

Obijetivo: Mejorar los canales de comunicacion y oferta de servicios con los clientes actuales y

potenciales.

Flujograma Actividad Responsable Observacién
1AC. Contacto | Recepcionista Se realiza un
telefnico o contacto inicial
personal con el para ofrecer los
cliente servicios.
2AC. Oferta de los | Recepcionista - Se presenta
servicios ] informacion

Supervisr de ventas detallada sobre
1AC servicios y
ﬂ tarifas.
l 3AC. Promociones | Supervisor de ventas Se ofrecen
descuentos
2AC promocionales vy
beneficios.
4AC. Contratacién | Recepcionista Se contrata el
del servicio. servicio con el
3AC cliente.
l 5AC. Reserva y Recepcionista Se procede a
NO hospedaje asegurar la
<« reserva y el
hospedaje.
5AC
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Tabla 9. Flujograma - Contratacion de personal

Proceso: Contrataciéon de personal

Objetivo: Definir los pasos que deben orientar la contratacion del personal

Flujograma Actividad Responsable Observacién
1AC. Convocatoria | Gerente general Se convocan los
de personal aspirantes a los cargos
disponibles.
2AC. Aplicacion de | Aspirante Se evallan conocimientos
pruebas de y actitudes.
conocimientos. En
atencién al cliente.
1A 3AC. Aplicacion de | Aspirante Se evallan aspectos
c pruebas relevantes para orientar la
¢ psicotécnicas. decision.
4AC. Entrevista Gerente general Se analiza la historia,
2AC experiencia y actitud del
trabajador.
3AC
¢ no
4AC 5AC. ¢Aprueba el | Gerente general Se decide si el aspirante
candidato con los es apto para el puesto o
requerimientos del no.
hotel?
5AC
B6AC. Citacion de ) )
aspirantes Gerente general Se clltan a los aspirantes
6AC aprobados. elegidos.

7AC. Contratacion

Gerente general

Se desarrollo todo el
proceso de contratacion.

Fuente: Elaboraciéon de la autora
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Tabla 10. Flujograma - Evaluacién de personal

Proceso: Evaluacion de personal

Objetivo: Evaluar las actividades y el desempefio del personal

Flujograma Actividad Responsable Observacién
Observacion directa | Gerente general Se realiza una
de la actividad. observacién de las

actividades del trabajador
Comunicacién con el | Gerente general Se comunican los
personal encargado. resultados de la
observacion
1AC Retroalimentacion de | Gerente general | Se informan sobre las
los resultados mejoras que se deben
¢ desarrollar en las
actividades.
2AC . .
Informe de | Gerente general Se elabora el informe final
¢ evaluacion. de evaluacion.
3AC
4AC

Fuente: Elaboracion de la autora
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Tabla 11. Flujograma - Plan de mercadeo

Proceso: Desarrollo plan de mercadeo

Objetivo: Analizar el mercado y proponer estrategias de mejora

Flujograma Actividad Responsable Observacién
1AC. Andlisis de | Gerente general - Estudios, analisis de
mercado ] documentacion

Supervisor de ventas
2AC. Estudio de | Asesor financiero Analisis capacidad
viabilidad econémica econ6mica de la
empresa.
1AC 3AC. Decisibn de | Gerente general -
implementacion )
l Supervisor de ventas | Se  analizan  los
resultados el estudio
y orientan las
2AC estrategias que se
deben aplicar.
no
l4_ 4AC. Puesta en | Gerente general - Se desarrollan las
marcha actividades obtenidas

4AC

Supervisor de ventas

a partir del estudio.

Fuente: Elaboracién de la autora
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Tabla 12. Flujograma - Recepcién de huéspedes

Proceso: Recepcion de huéspedes

Obijetivo: Ofrecer una adecuada bienvenida a los clientes, informandoles sobre todo lo

nec

esario

Flujograma Actividad Responsable Observacién
1AC. Bienvenida al | Recepcionista Se le da la bienvenida
hotel al cliente y se le hace

saber que es un
placer atenderlo.
2AC. Explicaciéon de | Recepcionista Se le describen de
los servicios y manera detallada los
1AC horarios servicios 'y cosas
importantes de saber
l durante la estadia.
3AC. Cobro y pago | Recepcionista Se realiza el pago del
2AC de la tarifa servicio

4AC

4AC. Ubicacion en la
habitacion.

Recepcionista

Se lleva al hotel hasta
su habitacion.

Fuente: Elaboracion de la autora
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7.2. Manuales de funciones de los puestos de trabajo

El manual de funciones que se propone para el hotel, es un instrumento de
administracion de personal, por medio del cual establecen los deberes de los
empleos para los requerimientos exigidos en el desempefio de los mismos. De
esta forma, el objetivo del presente manual es orientar el desempefio, precisar
de manera clara la razon de ser de cada empleo, y determinar sus particulares
responsabilidades y requisitos. Ademas, de especificar los requerimientos de los

empleos en términos de educacion, experiencia, habilidades y destrezas.

Teniendo en cuenta esta informacion, a continuacion, se plantea el manual de

funciones para cada uno de los cargos.
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Tabla 13. Manual de funciones — Gerente General

NIT.900490426-1

CASA HOTEL

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE

DEPARTAMENTO: Administrativo

NIVEL JERARQUICO Directivo

UBICACION DEL PUESTO: | Oficina Casa Hotel Boyaca Real

REPORTA A: No aplica

Directamente a: Supervisor de ventas, recepcionista,

SUPERVISA A: .
cocinero y camarera

RELACIONES INTERNAS

CON: Con todo el personal de la empresa.

Asesor financiero, clientes, proveedores, agentes del

RELACIONES EXTERNAS . : . : .
estado, sector financiero y comercial con interés en los

CON: : ~
negocios y el desempefio general de la empresa
SALARIO: $3.500.000 mensual
HORARIO: Indefinido por ser personal de confianza

Planea, organiza, dirige, controla y coordina las

FUNCION GENERAL )
actividades de empleados a su cargo

1. Desempefiarse como representante legal de la
empresa.

FUNCIONES ESPECIFICAS | 2. Dirigir y controlar las acciones relacionadas con
todas las areas de gestion de la empresa.

3. Evaluar los informes diarios y periodicos
presentados por todas las areas de la empresa.

4. Establecer las politicas administrativas vy
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operativas que regiran los negocios de la
empresa.

5. Desarrollar estrategias de mejora continua con el
fin de brindar un producto de calidad y aumentar
la rentabilidad de la empresa.

6. Disefiar y gestionar la socializacion e
implementacion de los procesos productivos,
sistema de costos y precios de venta de los
productos incluidos en el portafolio, garantizando
eficiencia y maxima rentabilidad sobre las
inversiones.

7. Controlar y asegurar el correcto registro contable
en libros, analizar y aprobar los estados
financieros periddicos, los informes de tesoreria,
declaraciones de impuestos y demas informacion
financiera y tributaria emitida por el asesor
financiero.

8. Vigilar que se cumplan todas las obligaciones
formales de naturaleza fiscal, laboral, mercantil y
civil en las que incurra la institucion.

9. Coordinar estudios de mercado a nivel local,

departamental, nacional e internacional,
tendientes a identificar oportunidades nuevas y
novedosas que le garantice mayor

posicionamiento y crecimiento de la empresa.

10.Establecer las politicas de venta, promocion,
descuentos dirigidas a los clientes, asegurandose
de la adecuada socializacion y entrenamiento del
personal relacionado con el area de ventas para
su aplicacion.

11.Generar planes y proyectos de mejoramiento
continuo de la empresa que le permitan superar
constantemente las debilidades y aprovechar las
fortalezas internas de la empresa.

12.Establecer la escala de salarios adecuada y justa
tanto para la empresa como para los empleados.

13.Garantizar un ambiente de trabajo sano vy
motivador para todo el personal de manera que
se logre maxima productividad y lealtad de los
empleados.
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14.Disefar e implementar los programas anuales de
reclutamiento, contratacion, capacitacion vy
desarrollo de todo el personal de la empresa.

15. Planificar los objetivos generales y especificos de
la empresa a corto y largo plazo.

16.Analizar los problemas de la empresa en el
aspecto financiero, administrativo, personal,
contable entre otros.

17.Aprobar los pagos a proveedores, empleados o
erogaciones realizados por tesoreria y determinar
el orden de los mismos.

18.Promover, sancionar y despedir a los trabajadores
segun la ley y el reglamento interno de trabajo de
la empresa en coordinacion con el jefe de
produccién.

FUNCION COMPARTIDA

1. Elaborar los planes, programas, proyectos,
presupuestos, reglamentos, politicas generales y
particulares para cada una de las areas de la
empresa, con ayuda de los jefes de las areas.

DIRECCION

Gerencia

Fuente: Elaboracion de la autora
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Tabla 14. Manual de funciones - Asesor financiero

CASA HOTEL

NIT.900490426-1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO:

ASESOR FINANCIERO

DEPARTAMENTO:

Administrativo

SUB AREA :

Operativa

NIVEL JERARQUICO

Administrativo

UBICACION DEL PUESTO:

No aplica dentro de la empresa

REPORTA A: Gerente
SALARIO: $1.500.000 mensual
CATEGORIA: Administrativo
HORARIO: Indefinido por ser persona de manejo y confianza.

FUNCION GENERAL

Realizar la eficaz y eficiente administracion de los
recursos financieros y fisicos utilizados para el
cumplimiento de las metas de la empresa, controlando
y evaluando las actividades de compras, suministros,
presupuestos, costeos, pago de obligaciones laborales
y fiscales y el registro contable que se necesite para el
funcionamiento adecuado de la misma.

FUNCIONES ESPECIFICAS

1.

Formula y propone a la Gerencia General normas,

politicas y procedimientos para el mejor
funcionamiento de la contabilidad de la empresa.

Supervisa la formulacion, ejecucion
y evaluacion del presupuesto anual, de
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conformidad con las disposiciones legales

aplicables.

Elaboracion y control de presupuestos.

4. Revisar los cheques emitidos por diferentes
conceptos, tales como: pagos a proveedores,
pagos de servicios, alquileres, y otras asignaciones
especiales

5. Apoyar a la organizacion en todas las gestiones
legales y reglamentarias (asesorias externas
fiscales, contables y/o laborales, entre otras).

6. Otras que le sean asignadas por la Gerencia
General dentro del ambito de su competencia.

7. Control de Cuentas por Cobrary Cuentas por
Pagar.

8. Analisis de los Estados Financieros para facilitar
la toma de decisiones a la Gerencia.

9. Control deIngresosy Egresos con el fin de
administrar el Capital de Trabajo.

10.Control de Contratos en ejecucion en cuanto al
inicio, finalizacibn y cobro de los trabajos
realizados.

11.Controlar y registrar por separado los gastos de los
trabajos realizados de diferentes contratos que
mantenga la empresa.

12.Hacer los registros y ajustes necesarios para
presentar los impuestos legales.

13. Verificacion de ndbminas y pagos a proveedores.

14.Coordinar las labores de sus subalternos.

w

FUNCION COMPARTIDA

1. El auxiliar contable debe registrar los ingresos y
gastos de la empresa y el asesor financiero debe
revisar si los registros contables estan bien para
poder firmar la contabilidad.

DIRECCION

Administrativo

Fuente: Elaboracion de la autora
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Tabla 15. Manual de funciones - Supervisor de ventas

CASA HOTEL

NIT.900490426-1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

SUPERVISOR DE VENTAS

DEPARTAMENTO: Produccion
AREA : Produccion
NIVEL JERARQUICO | Operativo

UBICACION DEL

En oficina en Casa Hotel Boyaca Real

PUESTO:
REPORTA A: Gerente general
SUPERVISA A: No aplica
RELACIONES

INTERNAS CON:

Gerente general, recepcionista

RELACIONES NG aplica
EXTERNAS CON: P
SALARIO: SMLMV
CATEGORIA: Operativo
HORARIO: Lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm con una hora de

almuerzo, sabados de 8:00 am a 1:00 pm

FUNCION GENERAL

El objetivo central del supervisor de ventas es el de
coordinar y aumentar el porcentaje de ventas en
funcion del plan estratégico del hotel.

FUNCIONES

1. Realizar estudios de mercado que permitan
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ESPECIFICAS

NOoOokwN

o

9.

mejorar las ventas.

Conocer los precios de la competencia.

Definir los precios por los servicios del hotel.
Desarrollar estrategias para mejorar las ventas.
Elegir los mejores canales de Distribucion y Venta.
Elaborar Planes Promocionales para los clientes.
Analizar y organizar los tiempos y movimientos de
los procesos de atencion al cliente.

Crear y aplicar programas de capacitacion de
servicio al cliente

Realizar la presentacion de nuevos productos y
servicios.

10.Manejar reportes de ventas

11. Administrar informacién a recepcionistas

12. Atender y ofrecer informacion del producto.
13.Acordar con los recepcionistas las condiciones de

ventas

14.Otras funciones inherentes al cargo.

FUNCION Ofrecer informacién a los recepcionistas para que sea
COMPARTIDA suministrada a los clientes
DIRECCION No aplica

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

CONOCIMIENTO

e Conocimiento de Excel

e Conocimiento en ventas

e Conocimiento hotelero

e Conocimiento en mercadeo, contabilidad
y/o administracion

HABILIDADES

e Liderazgo

e Responsable

e Confiable

e Trabajo en equipo
o eficiente y eficaz

NIVEL DE ESTUDIOS

Contar con educacion en técnico de ventas o
carreras afines.

EQUIPOS A MANEJAR

Computador, teléfono.
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IDIOMAS

Espafiol e ingles

EXPERIENCIA

Minimo dos afios en empresas del mismo sector
o labores a fines al cargo.

RESPONSABILIDAD

Retencién de clientes.

CARACTERISTICAS DE
LUGAR DE TRABAJO

En punto de venta Hotel Boyacé Real

EQUIPOS DE SEGURIDAD

Botiquin de emergencia

ACCIDENTES O
ENFERMEDADES
CAUSALES POR EL
CARGO

Dolor de espalda, dolor de cuello, estrés, cefalea,
dolores musculares.

ACTIVIDAD FiSICA

No aplica
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Tabla 16. Manual de funciones - Recepcionista

CASA HOTEL

NIT.900490426-1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

RECEPCIONISTA

DEPARTAMENTO: Produccion
AREA : Produccion
NIVEL JERARQUICO | Operativo

UBICACION DEL

Recepcion en Hotel Boyaca Real

PUESTO:
REPORTA A: Gerente general
SUPERVISA A: No aplica
RELACIONES

INTERNAS CON:

Gerente general, camarera y cocinero

RELACIONES
EXTERNAS CON:

Clientes, proveedores

SALARIO: SMLMV
CATEGORIA: Operativo
Horario ordinario con turnos de
e 6:00ama 2:00pmy
HORARIO: e 2:00 pm a 10:00pm

Horario con recargo nocturno de

e 10:00 pm a 6:00 am

FUNCION GENERAL

Es el encargado de recibir a los clientes, presentar los
servicios, y estar atento a responder de manera
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inmediata a cualquier tipo de observacion o

sugerencia.
1. Recibir los clientes.
2. Realizar las reservas de los clientes.
3. Asignar las habitaciones.
4. Llenar los formatos para el control de los
FUNCIONES huéspedes_
ESPECIFICAS 5. Coordinar actividades del personal de servicios
(camareray cocinero).
6. Actividades de apoyo de plan de emergencias
7. Entrega de turno con su respectiva descripcion
informativa en la minuta.
8. Comunicacién de novedades y eventos del
turno.
FUNCION Ofrecer informacion a la camarera y cocinero con
COMPARTIDA respecto a horarios de desayuno, check in y check out
DIRECCION No aplica

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

CONOCIMIENTO

e Conocimiento de Excel

e Conocimientos en atencién al cliente
e Manejo de canales de ventas on line
e Conocimiento en hoteleria y turismo

HABILIDADES

e Sociales

e Atencion al cliente
e Eficiencia

e Agilidad

e Trabajo en equipo

NIVEL DE ESTUDIOS

Carrera técnica en auxiliar administrativo y/o
hoteleria y turismo

EQUIPOS A MANEJAR

Computador, teléfono.

IDIOMAS

Espafiol e ingles

EXPERIENCIA

Minimo dos afios en empresas del mismo sector
o labores a fines al cargo.
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RESPONSABILIDAD

Atencion al cliente

CARACTERISTICAS DE
LUGAR DE TRABAJO

En punto de venta Hotel Boyaca Real

EQUIPOS DE SEGURIDAD

Botiquin de emergencia

ACCIDENTES O
ENFERMEDADES
CAUSALES POR EL
CARGO

Dolor de espalda, dolor de cuello, estrés, cefalea,
dolores musculares.

ACTIVIDAD FiSICA

Recorrido en la acomodacion de los huéspedes.

Fuente: Elaboracién de la autora
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Tabla 17. Manual de funciones - Cocinero

CASA HOTEL

NIT.900490426-1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

COCINERO
DEPARTAMENTO: Produccion
AREA : Produccion
NIVEL JERARQUICO | Operativo

UBICACION DEL

Cocina de Casa Hotel Boyaca Real

PUESTO:
REPORTA A: Gerente general
SUPERVISA A: No aplica
RELACIONES

INTERNAS CON:

Gerente general, camarera

RELACIONES
EXTERNAS CON:

Proveedores de alimentos

SALARIO: SMLMV
CATEGORIA: Operativo
HORARIO: De 6:00 am a 11:00 am

FUNCION GENERAL

Se encarga de todas las actividades de cocina para
ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

FUNCIONES
ESPECIFICAS

1. Preparar los
cocinar

2. Comprobar la calidad de la comida (probandola,
oliéndola, atravesandola con utensilios, etc.)

ingredientes para consumir o
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3. Dividir el alimento en porciones y asegurarse de
gue esta bien presentado.

4. Entregar los platos a los camareros o servir a los
clientes.

5. Preparar menuds y calcular las necesidades de
alimentos

6. Controlar, pedir, recibir y almacenar los
suministros (de alimentos) y evitar que se
estropeen.

7. Inspeccionar y limpiar la cocina, el equipo de
cocina, las é&reas de servicio, etc., para
garantizar la seguridad y las practicas higiénicas
de manejo de alimentos.

FUNCION Ofrecer informacion al gerente en cuanto a inventario
COMPARTIDA disponible de alimentos y/o utensilios de la cocina
DIRECCION No aplica

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

CONOCIMIENTO

e Preparacion y presentacion de platos

e Manipulacién de alimentos

e Servicio al cliente

e Conocimiento en cocina y variedad de
desayunos

HABILIDADES

e Creatividad

e Originalidad

e Atencion al cliente
e Eficiencia

e Agilidad

e Trabajo en equipo
e Compromiso

NIVEL DE ESTUDIOS

Carrera técnica en preparacion de alimentos.

EQUIPOS A MANEJAR

Electrodomésticos de cocina (Microondas,
licuadora, estufa industrial, exprimidor de
naranjas, nevera, sanduchera, etc)

IDIOMAS

Espafiol e ingles
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EXPERIENCIA

Minimo dos afios en diferentes cocinas de
restaurantes y/u hoteles acreditados.

RESPONSABILIDAD

e Cumplimiento con las normas vy
procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la organizacion.

o Estar pendiente en el tratamiento de los
alimentos que son suministrados por los
proveedores.

« Mantener en orden los equipos y sitio de
trabajo, reportando cualquier anomalia.

CARACTERISTICAS
LUGAR DE TRABAJO

DE

En cocina del restaurante de Casa Hotel Boyaca
Real

EQUIPOS DE SEGURIDAD

Gorro, tapa bocas, guantes, zapato coémodo y
adecuado, delantal

ACCIDENTES O
ENFERMEDADES
CAUSALES POR EL
CARGO

Cortes, quemaduras, incendios, resbalones,
golpes y caidas, intoxicacion, electrocucion,
contaminacion de alimentos, dolor de piernas

ACTIVIDAD FiSICA

Recorrido en restaurante (cocina y comedor)

Fuente: Elaboracién de la autora
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Tabla 18. Manual de funciones — Camarera

CASA HOTEL

NIT.900490426-1

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

CAMARERA
DEPARTAMENTO: Produccion
AREA : Produccion
NIVEL JERARQUICO | Operativo

UBICACION DEL

Habitaciones y demas espacios de Casa Hotel Boyacéa

PUESTO: Real
REPORTA A: Gerente general
SUPERVISA A: No aplica
RELACIONES

INTERNAS CON:

Gerente general, recepcionista, cocinero

RELACIONES . No aplica
EXTERNAS CON:
SALARIO: SMLMV
CATEGORIA: Operativo
HORARIO: De 6:00 am a 2:00 pm

FUNCION GENERAL

Se encarga de mantener limpias y aseadas las
instalaciones del hotel.

FUNCIONES
ESPECIFICAS

1. Limpiar las habitaciones
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Acomodar las camas y muebles.

Lavar sabanas y toallas.

Cambiar los objetos del bafio.
Proporcionar toallas y sdbanas limpias.

Mantener la limpieza en las instalaciones.

N o ok~ wN

Revisar que el carrito que tenga todos los
implementos necesarios.

8. Abrir ventanas para ventilar 3.verificar dafios.

9. Recoger ropa tirada.

10.Recoger loza y cristaleria.

11.Desvestir camas y tenderlas.

Ofrecer informacion al gerente en cuanto a inventario
de lenceria, inventario de productos de aseo. El
gerente proporciona lo necesario para que la camarera
pueda dar cumplimiento a sus funciones.

FUNCION
COMPARTIDA Recibe informacién y proporciona informacion al
recepcionista sobre el estado de las habitaciones.
Hace entrega al cocinero de utensilios de cocina que
se encuentran en las habitaciones.
DIRECCION No aplica

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

CONOCIMIENTO

e En acomodacion de habitaciones
e En uso de los productos de limpieza

HABILIDADES

e Atencion al cliente
e Eficiencia

e Agilidad

e Trabajo en equipo
e Compromiso

NIVEL DE ESTUDIOS

Bachiller

EQUIPOS A MANEJAR

Plancha a vapor
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IDIOMAS

Espafiol

EXPERIENCIA

1 afilo en empresas en empresas del mismo
sector o labores a fines al cargo.

RESPONSABILIDAD

e Mantener el orden y el aseo de las
habitaciones

e Mnatener disponibilidad de lenceria para
cambio de la misma

CARACTERISTICAS
LUGAR DE TRABAJO

DE

En las habitaciones de Casa Hotel Boyaca Real

EQUIPOS DE SEGURIDAD

Gorro, uniforme adecuado para realizar su labor,
guantes

ACCIDENTES O
ENFERMEDADES
CAUSALES POR EL
CARGO

Infecciones causadas por el desarrollo de la labor
de aseo, caidas en pisos resbalosos, golpes,
hongos en manos vy piel

ACTIVIDAD FiSICA

Recorrido en todo el hotel

Fuente: Elaboracion de la autora
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8. IMPACTO SOCIAL, ECONOMICO, CULTURAL Y AMBIENTAL DEL
PROYECTO

e Impacto social
El impacto social de la propuesta en la empresa se establece a través de la
comunicacion, y del desarrollo de escenarios que promuevan la participacion y el
didlogo, lo cual representa beneficios tanto para la empresa como para los
empleados. Este tipo de estrategias logran que los empleados sean funcionales
a todos los niveles en la sociedad empresarial a la cual pertenece, lo cual
produciria una mejor competencia profesional y, a la vez, una organizacion mas

firme y estructurada.

La aplicacion efectiva del manual de funciones y la definicién de unos objetivos
claros y compartidos fomenta el sentido de pertenencia en el hotel y el buen
funcionamiento de cada uno de los procesos que determinan el éxito

empresarial.

e Impacto econdémico

Ayudar a mejorar la estructura organizativa y la asignacion y distribucion de
funciones al interior de la empresa es una condicién basica y esencial para el
desarrollo de la competitividad, la cual se verad reflejada en mejores
oportunidades para el hotel, en la capacidad de atender con calidad a un mayor

namero de clientes, y de aumentar progresivamente su capital econémico.

De esta manera, en el proyecto se entiende que el principio basico para mejorar
la rentabilidad econdémica es potenciar el recurso humano con el que cuenta la
empresa. Por ello ha sido clave presentar un manual de funciones, que la
empresa debe aplicar para solucionar los inconvenientes que ha tenido que

enfrentar Ultimamente.
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e Impacto cultural

Al interior de una compafia, la cultura sirve para determinar las practicas y las
normas de relacion social. Por tanto, en Casa Hotel Boyaca Real la
comunicacion debe ser un valor indispensable para propiciar la cultura, pues a
partir de unas buenas practicas de diadlogo y entendimiento, es posible lograr
gue las personas integrantes logren identificarse con el entorno empresarial y

generen aportes desde sus propias perspectivas y conocimientos.

Por ello, en el manual de procesos se ha establecido como punto relevante los
formatos e informes mediante los cuales sea posible compartir de la informacion.
Estos formatos deben estar acompafados de reuniones periddicas entre el
equipo de trabajo, en donde no sélo se analicen los problemas, sino que también
se reconozcan los aspectos positivos, con el fin de mejorar la motivacion y el

clima laboral al interior de la empresa.

Impacto ambiental

Tener una mayor organizacion a nivel interno, unos procesos definidos y un
organigrama bien estructurado, le permite a la empresa enfocarse en otros
temas importantes para su desarrollo, y para el aporte que genera mediante su
funcionamiento al entorno. De esta forma, desde la direccion se podrian
desarrollar nuevas estrategias para mejorar en la proteccion del medio ambiente,
a través de practicas amigables en lo que tiene que ver con las funciones
operativas del hotel.
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9. CONCLUSIONES

El desarrollo del diagndstico empresarial, que consistio en la elaboracion de las
matrices DOFA y PEST, asi como de una entrevista al personal y una guia de

observacion, permiten arrojar las siguientes conclusiones:

e La principal debilidad de la empresa estd en no contar con unos
procesos de planificacion estratégica que le permitan identificar los
diferentes aspectos que deben ser mejorados, a través de estrategias

eficientes que permitan mejorar la competitividad.

¢ No hay nociones comunes entre el equipo de trabajo sobre conceptos

como competitividad, eficiencia y rendimiento.

e No hay unos objetivos comunes, y existe un desconocimiento general

sobre las metas de la empresa.

e Los procesos de comunicacion se limitan a reuniones periédicas en

donde se analizan fallos o problemas, con el fin de darles solucion.

e No hay un organigrama ni un manual de funciones que permita

mejorar los procesos y control de las actividades.

¢ No hay procesos que permitan comunicar y compartir la informacion y

el conocimiento relevante sobre la empresa y su entorno.

Sin embargo, a pesar de las debilidades y problemas, la entrevista con los
clientes ha demostrado que se encuentran conformes y muy satisfechos con el
servicio del hotel, esto debido a que la administracion del hotel a llevado a cabo
la aplicacion de recomendaciones y sugerencias hechas por el presente estudio.
Sus criticas se reducen a mejorar la conexion a internet, y recomiendan poner
refrigeradores y mesas de trabajo en las habitaciones. Sin duda alguna, las

buenas experiencias del cliente hacen pensar que se estan cumpliendo los
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objetivos, pero si en realidad se quiere mejorar la competitividad y el rendimiento
del hotel, se deben atraer una cantidad mas grande de clientes.

Teniendo en cuenta los hallazgos del diagnostico, el plan de mejoramiento
organizacional se bas6 en el disefio de un organigrama y de un manual de
funciones y de procesos, con el fin de suplir las principales necesidades de la
compaiiia. ldentificar los problemas y debilidades del hotel ha sido vital para el
disefio posterior de las soluciones planteadas, que deben ser aplicadas y tenidas
en cuenta por la administracién, con el fin de asegurar un crecimiento y

desarrollo efectivo de la competitividad.

Como se ha observado anteriormente, un aspecto esencial de la competitividad
es que se encuentra ligada a la comprension particular de los elementos
relacionados con el comercio, la economia, los competidores y el sector
productivo. Por tanto, las posibilidades de mejoramiento de la competitividad en
el hotel dependen de un conocimiento adecuado de las dinamicas del mercado,

asi como las estrategias actuales que se utilizan para posicionar su servicio.

Para ello, la empresa debe aplicar una estrategia de diferenciacion, que le
permita crear algo que sea percibido como unico, agregandole valor al servicio.
En particular, teniendo en cuenta la historia y la mision del hotel, el principal
valor agregado debe seguir siendo la atencion de calidad al cliente, para lo cual
es esencial la aplicacion del manual de funciones, asi como el desarrollo de

capacitaciones constantes a los empleados.

Al momento la ocupacion del hotel ha pasado de un 10% a un 34% en respuesta
al inicio del proceso de mejoramiento organizacional que ha emprendido la
administracion en consideracion a recomendaciones que se hizo por parte de

este estudio.
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10. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que, desde sus comienzos, Casa Hotel Boyaca Real se ha
destacado por su calidad en el servicio al cliente, es importante que se siga
realizando esfuerzos considerables para analizar las necesidades del
consumidor, para medir el nivel de satisfaccion de los clientes y realizar estudios
gue permitan evaluar el comportamiento de cada uno de los actores
involucrados. De esta forma es posible desarrollar estrategias que permitan
mejorar la calidad del trabajo, el ambiente laboral y la percepcion de los clientes,
ademas de factores como la comunicacion y la participacion al interior de la

organizacion.

Se hace indispensable como primera medida que el gerente de esta empresa
adquiera formacion en gestidn organizacional, ventas y finanzas, de esta manera

sera el primero percibir las necesidades internas y externas de la empresa.

Ademas de ello, debe ponerse la misma atencion en estudiar e investigar
por el entorno externo, las caracteristicas de la competencia y las estrategias
gue le permitan generar un mayor impacto en el sector. Sin duda alguna, esto le
permitiria mejorar el desarrollo, la aplicacion y los resultados de su estrategia,
generando un impacto mas positivo a nivel nacional que le permita mejorar la
competitividad y el posicionamiento, determinando a la vez una mayor

coherencia en la estrategia organizacional.

Por demas, teniendo en cuenta el analisis que se ha desarrollo sobre la
empresa, es importante que la mision y la vision se expresen en unos objetivos,
los cuales deben ser conocidos por cada uno de los integrantes del equipo de
trabajo. Una vez se conozcan y comprenden dichos objetivos, se deben formular
y disefiar unas estrategias acordes, teniendo ademas en cuenta el entorno
interno y externo de la empresa, aplicando un conjunto de mecanismos para

llevar a cabo la estrategia, tales como proyectos, capacitaciones 0 procesos.
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De esta manera, teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico, las

principales recomendaciones para la empresa son:

e Brindar un servicio superior al cliente, un servicio personalizado, lo cual
significa saber cuales son necesidades, reconocer sus gustos y entender

sus preferencias.

e Diseflar estrategias para que el empleo ofrecido satisfaga las expectativas
y las necesidades de los trabajadores, aportando de esta manera a su

bienestar y a su desarrollo personal y profesional.

e Generar un buen ambiente de trabajo, basado en la aplicacion de una
serie de principios y valores que determinan y orientan el funcionamiento

en la compafia, como la solidaridad, el respeto y el trabajo en equipo.

e Conocer elementos importantes del entorno y del desarrollo especifico del

sector.

Para cumplir con estas recomendaciones resulta vital aplicar e implementar el
organigrama y el manual de funciones propuesto, como condicion esencial para

superar las dificultades que posee hoy en dia la empresa.

Cabe reconocer que a la fecha la empresa se ha preocupado por iniciar
un proceso de mejoramiento organizacional, a partir de las recomendaciones y
resultados del presente estudio. Por ello, se ha realizado la contratacion de
cuatro empleados, que son tres recepcionistas y una camarera (Ver en el anexo

No. 9 los contratos de trabajo).

Por otro lado, el hotel ha logrado renovar el registro Nacional de Turismo,
el cual se encontraba vencido (ver anexo No. 10). También se ha cambiado la
imagen corporativa (logo), basandose para ello en un concepto inicial de

realeza. El nuevo logotipo busca actualizar el concepto a través de la gréafica, al
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encajar el nombre del hotel dentro de un circulo, creando una imagen
contemporanea en forma de sello. El nombre Boyacd Real abarca un mayor
tamafo, para un mayor impacto y mayor recordacion, las palabras Casa Hotel

en la parte inferior, se convierten en el slogan (ver anexo No. 11).

También en consideracion a recomendaciones que se hizo al hotel se
desarrollaron cambios en la pagina web, en medio de lo cual se ha cambiado la
imagen corporativa, se ha mejorado el disefio, se han puesto nuevos numeros
de contacto y fotos de como quedo el hotel después de la remodelacion.
También, con el objetivo de mejorar la presentacion del hotel, se ha cambiado el
disefio de objetos como los portavasos y los avisos que se cuelgan en las
puertas. (Ver anexo No. 12). Las recomendaciones en cuanto a estrategias se
hicieron tenido la intencion de recuperar clientes antiguos que habian dejado de
frecuentar el hotel, y de atraer la atencion de nuevas personas para que

accedan a los servicios.

Otro aspecto que es importante anotar es que el hotel anteriormente no tenia
establecido por escrito un portafolio de servicios, y actualmente ya lo
tiene. También se elaboré un manual corporativo. Ademas, se ha gestionado
una publicad a través del marketing digital (redes sociales como: Instagram,
Facebook y WhatsApp), y también en canales on-line como: Booking, Expedia y
Despegar.com. Esto ha permitido avanzar en un aspecto que era bastante débil
en el hotel, a saber, la publicidad. Hoy en dia muchos mas clientes tienen la
posibilidad de conocer sobre sus servicios, lo cual significa un paso importante
para mejorar la competitividad.

Cabe reconocer que al momento los nuevos empleados ya han recibido
capacitaciones en atencion y servicio al cliente por parte de profesionales en el

tema.

Es importante que en el hotel se siga manteniendo esta actitud de cambio e
innovacion, con el fin de ganar la fidelidad de clientes antiguos y de aumentar el
interés de clientes potenciales. Se sugiere seguir avanzando en lo que tiene que

ver con el organigrama y con el manual de funciones que ha sido propuesto.
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Anexos

Anexo 1. Fotos antes y después de laremodelacion
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Esta es la fachada antes de la remodelacién. Se puede observar que no hay ninguna clase de
letrero o aviso.

Esta es la fachada después de la remodelacion, mucho mas presentable, con banderas, letrero y
logo.
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Acé se puede apreciar la zona del comedor antes de la remodelaciéon. Son sillas y mesas
sencillas, sin ningun tipo de adorno.

Esta es la zona del comedor después de la remodelacion, con sillas y mesas mucho mas finas y
cémodas. También hay manteles y adornos agradables para la vista.
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Esta es la imagen de una habitacién antes de la remodelacién. Las camas se ven risticas y los
tendidos viejos.

Esta es la cama después de la remodelacion, mucho méas moderna y grande. En general, se
puede apreciar una habitacion mas acogedora y grande.
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Esta es la imagen de los bafios antes de la remodelacion.

Este es el bafio después de la remodelacién. Mucho méas moderno y con mejores acabados. Las
toallas ya tienen el logo del hotel.
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Anexo 2. Formato de entrevista con el gerente

Categoria Funcion Preguntas
Diagnostico Permite analizar la | 1. ¢ Cuales considera que
empresarial percepcion de los | son las principales

entrevistados frente a las
principales debilidades y
fortalezas de la empresa,
asi como los aspectos
gue creen deben ser
potenciados través de un

plan de mejoramiento.

fortalezas y debilidades

de la empresa?

2. ¢Cuales son, hoy en

dia, las  principales
oportunidades que tiene
la empresa para mejorar

su competitividad?

3. ¢Qué limitaciones han
encontrado para poder
cumplir con sus objetivos
a nivel operativo y

gerencial?

4, ¢Colmo analiza las
posibilidades actuales de
crecimiento del servicio

de hoteleria en el pais?

Estructura organizativa

Permite reconocer
caracteristicas y
problematicas asociados
frente a la estructura
organizativa que  se
maneja al interior de la

empresa.

1. ¢(Cual es el tipo de
estructura  organizativa
gue se ha manejado en

la empresa?

2. ¢Qué

desventajas ha generado

ventajas Yy

el modelo que aplican?
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3. ¢Cuales son las
estrategias que se
pueden implementar para
mejorar la  estructura,
como un medio para
organizar la forma en que
se delegan las

responsabilidades?

Manual de funciones

Esta categoria es til
para conocer la manera
en que se asignan las
responsabilidades, las
funciones de los lideres y
los procesos de
comunicacion entre los

trabajadores.

1. ¢Cual es el proceso
mediante el cual se
delegan las funciones vy
responsabilidad en la

compania?

2. ¢Cuél es el grado o
nivel de cumplimiento de
los trabajadores frente a

sus funciones?

3. ¢Como se maneja la
relacion entre los lideres

y los empleados?

4, (Cuales son los
espacios de
comunicacion y
participacion  utilizados
para favorecer el
desarrollo y la integracion

del equipo de trabajo?

Estudios de mercado

Permite reconocer las

estrategias que  se

1. ;,Como se analizan e

identifican las
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aplican en la empresa | necesidades y
para conocer aspectos | preferencias de  los
relevantes del mercado, | consumidores?

como la competencia y

2. ¢Qué estrategias se

las necesidades .
y han implementado para

preferencias de los .
estudiar el mercado y los

clientes potenciales. .
competidores?

3. ¢COmo se sistematiza
y organiza la informacion

obtenida?

4, ; Como se comunica la
informacion obtenida por
medio de este tipo de

estudios?

Anexo 3. Formato de entrevista con las empleadas

Categoria

Preguntas

Experiencia en el hotel

¢, Como describiria la experiencia que ha tenido en
el hotel?

¢,Ha cambiado el trabajo y las funciones a partir de
la remodelacion?

Capacitaciéon y
comunicacion

¢, Ha participado en procesos de capacitacion para
atender al cliente?

¢Cada cuanto se realizan reuniones entre el
personal del hotel?

¢, Como se comunican los resultados y problemas?
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Problemas frecuentes

¢,Cudles son las principales probleméaticas que
enfrenta usted en el hotel?

¢Por qué razéon el hotel sélo cuenta con dos
empleadas?

¢Se han quejado alguna vez los clientes en
relacion con el servicio?

Sugerencias y
recomendaciones

¢,Cree gue la solucion es contratar mas empleados

¢, Qué recomendaciones podria formular para
mejorar la atencion en el hotel?

Anexo 4. Formato de entrevista con los clientes actuales

Categorias

Preguntas

Experiencia en el hotel

e ¢(Cudles han sido las razones
gue lo han llevado a preferir los
servicios de Casa Hotel Boyaca
Real frente a otros hoteles en el
sector?

e ;COmo describiria la
experiencia que ha tenido en el
hotel?

e Cuales son los aspectos
positivos y negativos del hotel,
segun su percepcibn como
cliente?

e ¢ Por qué razones recomendaria

0 no recomendaria el hotel a
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otra persona?

Agilidad y eficiencia en el servicio

¢,Como considera que es la
calidad del servicio que ha
recibido en el hotel?

¢,Opina que el equipo de trabajo
es suficiente para suplir las
demandas de los clientes?

Se cumplieron sus
expectativas frente al servicio y

la agilidad?

Calidad de las instalaciones

¢,Considera que las
instalaciones cumplen con toda
lo necesario para garantizar la
comodidad de los clientes?

¢;Conoce los resultados del
proceso de remodelacién?
¢,Como le han parecido los

cambios?

Recomendaciones

¢,Hubo algun tipo de problema o
percance durante su estadia en
el hotel?

¢, Cuales son las
recomendaciones que tendria
para mejorar la calidad y el

servicio del hotel?
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Anexo 5. Formato de entrevista con los clientes

Nombre:

Edad:

Ocupacion:

1) ¢Ha visitado hoteles en la ciudad de Bogota?

Si

No

2) En caso de haber respondido si a la pregunta anterior, ¢con qué frecuencia accede

a los servicios de un hotel?

Una vez al mes 0 menos
Dos veces al mes
Tres veces al mes

Cuatro 0 més veces al mes

3) ¢Qué aspectos son importantes a la hora de decidirse por un hotel en especifico?

Seriale las dos méas importantes

Ubicacion
Presentacion
Comodidad de las instalaciones

Calidad en el servicio
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Agilidad y eficiencia en el servicio

Precio

4) Describa cudles son (si las hay), las inconformidades que ha experimentado en los

hoteles que ha visitado.

5) ¢En una palabra, cual es el factor més relevante que tiene en cuenta para calificar

positivamente a un hotel?

Anexo 6. Formato de observacion

REGISTRO DE OBSERVACION

FECHA

HORA DE INICIO

HORA DE FINALIZACION

LUGAR

PARTICIPANTES

ACTIVIDAD O EVENTO A OBSERVAR Se recomienda observar:

- Reuniones entre directivos y

empleados
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- Capacitaciones
- Espacios para compartir y
difundir

relevante.

informacion

- Momentos en los cuales se

delegan funciones.

TIPO DE OBSERVACION

Se especifica como se desarrolla la

observacioén

RESUMEN GENERAL

Se registran las  principales
impresiones del investigador frente
a lo que sucede durante la

implementacion de la actividad.

EXPLICACIONES E HIPOTESIS

Se plantea un analisis sobre las

razones por las cuales pueden

suceder las situaciones
observadas
BALANCE DE LA OBSERVACION Se plantea cuales fueron los

principales hallazgos y su utilidad

para el estudio.

OTRAS ANOTACIONES

Si es el caso, se describen hechos
0 circunstancias que puedan ser

importantes para el analisis.

CONCLUSIONES

Se registra lo que se concluye

particularmente de este evento.
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Anexo 7. Investigacién de mercado realizada por la empresa

109



110



111



112



113



Anexo 8. Registro ante la camara de comercio

CRMARR DE COMERCIO DE BOGOTA

coﬁmara SEDE VIRTUAL
de Comercio
CD‘deBagoté CODIGO DE VERIFICACION: nX9cmNGRAZV

24 DE MARIO DE 2017 HORAR: 13:26:36

RO52511885 PAGINE: 1
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La MATRICOLA MERCANTIL FPROPORCIONAR SEGURIDAD Y CONFIANZIA EN LOS
HEGDCIOE.

EENUEVE 80 MATRICULA A MAS TARDAR EL 31 DE MARIO Y EVITE SANCIOMES DE
HASTA 17 B.M.L.M.V.

AR L AL AL RS R R Rl Rl iRl i iRttt Rt R Rl iR il Rl
ESTE CEETIFICADO FUE GENERADD ELECTRONICAMENTE ¥ CUENTA CON ON CODIGO
DE VERIFICACION QUE LE PEREMITE SEE VALIDADD S0LO UNA VEZ, INGRESANDD A
WWW . CCE.ORG.CO
brhsbbsdadbadehbddadidbedidbabedbdbedadbadidbididbdboadadbedadbadadidia
EECUERDE QUE EESTE CERTIFICADD LO PUOEDE ADQUIRIR DESDE 35U CARSA U
QFICINA DOE FOBRMAR FACIL, FAPIDR Y BSEGUFRR EN WHW.CCE.QRG.CO

AR L AL AL RS R R Rl Rl iRl i iRttt Rt R Rl iR il Rl
PARA SU SEGURIDAD DEBE VERIFICAR LA VALIDEZ ¥ ADTENWTICIDAD DE EETE
CERTIFICADD SIN COSTO ALGUND DE FORMA FACIL, RAPIDA Y SEGURA EN

WWW .CCE.ORG._CO/CERTIFICADOSELECTRONICOS/
brhsbbsdadbadehbddadidbedidbabedbdbedadbadidbididbdboadadbedadbadadidia
CEETIFICADD [DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INMECEIFCION DE
DOCUMENTOE.

Lx CaMAPER DE COMERCIO DE BOGOTE, CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAE E
INGCRIFCIOHNES DEL REGISTRO MERCANTIL

CERTIFICA:
HOMBEE : GHN3 HOTELEE S A 3
N.I.T. : %00480426=1
DOMICILIO @ BOGOTR D.C.
CERTIFICA:
MATRICULA NO: 0216B%Bc DEL 10 DE EMERO DE 2012
CERTIFICA:

EENOVACION DE LA MATRICULA :21 DE MARIO DE 2017
ULTIMO AFO REMOVADO : 2017
ACTIVO TOTAL : 531,498,934
TAMARD EMPEESA @ PEQUENR
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DIRECCION DE WOTIFICACION JUDICIAL : CR 15 WO. 44 44
MUKRICIFIO : BOGOTA D.C.

EMAIL DE KOTIFICACION JUDICIAL : casahotelboyacarealfhotmail.com
DIRECCION COMERCIAL : CR 15 nHO. 44 44
MUKLULELD @ BOGUTA U.C.
EMAIL COMERCIAL : casahotelboyacarsalfhotmail.com

CERTIFICA:
COWSTITUCION: QUE FPOR ESCRITURR PUELICA NO. %367 DE WOTARIA § DE
BOGOTR D.C. DEL 12 DE DICIEMERE DE 2011, INSCEITRE EL 10 DE EHERD DE
2012 BAJO EL HUMERD 01597580 DEL LIBED IX, 5E CONSTITUYO LA S0CIEDRED
COMERCIAL DENOMIKADA GHS HOTELEE 2 A 5.

CERTIFICA:
VIGERCIA: QUE EL TEEMINC DE DURACION CE LA EO0CIEDAD ES INCEFINIDO

CERTIFICA:
OBJETD SOCIAL: LA SOCIEDAD PODRA REALIZAR CUALQUIER ACTIVIDAD LICITA
DE NATURALEZA CIVIL O COMERCIAL Y TENDRA COMD OBJETO PRINCIPAL LA
OPERACION Y LA INVERSION EN HOTELES Y EN GENERAL EN PROYECTOS DE
TURIEMO, DENTEQ O FUERR DEL E‘hiE, PODIENCD ADQUIRIE BIEMES MUERBLES E
INMUEELES PARA DESARROLLAR S0 ACTIVIDAD. DE CARACTER ENUNCIATIVO,
PODREA DESARROLLAR LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES: ADQUIRIR EN PROPIEDAL,
RECIBIR EN TENENCIA, O EN CONSIGNACION TODA CLASE DE MUEBLES O
INMUEELES PARA SU EXPLOTACION COMERCIAL, ESPECIALMENTE EN L& ARCTIVIDAD
HOTELERA Y TURISTICA, PARA EXPLOTARLOS DIRECTAMENTE COM ADMINISTRACION
PROFIA O PRER CRRLOE EN ARRIENDD, SUBARRIENDO, CONCESION O USUFRUCTO A
TERCERAE PERSONAS DIRECTAMENTE O POR INTEEMEDIO DE TERCERAE PEREONAS
POELICAS O PRIVADAS CON FINES COMERCIALES, LA EXPLOTACION PODRA
HACERSE DIBECTRMENTE O POR INTERMEDIO DE TERCERRS PERZQNAS. DAR
ASESORAMIENTO, ORIENTACION Y ASISTENCIA OPERATIVA A TERCERDS EN TODO
LD BELARCIONADD CONW EL G2SECTOE DE L& J'lCITELEEf}*.f EL TURISMO, LA
RECREACION Y EL ORNWATO EM GEWERAL: ACEPTAR LA REPRESENTACION OE
EMFRESAS WNACIONALEE Y EXTERNJERAS QUE 2E DEDIQUEN A LAS ACTIVIDRDES
PROFIAS DEL SECTOR HOTELERO Y¥/O TURISTICO. EN CONSECUENCIA, DENTRO DE
LAZ LIMITACIONES QUE LE SENALEN LA LEY, LA SOCIEDAD PODRA EJECUTAR Y
CELEBRAR FOR COUENTA FROFIA O AJENR, TODOS LOE ACTOS, CONTRATOSR Y
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OFEFACIONES QUE SEAN NECESARIOS O CONVENIENTES PARR EL LOGRO DE LOS
FINEE QUE PERSIGUE Y QUE DE MAKERAR DIRECTA 3E EELARCIOREN CON 30
OBJETO, COMO POR EJEMPLO LOS SIGUIEMTES: A) LA PRESTACION DE TODOS LOS
SERVICIOS RELACIOMADOS CON LA INDUSTRIA HOTELEFA Y TURISTICA COMD SOM
ENTRE OTE0S: EL ALOJAMIENTO, SUMINISTEQD DE ALIMENTOS Y BEBIDAS,
SERVICIOS DE CAFETERIA, LAVENDERIA, TEANSPORTE DE HUESPEDES,
CODRDINACION Y EXPLOTACION DE SERVICIOS DE RECRERCION Y TURISMO ¥
TODOS LOS ODEMAS RELACIONADOS COM LA HOTELERIR Y EL TURISHD; E)
ADQUIRIE, ENAJENAR, GRAVAR Y ADMINISTEAE TOODA CLASE DE BIEWES MUEBLES;
¢ C} INTERVENIE COMO DEODORR 0O COMO ACREEDORR EN TODA CLASE DE
OPEFACIONES ODE I CEEDITO, DANDO O RECIBIENDO LAS GARANTIAS A QUE HAYA
LUGAR; D) CELEERAR CON ESTABLECIMIENTOS [DE CREDITO TODR CLASE DE
QFERACIONES PRELACIONADAE CONW LOS BIENES, WEGDCIOS Y TRABAJOS DE LA
SOCIEDAD; E) GIRAR, ACEPTAR, ENDOSAR, ASEGURAR, COBRAR Y NEGOCIAR, EN
GEWERRL, TODA CLASE DE TITULOS VALORES Y CUALESQUIERA OTROS DERECHDS
PERSONALES ©O DE CREDITD; F) FOEMAR PARTE DE OTRAS SOCIEDADES QUE SE
PROFONGAN COM ACTIVIDADEE SEMEJANTES O COMPLEMENTARIAZ O QUE SEAN DE
CONVENIENCIA Y OTILIDAD FARA EL CESARROLLO DE B8US NEGOCIOE: G)
CELEBRAR CONTRATOS DE PARTICIPACION, SER COMO SOCIO GESTOR O COMD
S50CI0 DE CAPITAL. PARAGRAFD: LA SOCIEDAD HO PODRA HACER LAS VECES DE
GAEANTE O FIADDE DE TERCERDS BALVD QUE 3E TEATE DE HEGOCIQE EN LO: QUE
ELLA TUVIERE INTERES O RESULTASEN I NECESARIOS PRRA EL EJERCICID DEL
QBJETO SOCIAL, CaS0 EN EL CUAL 3E F.EQUERIF}". DE LA PREVIA RUTORIZACION
DE L& ASAMELEA DE ACCIONISTAS.

CEETIFICA:
ACTIVIDAD PEINCIPAL:
5511 (ALOJAMIENTO EN HOTELES)

CERTIFICA:
CAPITAL:

** CRPITAL RAUTORIZADD **

VALOR 5280,000,000.00
HO. DE ACCICHNES : 280,000.00
VALOE HOMINAL 51,000.00
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** CAPITAL SUSCRITO **

VALOR ¢ 52B0,000,000.00
HO. DE ACCICHES : 280,000.00
VALOE HOMIMAL : 51,000.00

** CRPITAL PAGADD **

VALOR : 52B0,000,000.00

NO. OE ACCICHES : 280,000.00

VALOE HOMIMAL : 51,000.00
CERTIFICA:

EEPEESENTACION LEGARL: EL GEEENTE Y 3U SUPLENTE 30N MANDATARIOS COH
REPRESENTACION, INVESTIDOS DE FUNCIONES EJECUTIVAS ¥ ADMINISTEATIVAS.
TIENEN A SU CARGO LA REPRESENTACION LEGAL DE LA SOCIEDAD, LA GESTION
COMERCIAL ¥  FIKAKCIERA, LA RESPONSAEILIDAD DE LA  ACCION
ROMINISTRATIVA, LA COORDINACION Y LR SUPERVISION GENERAL [DE LA
EMPRESA, LAS CUALES CUMPLIRA COM ARFEGLD A LAS KOEMAS DE ESTOS
ESTATUTOS Y A LAS DISPOSICIONES LEGALES.
CERTIFICA:
** NOMBRAMIENTOS **

QUE POR ACTA KO. 05 DE ASAEMELEA DE ACCIONISTAS DEL 13 DE RGOSTO DE
2015, INSCRITA EL 21 DE AGOSTO DE 2015 BAJO EL NUMERC 02012453 DEL
LIERD IX, FUE (RON) MOMBRADD (5):

HOMERE IDENTIFICACION
GERENTE
DIAZ BARRCALDD GEEMAN GIOVAHMI C.C. 0000010&9727984
SUPLENTE CEL GERENTE
ENRIQUEZ ORTEGA EEVIN LIBRRDO c.Cc. 000000094517172
CERTIFICA:

FACULTADES [DEL REPRESENTAMTE LEGAL: EL GERENTE EJERCERA LAS SIGUIENTES
FUNCIONES: EL GERENTE TENDRA TODAS LAS FACULTADES ADMINISTRATIVAS Y
DISFOSITIVAS IMHERENTES AL COMPLIDO ODESARROLLO DEL OBJETO Y EH
GENEFRL, LAS SIGUIENTES: A) HACER 0US0D [E LA DENOMINACION O RARZON
S0CIAL. B) VENDER, HIPOTECAR, PEEMUTAE, DAE EN ANTICREEIS, CONSTITUIR
PRENDR AGRARIA 0O INDUSTRIAL, VERIFICAR TODOS LOS ACTOS JURIDICOS ©
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MATERIALES SOBRE BIENES INMUEELES, URBANOS O RURALES, CON RELACION A
S0 ADMINISTRACION, CONSTEUCCION, ALTERACION EN S0 FORMA POR 30U
WATURRLEZA O 30 DESTINO. C) COMPARECER FOR ACTIVA O POR BASIVA EN LOS
JUICIOS QUE SE RELACIONEN COM LA COMPARIA EN REPRESENTACION DE ELLA O
CONSTITUIR LOS RPODERADOS ESPECIALES QUE AL EFECTO FUEREN PRECISOS. D)
TRRNSIGIER, COMPROMETER LO2 NEGDCIOS SOCIALES DE CORLJUIER HATURALEZR.
E) [DOECRETARR LR APERTURA DE SUCURSALES, ESTAELECIMIENTOS, AGENCIAS ¥
REPRESENTACIONES EN CUALQUIER MUNICIPIO DEL PAIS O EN EL EXTRAMJERD.
F) CONVOCRR A LA ASAMBLEAR DE ACCIOWISTAR A REUNIONES ORDINARIAS, UHA
ANUAL, A MAS TARDAR EN EL MES DE MARZIO, O A REUNIONES EXTRAORDINARIAS
CORNDD LD CREYERE KECESARIO O CONVENWIENTE O CUANDO SE LO SOLICITE
PERSONAS (QUE REUNAN LA PROPIEDAD DE POR LO MENOS LA MITAD MAS UNA DE
LAS RCCIONES DE LA S0CIEDAD Y PRESIDIR LAS REUNIOWES: G) PRESEMTAR A
LA ASAMELEA DE ACCIONISTAS EN CADA REUNION ORDINARIA Y EN LAS
EEUNIOMES EXTRAQORDINARIAS EN QUE LO CEEYERE NECESARIO O COMVENIERTE O
SE L0 HOBIERE INDICADD EN LR ARAMBLEA ANTERIOR, UN INVENTARIO Y
BALANCE GENERAL DE LA SOCIEDAD ACOMPANADOS DEL DETALLE DE LA CUEMTA DE
PERDIDAS Y GANANCIAS Y UN INFORME RELATIVO A ELLA Y A LA MARCHA
GEWEFAL [LE LOS WEGOCIOS SOCIRLES: H) COMFLIR Y HACER CUMELIR LAS
DISFOSICIONES DE LOS ESTATUTOS Y DE LA ASAMBLER [E ACCIONISTAS. I)
VELAR POR QUE LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA CUMPLAN ESTRICTAMENTE 203
DEEERES. J) NOMBRAR Y REMOVER A L0OS EMFLEADOS DE LA EMPRESA Y SENALAR
LAZ FUNCIONES QUE LES CORRESPONDAN. E) EN GEWERAL DESEMPENAR TODAS
AQUELLAS FUNCIONES QUE LE CORRESPONDEN, PROPIAS DE LA REPRESENTACION
LEGAL DE MANERA QUE EN NINGON MOMENTO QUEDE LA SOCIEDAD SIN
REPRESENTACION, TODO LO ANTERIOR SIN LIMITACION ALGUNA FARA LA
GERENCIA Y FARR EL SUPLENTE.

CERTIFICA:

QUE LA SOCIEDAD TIENE MATRICULADOS LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS:
NOMBRE : CA3SA HOTEL BOYACA REAL
MATRICULA MO : 01853824 DE 25 OE WOVIEMERE CE 2008
EENOVRCION DE LR MATEICULA : EL 21 OE MARIC DE 2017
ULTIMO ANO RENOVADO : 2017
DIRECCION : CR 15 NO. 44 44
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T U T S T S R g
CERTIFICA:

DE CONFOEMIDAD CON LO ESTRBLECIDD EN EL CODIGD CE PRCCEDIMIENTO

BOMINISTEATIVO Y DE LO COWSTENCIOSD AODMINISTEATIVO Y COE LA LEY 9&2 DE

2005, LOS RACTOS ADMINISTRATIVOS DE REGISTED hDUi CERTIFICADOS QUEDRN

EN FIRME ©[IEZ (10) OIAS HRBILES DESFUES DE LR FECHA DE LA

CORRESPONDIENTE ANOTACION. SIEMPRE JUE WO SEAN OBJETD DE EECURSO. (LOS

SAEADOS NO SON TENWIDOS EN CUENTA COMO DIAS HABILES PARA LA CAMARA DE

COMERCIO DE BOGOTA)

* * * EL PREZERTE CERTIFICADD WO CONESTITUYE PEEMISO LE e

L FURCIOHAMIENTO EN NINGUM CAREOQ LA
INFORMACTON COMPLEMENTARIA

LOE EIGUIENTES DATOE Z0BEE PLRANERCION DISTRITAL S0N INFORMATIVOS

FECHAR [DE EMVIO DE INFORMACION A FLANEACION DISTRITAL : 21 DE MARZO LE

2017

SEROR EMFRESARIO, 51 5U EMPRESR TIENE ACTIVOS INFERIORES A 30.000

SMLMV Y OUMA PLANTA OE PERSONWAL DE MENOS DE 200 TRABAJADCRES, USTED

TIENE DEEECHO A EECIBIE UM DESCUERTO EW EL PAGD OE LOS PARAFISCALES DE

75 EN EL PRIMER ARD DE CONSTITUCION DE SU EMPEESA, OE 50% EN EL

SEGUNDO ANO Y DE 25% EN EL TERCER ANO. LEY 590 DE 2000 Y DECRETO 525

DE 2009.

EECUERDE IMGRESAR A wwWw.supersociedades.gov.co PARR VERIFICAR 3I 30

EMPRESA ESTA OBLIGADA A EEMITIER ERTADOE FINAMCIEROS. EVITE BRNCIONES.

T S TN R ST R E PP E R TR e

wh ESTE CERTIFICADD REFLEJRE LA SITUACION JURIDICA DE LA w#

wH SOCIEDAD HASTA LA FECHA Y HORA DE S0 EXFEDICION. .. wH

(AR R iR R iR R SR Rl R R R RS R R Rt iR R R L)
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EL SECEETRREIQ DE LA CRMARA DE COMERCIO,
VALOR @ § 7,800
LR LR LR R R R R AR R R A R R LR R R R R LR R R R R LR
PARA VERIFICAR (QUE EL CONTENIDO DE ESTE CERTIFICADD CORRESFONDA CON LA
INFORMACION QUE EBEFDSA EN LOS REGISTROS PUBLICOS DE LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA, EL CODIGOD DE VERIFICACION PUEDE SER VALIDADD POR
50 DESTIMATARIO 30LD UNA VEZI, INGRESANDOD R WWW.CCE.ORG.CO

(AR RS R R R AR R R R AR SRR AR SRR ARt ARl R Rl Rt iRl Rt Rt Rl iR 2]

ESTE CEETIFICADD FUE GENERADD ELECTEONICAMENTE CONM FIRMA DIGITAL Y
CUEMTA COW PLENA VALIDEZ JURIDICA CONFORME A LR LEY 527 DE 1889

AR L AL AL RS R R Rl Rl iRl i iRttt Rt R Rl iR il Rl

FIEMA MECANICA DE CONFORMIDAD CON EL OECRETO 2150 DE 1995 Y La
AUTORIZACION IMPARTIDA POR LA GSUPERINTENDERCIR DE INDOSTREIA ¥
COMERCIO, MEDIANTE EL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMERE DE 19896.

Lidonfih”
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Anexo 9. Contratos de trabajo de los nuevos empleados
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Anexo 10. Registro nacional de Turismo

201703271541 38246522380
Registro No. 17605

REGISTRO NACIONAL DE TURISMO

REGISTRO UNICO EMPRESARIAL Y SOCIAL
CERTIFICA QUE

GNS HOTELES S A S - CASA HOTEL BOYACA REAL
CR 15NO. 44 44 BOGOTA CUNDINAMARCA

Se encuentra inscrito en el Registro Nacional de Turismo como:
ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE
HOTEL

Camara
co de Comercio

CDqe Bogota

CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA Fecha de Vencimicnto: 3032018

Anexo 11. Cambio de laimagen corporativa

ANTIGUO LOGOTIPO NUEVO LOGOTIPO

CASA HOTEL

129



Anexo 12. Cambio en la pagina web y en accesorios

PROPUESTA DE DISENO

COMPUTADOR
TABLET
MOVIL
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