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Prologo

Elevar la calidad en las empresas requiere evidwmtte medidas radicales en todos los sentidos, y
el redisefio de los procesos. La aplicacion deiteyeaieria es un buen medio para lograr cambidsaied
en cualquier organizacion ya sea de tipo industridé servicios, permitiendo en gran medida increare

los indices de productividad y calidad que nos comgetan a ser mas competitivos.

Con la aplicacion de este modelo se permiten pemenarcha estrategias que tiendan a aumentar la
eficiencia de nuestros empleos y sistematizar tosgsos productivos. El presente documento orista
actividades, fases y funciones que permitan lleveabo la integracion, conformacion y transformacé
la infraestructura, para proporcionar elementos puedan sentar las bases en actividades permanentes
como asi también tomar decisiones en los diferantedes, asi como retroalimentar la planeacionoda

la organizacion.

Esta tesis esta conformada por cuatro capituldesecuales se describe globalmente el concepto de
reingenieria de procesos y a la vez se presentarmididas para mejorar el funcionamiento de la
organizacion y optimizar el servicio que ofrecestAvez, se propone regularizar esta empresa démwoo

de los tipos de sociedad comercial priorizande@tpsdad de los propietarios y su organizacion.
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Abstract

Raise the quality in business obviously requireBced action in every way, and process redesign.
The application of reengineering is a good mearechieving weeping changes to any organization héret
industrial or services, allowing greatly increageductivity and quality indices commit us to be mor

competitive.

With the application of this model allows to implent strategies to increase the efficiency of our
jobs and systematic production processes, thisrdenti guides the activities, phases and functioas th
allow to carry out the integration, formation anghnisformation of the infrastructure to provide ebens that
can lay the foundation for ongoing activities aretidions can be made at different levels, as well a

feedback on the planning of the entire organization

This thesis is composed of four chapters in whiebcdbes the overall approach to reengineering of
processes, and at the same time presents the tstépgrove the functioning of the organization and
optimize the service it provides. In turn, is ateaipt to regularize this company within one of tyyges of

commercial society by prioritizing the safety oétbwners and their organization.
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Resumen
El objetivo del presente trabajo consiste en pra@nawna reingenieria de procesos a partir de un
estudio funcional, estructural y organizacional dea empresa hotelera. Para ello se realizaron
relevamientos (observacion directa, cuestionagogrevistas, metodologias) en las distintas areatad

firma.

Posteriormente se analizaron los errores o fala®s procesos de trabajo, a través de herramienta

de diagndstico y evaluacion preseleccionadas.

Se pudo observar que en la empresa existe laidadede una reinvencion de los procesos y
funciones. Esta reingenieria permitira obtenerajastimportantes en materia de costos, tiempasaday

satisfaccion del cliente.

La propuesta de mejora planteada esta divididauatra partes; una primera parte en la cual se
desarrollan medidas relacionadas con aspectosralebuy generales, esta etapa se refiere a medidas
generales para solucionar problemas que afectaaioa tos procesos, es decir, que afecta el funcimmo
en general de la empresa. Son medidas de mej@mitamtas a problemas de fondo, profundos, que tienen

Sus consecuencias en cada proceso en particulas problemas expuestos en el capitulo de relevamie

La segunda parte de la propuesta se centra endmsas de los procesos aplicando tecnologia e

innovacion en sistemas de comunicacion e infornmadéstacando sus beneficios.

Una tercera parte de esta propuesta, hace refaranics costos aproximados de las medidas de

mejora propuestas para los nuevos procesos.

Por dltimo, la cuarta parte, se desarrolla un sisalile la empresa como sociedad de hecho,
destacando sus ventajas, desventajas y riesgomasdee hace mencidn a los beneficios de un canebio d

tipo societario (de sociedad de hecho a sociedaima).
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En sintesis, se observa que gracias a la propyéstmulacion de medidas de mejora que van desde
cambios en aspectos culturales (comunicacion, daatizacion, necesidades de formacion, etc.) hasta
incorporacion de nuevas tecnologias, se puederlagracambio relevante en el funcionamiento de la
empresa, un incremento notable de la eficienciaurabte en cuatro factores fundamentales como son

calidad, tiempo, costo y satisfaccion del cliente.
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Introduccidén

Muchos autores establecen la importancia de lgeeieria aplicada a los procesos de trabajo,
porque las organizaciones ya eran obsoletas pgudcoera necesario el redisefio radical y la re qmide
fundamental de los procesos de negocios para logggras drasticas en medidas de desemperio tales co

en costos, calidad, servicio y rapidez.

En toda organizacion que cumple un ciclo y se amcaein respuestas a su favor, es necesario llevar
adelante una reingenieria de los procesos de ¢ralaap llegar a la raiz de las cosas, no se toddansnte
de mejorar los procesos, sino y principalmente¢cédusinventarlos con el fin de crear ventajas caitmnses

osadas e innovar en las maneras de hacer las cosas.

La empresa seleccionada, es una empresa de sateidioteleria, en la que se llevara a cabo un
proceso de reingenieria, una reinvencion de susdnes y procesos, de la forma de realizar lasisayaun
replanteamiento de los objetivos. Comenzare poanaiisis de la empresa y sus caracteristicas, luego
diagnéstico de la situacion en que se encuentradaa para continuar con una propuesta de mejdoasan
a las herramientas teoricas referidas a reingeniPdsteriormente culminare el trabajo en una csan
final destacando los beneficios que se obtendriamplcar las medidas de mejora en materia de

reingenieria.
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Justificacion del trabajo

Opté por trabajar dentro de las materias admiciginay sociedades comerciales, abarcando
especificamente lo referido a la reingenieria aegenional, para lograr la recreacion y reconfigimaae

las actividades y procesos de ésta empresa, busaaadnejora en un corto plazo.

La propuesta del presente trabajo se refiere arayepto de mejora, que abarca la reingenieria de
una empresa hotelera situada en la localidad de ®@drlos Paz, dado que existen falencias, degganles

y la empresa se encuentra constituida como socladcho.

Para ello se llevara a cabo un analisis y estuditadorganizacion, sus caracteristicas generales,
procesos y funciones de trabajo, recursos humaspectos legales y financieros, y se estudiaran los
distintos tipos de sociedades comerciales pararndiei@ y proponer que tipo societario es el mas
conveniente, y como se llevaria a cabo la reingenpmara lograr este cambio en los aspectos nomwdrad

anteriormente.

La importancia de este trabajo radica en logracambio importante en el funcionamiento de la
empresa, para optimizar los procesos de trabajb nerelimiento, y a su vez, conseguir proteger el
patrimonio de los propietarios, generar una busremen de la empresa y que la misma, se encuadne en

tipo societario que mejor se adapte a la estruetmaresarial de este hotel.

Para ello se llevaran a la practica herramienta®nocimientos tedéricos adquiridos durante los

cuatro afios y medio de la carrera universitarigu® me permitird un mejor afianzamiento de losnmos
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Objetivo general

El objetivo de este proyecto es realizar un relegatn, analisis y evaluacion sobre la estructuea y
funcionamiento de esta empresa y determinar conabigro mejorarse aspectos estratégicos, tacticos y
operativos de la misma. A su vez, se llevara a cabanalisis de la organizacion para establecetralée
las sociedades comerciales existentes, bajo qué@eggle sociedad encuadraria mejor la empresaema v

reestructurada.

Objetivos especificos

+ Relevar el funcionamiento de la empresa en su htznh

+« Analizar la organizaciéon como sociedad de hecho.

« Determinar los aspectos en los que se veria fadarela empresa, al llevar adelante una
reformulacion de sus procesos y funciones orgaiigates, optimizando los mismos, logrando una
mayor eficiencia, y a su vez, establecer si es @aente para la empresa continuar caenoedad

de hecho.

Alcance del trabajo y pertinencia

«+ Alcance Geografico

La propuesta de mejoramiento se realizara en tadide Villa Carlos Paz, localizada en el

valle de Punilla, perteneciente a la provincia dedGba.
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+ Alcance decisional

Este trabajo estard orientado principalmente a riveles superiores o0 estratégicos de esta
organizacion, quienes son los responsables denta tde decisiones sobre las funciones que se

desarrollan en la empresa y la forma en que sarllawcabo las tareas y procesos de trabajo.

K/

+ Pertinencia
Este Trabajo lo llevare a cabo gracias a la didplcdd de informacidn que me otorgan los

propietarios del Hotel, el Contador, la secretgrimlemas empleados, quiénes no han presentado

inconveniente alguno sobre la realizacion de astgegto en su organizacion.
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MARCO TEORICO

Reingenieria versus Reestructuracion

Segun M. Hammer y J. Champy, la reestructuracl@mdda cominmente reduccién del tamafio de
la empresa, adecuaciéon del tamafio de la empreghiodion de niveles, implica la reduccién del taonaé
la empresa en cuanto al nimero de empleados, erolme divisiones o unidades y al nUmero de niveles
jerarquicos en la estructura corporativa. Estadeidn en tamafio intenta mejorar tanto la eficienoi@o la
eficacia. La reestructuracion tiene como objetiviagipal el bienestar de los accionistas mas quiedbs
empleados. En contraste, la reingenieria tienevguenas con el bienestar de los empleados y ctienie
con el bienestar de los accionistas. La reingemierplica reconfigurar o redisefiar el trabajo téasas y los

procesos con el proposito de mejorar los costaslidad, el servicio y la velocidad.

La reingenieria, que se aplicara para lograr unarmen los procesos de trabajo de la empresa, no
afecta por lo general la estructura corporativalmrganigrama, ni implica la pérdida de empleososi
despidos de empleados. Mientras que la reestrgadaramplica la eliminacion o el establecimienta, |
reduccion o el agrandamiento y la movilizacion @ departamentos y divisiones corporativas, elqrdo
de la reingenieria es cambiar la forma de reabtéirabajo pensando en el beneficio de los emptedds

clientes y los accionistas conjuntamente.
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Relacion entre Reingenieria, Mejoramiento Continugy Control
Total de Calidad

Reingenieria significa cambio en la forma de llesacabo los procesos. La tendencia de las
organizaciones es evitar el cambio, la mejora noatiesta mas de acuerdo con la manera como las
organizaciones se entienden naturalmente con ebioarha mejora continua hace hincapié en cambios
pequefios, increméntales, pero se debe notar quabjatb es mejorar o que una organizacion ya esta
haciendo. Asi, la situacion ideal es afrontar iamagenieria inicial de procesos para a partirtdeteabajar

con los conceptos de mejora continua.

Mapa de
Procesos —
Andlisis de

Desarrollo de

la vision de los r\

NUevos

Reingenieria d
procesos

Disefio y
prueba de los
nuevos

Mejora
Continua

Este grafico explica como una reingenieria bierhadogra mejorar drasticamente el rendimiento
porque se basa en redisefiar totalmente el pro&sto.no implica que se esta desechando la mejora
continua, al contrario esta se debe realizar dessgeda reingenieria para seguir mejorando. Dd iguaa
con el Control total de calidad. El control total chlidad examina todos los procesos, pero pararanigs

incrementalmente, no para disefarlos.
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Reingenieria de Procesos

Halliburton Eduardo (1995) afirmé que la reingef@ate procesos es el redisefio y la re concepcion
fundamental de los procesos de negocios para logegoras en medidas de desempefio tales como en
costes, calidad, servicio y tiempo. Es la actividadtinada a incrementar las capacidades de geitos
niveles operativos y complementarios de las apsiesttratégicas y politicas de una organizaciornures
modo planificado de establecer secuencias nuevasteracciones novedosas en los procesos
administrativos, regulativos y sustantivos con letgnsion de elevar la eficiencia, la eficacia, la
productividad y la efectividad de la red de prodaeénstitucional y alcanzar un balance global pesi Se
trata de una reconfiguracion profunda del procese ge trate e implica una vision integral de la
organizacion en la cual se desarrolla. Preguntasrgpor qué hacemos lo que hacemos? y ¢ por qué lo
hacemos como lo hacemos?, llevan a interpelarno® $os fundamentos de los procesos de trabajo. La
reingenieria de procesos es radical de cierta rmagarque busca llegar a la raiz de las cosase n@ts
solamente de mejorar los procesos, sino y printipate, busca reinventarlos con el fin de crearajasit
competitivas osadas e innovar en las maneras d&r & cosas. Una confusion usual es equiparar la
reingenieria de procesos al redisefio o disefio imazaanal, no hay que confundir, son los procesns las

organizaciones los sujetos a reingenieria.

Aspectos positivos al aplicar Reingenieria

La implementacion paulatina de un enfoque basagwaaesos le permite a una organizacion:

1. Establecer indicadores de gestion para los prockésos de la organizacion e indicadores de
resultados (calidad del producto y satisfacciércdeladano o cliente).

2. Simplificar y estandarizar los flujos de operacién.

3. Controlar las interfaces entre procesos 0 entrgacymes de un mismo proceso, eliminando

"agujeros negros".
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Eliminar actividades sin valor agregado.

Mejorar los flujos de informacion.

Reducir tiempos de operacion.

Mantener los procesos focalizados en el ciudadbente.
Mejorar la calidad del servicio.

Normalizar las mediciones de desempefio organizalcemdividual.

10. Definir de manera clara insumos (producto) y préoide cada operacion.

11.Identificar al "duefio” o responsable de cada poesubproceso.

12.Identificar oportunidades concretas de mejora®and continua.

13. Definir una nueva estructura organico-funcionaiedida a la vision estratégica.

14. Definir una estructura para la plataforma tecnaagijustada a los procesos.

Herramientas de Diagnostico y Evaluacion de proceso

Halliburton Eduardo (1995) encontré6 que para raalien forma adecuada el diagndstico y la

evaluacion de los procesos es necesario utilizandaramientas y técnicas especificas que existengse

cometido.

Herramientas usuales recomendadas:

Brainstorming

Diagrama de afinidades

Diagrama de interrelaciones

Matriz de actividades con problemas
Diagrama de Causa y Efecto
Gréfico de control.

Diagrama de Pareto.
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« Histograma.

- Benchmarking.

En una primera etapa del diagnéstico es aconseajéibigar el Brainstorming, el Diagrama de Procesos
el Diagrama de Afinidades, de Interrelaciones Ydasa y Efecto, y la Matriz de Actividades (0 dreas
problemas; dado facilitan organizar ideas y corazatomunicar y consensuar acerca de lo que syogele

lo que deberia realizarse.

Brainstorming o Tormenta de ideas

Es una técnica que puede aplicarse tanto paraifidentcomprender y dimensionar problemas,
como para determinar sus causas o0 las soluciohes rmismos. Contempla dos etapas, la primera es el
desarrollo de ideas y la segunda es el mejoramdmtas mismas, utilizando reglas como: eliminarid@as
dominantes, no realizar criticas, darle la biend@r toda idea, incorporar una idea por vez pemnergedo
muchas. La idea es potenciar el pensamiento die¥gEs importante que el grupo de trabajo confdonpa
incluya al responsable principal del proceso erstxue y a personal de las distintas areas funcisnqlie

intervienen en su desarrollo.

Diagrama de afinidades

Es una representacion grafica y visual de la rad]id¢uya meta es organizar mejor la informaciéon y

encontrar afinidades en las ideas expuestas. Fderaplicacion:

- Agrupar ideas, hechos comentarios, opiniones dgmuds surgidos del Brainstorming.

- Detectar afinidades segun sector, problema, prodpet los origina, puede ser una guia.

- Esta informacién luego es contenida en conjuntosnoonbres especificos. Por Ej. conjunto "x".

- Aquellos elementos que no encuentren afinidad ¢ms @e sitlan en el conjunto "mixto” para un

analisis posterior.
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Diagrama de Interrelaciones
Es utilizado para comprender problemas que tiemeninculo de causa-efecto. El objetivo de esta
herramienta es encontrar la raiz de uno o masen@d. El aspecto que recibe un mayor nimero deaiec

(efecto clave), necesita ser rapidamente atacadpu@@uede ser un cuello de botella.

Matriz de actividades con problemas
Se utiliza como medio para vocalizar el analisislate problemas que el equipo de trabajo haya
logrado establecer. Permite ademas, enfocar elramjento de areas especificas del proceso con valor
agregado. Es un instrumento adecuado para seradtliuna vez obtenidos los resultados del bramstgg
el diagrama de procesos y otras herramientas \ct&c(entrevistas, encuestas, etc.). Una recomgmdas

gue sea lo mas simple posible.

Diagrama de Ishikawa o de causa y efecto
La originalidad y particularidad de este diagrammagae circunscribe las causas probables de los
problemas en categorias bien definidas y diferelasiaaplicables a todo tipo de procesos. Las cassgo
usuales -Mano de Obra, Maquinas, Método, Materim@y Medio Ambiente- pueden ser sustituidas por

cualquier otro conjunto de categorias en funciélagdearacteristicas del proceso analizado.
El diagrama tiene dos reglas fundamentales:

1. Causa probable: todo aquello que genere un detadmiefecto.

2. Problema: efecto que se constituye en un elemeetsunable.

La apariencia de este diagrama se relaciona cesgekleto de un pez, donde la ubicacion del prablem
es en la cabeza y las causas probables en lam®sfiendo las espinas grandes las causas primagas

espinas medias las causas secundarias que afdatapranarias y las espinas pequefias las caus#aites
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gue afectan a las secundarias. El fin ultimo de é&rramienta es ordenar el trabajo mediante una

segmentacion de areas de trabajo a mejorar y cambia

Grafico de control

Se utiliza en el analisis de procesos con el fidetectar de manera rapida, cuales son los dessjust

o deficiencias producidas e investigar sus causas.
El grafico esta acotado por:

1. un limite de calidad superior (LCS) y

2. un limite de calidad inferior (LCI),

Entre los cuales se fija un limite de calidad (Ld&finido por la organizacion. Lo importante sera
observar que desajustes (problemas/errores), seiqmas por debajo o por encima del limite de ealid

(LC), segun sea el caso y establecer sus causas.

Diagrama de Pareto

Uno de los mayores aportes de W. Pareto ha siderebstrar que gran parte de los efectos, surgen
de pocas causas. Asi a pesar de que la proporciésencumpla en forma precisa, este método ha
demostrado que, en general, el 20% de las causaBijge el 80% de los efectos. El objetivo princigel
este diagrama es detectar frecuencias de errqgrasbtemas, determinar su importancia relativa ¢acién
al resto de los problemas encontrados en el migouepo. En este diagrama se muestran los probleonas
incidencia, en orden decreciente y al mismo tierapoindica la participacion porcentual individual y
acumulada. Este tipo de andlisis ademas de resadibry practico requiriendo poco esfumo, permite
concentrar esfuerzos en pocas causas fundamentlgsido las causas triviales para ser atacadas

posteriormente. La utilizacién de este tipo de diam s6lo es valida en aquellos casos donde axiste
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nivel de precision y un tiempo de observacioneswaatto, ya que si el muestreo es superficial y/oigael

resultado no sera coherente.

Histograma

Es un grafico que vuelve visible la dispersion ded de un proceso y define acciones requeridas par
su control y seguimiento. Su uso mas habitual eésrménar los desvios o variaciones de los datos o
informacion que fluye por los procesos en relacidas especificaciones y tolerancias determinades|ps
mismos. El histograma se representa mediante dit@m@onformado por rectangulos verticales de igual
base y con una altura proporcional a la frecuemacia que hace referencia. Pasos para elaborar un

histograma:

Se define la amplitud de los datos que fueron estatlos, donde

AMPLITUD = Mayor Valor — Menor Valor

- Se determinan los intervalos de clase, para ddéiréstructura y parametros (barras) a incluirlen e
gréfico.

« Se elabora una tabla de frecuencia mostrando tos dae fueron recolectados y que deben servir de
base para la confeccion del histograma.

- Se elabora el histograma donde cada barra o redtéagrtical asumira la altura en proporcion al

numero de observaciones incluidas en cada intervalo

La esencia de esta herramienta es detectar patoomegortamentales dificiles de percibir en tablas o

listados.
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Benchmarking

Se trata de explorar como se realizan actividaglesdes o similares a la que estamos analizando, en
otras areas o sectores de la propia organizacéimuma organizacion ajena. Es de utilidad para ecangy
evaluar, adoptando aquellos elementos (tecnologiiass especificos de hacer) que permitan mejorar
nuestro proceso. El Benchmarking es un excelentedunéstructurado para medir procesos y produaos d
manera comparativa buscando la excelencia de |lgzwaaepracticas, teniendo como punto de partida al
usuario. Esta herramienta constituye una guia pedehnacia las practicas que deberian adoptarse, a |
ideas que pueden adaptarse y a las necesidadesllpegs que las organizaciones necesitan satispaca
cumplimentar sus objetivos. En este sentido el lmacking deberia aportar una agenda para el cambio

sustentada en experiencias reales de las mejd@reticps.

Metodologia y pasos implicados en la descripcionpalisis y

evaluacion como etapas especificas
Eduardo Halliburton en éManual para el analisis, evaluacion y reingenieda procesos en la
administracion publica y privada”.

Identificar los procesos principales.

Determinar los limites de los procesos.

Evaluar la importancia estratégica de cada proceso

Nombrar el proceso: otorgarle un nombre que lotitigue.

Determinar el propietario del proceso: el duefio aggiel funcionario u organismo que tiene la

responsabilidad principal del mismo. Es el resplolesaperativo, aquel cuyo accionar permite el éaitel

fracaso del proceso a su cargo.
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Establecer el objetivo y/o finalidad del procesesatibir o que se quiere lograr con la actividatptoceso

para cumplir con los objetivos fijados.

Diagramar el proceso actual: el diagrama muestificgmente el punto inicial y final del procesoag |

entradas y salidas de todos los subprocesos, l@sido una mejor comprension del funcionamiento

integral del proceso. Uno de los objetivos buscadosel diagrama es conocer los limites de cadzepm

Realizar el Macro diagrama del proceso: Es un esgqu@imilar a una infografia) que esboza todos los

subprocesos y proveedores y destinatarios (inteyfmsxternos) lo que permite definir claraments lo

limites del proceso, facilitar su analisis y seieaar las prioridades de mejora.

Determinar los Factores Criticos del proceso: atatde determinar los puntos del proceso donde los

resultados favorables son necesarios indefectilvitergara el cumplimiento con éxito de su objetison
los subprocesos, actividades o tareas que debepaimadas en forma correcta, eficiente y cohereyd

gue de no ser asi todo el proceso falla.

Determinar los puntos claves del proceso: se ttataentificar los momentos y lugares donde se toma

decisiones que afectan a todo el proceso en canflost if-else), son los nodos de decision.

Definir la vision del ciudadano: determinar y amafi la vision del destinatario final en relaciériaa

variables cuantitativas, por ejemplo: tiempo derega de un bien o servicio y cualitativas, ej:drat
personal.; es fundamental para comprender las idades y expectativas en torno a un proceso phaticu
Los requerimientos son lo que el ciudadano necegiaespera del producto. Sirve para establecer

paradmetro de mejora y eficiencia.
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Metodologia y pasos implicados en el diagnoésticda evaluacion

del proceso en si
Eduardo Halliburton en éManual para el analisis, evaluacion y reingenieida procesos en la
administracion publica y privada”.

Una vez finalizada la descripcion y analisis delcgiso, es necesario realizar el diagndstico y eviln
de su funcionamiento y de los estados obtenidasad@aen este diagndstico y evaluacion, se debalizane
una calificacion del proceso con la finalidad dealelecer la necesidad de su mejora y las priorglgde

planificacion del trabajo a desarrollar.

Identificacion del problema y sus causas: En eas® @nalizamos el flujograma para realizar unacdigte

temprana de problemas, definiendo aquellas actieslacon y sin valor agregado, identificando
duplicaciones, faltas de control, actividades imesadas, destinatarios inadvertidos haciendo fatdae

posibilidad de establecer oportunidades para ebnagiento o el cambio integral operativo.

Medicion del proceso: medir es el Unico medio paual se puede diagnosticar y evaluar el funcideato

del proceso y sus tareas principales, en relacidm los requerimientos del ciudadano-cliente. Es
indispensable conocer los requerimientos del usu@aimo base para establecer qué medidas usar Ipara e

proceso. (Ver Anexo “R”)

Calificacion del proceso: las variables definitermara la clasificacion de un proceso son:

1. La satisfaccion del usuario.

2. La efectividad y la eficiencia para proveer el boeservicio.

3. La operatividad y la aplicaciéon del recurso. Lo artpnte es que la calificacion esté
acompafada de una adecuada fundamentacion y/o ifesméan de los problemas

detectados.
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Medicion del Resultado: revela de qué manera los productos de un procassfasen o no los

requerimientos de los usuarios y aportan al cumeifito de la mision y objetivos de la organizacion.

Medicion del Proceso (productor):debe revelar el modo satisfactorio con que se umlpproceso en

ciertos puntos criticos o hitos del mismo. Medipriceso implica dos etapas:

A- Recopilar datos de referencia sobre los reso#tat®| proceso.

B- Identificar las deficiencias en los resultadad proceso. Para terminar con las deficienciasosn |

objetivos de la organizacion se necesita identifizg problemas que se presentan en las actividatéesas

principales de los procesos.

Problemas usuales que se identifican en el funoi@rdo de un

proceso

- Procesos con tecnologia obsoleta.

« Recursos ociosos o faltantes.

- Deficiente calidad de los recursos.

« Excesivo consumo de recursos.

- Tareas sobrantes y/o duplicadas.

« Tareas faltantes.

+ Recursos faltantes.

- Gastos injustificables.

- Demoras/atrasos.

+ Cuellos de botellas.

« Excesiva documentacion.
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- Deficientes sistema de informacion.

« Tiempos excesivos.

Etapas del Rediseno o Reingenieria de procesos

La metodologia para el redisefio de procesos seepuigidar para dar respuesta a distintas situasion

- Correccion de deficiencias en el proceso.
- Reestructuracion en respuesta a un cambio extemevds demandas y/o necesidades de los
usuarios, reformas administrativas, etc...).

- Para estructurar un proceso enteramente nuevo.

En general la tarea de reingenieria implica tres epas, las cuales son:
- Plan estratégico.

- Andlisis de los procesos y propuestas.

« Implementacion.

Plan estratégico
La definicion de un Plan estratégico es un requiaitterior ineludible. Es un aspecto clave la
verificacion de la estrategia de la organizacioaliaando las probables ventajas y consecuenciasegue
pueden obtener como resultado del redisefio. Sendidimir a partir de los objetivos y metas fijadasla

organizacion, cuales seran los procesos cuyo feme® prioritario.
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Analisis de los procesos y propuestas

El redisefio o reingenieria del proceso sélo tiezido si es coherente con la estrategia de la
organizacion. El redisefio es imposible si no seo@nfel esfuerzo teniendo en cuenta los objetivos
especificos previamente establecidos. Esta etaglayen la descripcion y analisis de los procesos, la

elaboracion de propuestas de mejoras y la planifioade los cambios que se deberian realizar.

Implementacion

La implementacion exitosa del redisefio o reingémide los procesos esta relacionada en gran
medida con las actitudes de los directivos y/o aesables, la situacion estructural y cultural de la
organizacion y la predisposicion del personal mamnaprometerse con los cambios y brindar un decidido
apoyo para obtener los resultados buscados. Eisgmegnte a partir de la implementacién que se dbden
los objetivos propuestos en el redisefio o reingienide modo que esta etapa es de vital importatatiaez
la mas conflictiva y dificil, ain en los casos ose cuente con propuestas brillantes que indiquen
posibilidades espectaculares de mejoramiento. mdaien cuenta la diversidad de variables en juelgs y
posibles contingencias imprevisibles al comenzaimplementacion, el plan debe ser flexible y con la
necesaria capacidad para adaptarse a los eventmigsios que se produzcan. Esta etapa incluye la
comunicacion al personal sobre los cambios a eala ejecucion de los cambios, el control y sedggmto

y la evaluacién de sus resultados.
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Resistencia al cambio

Eduardo Amords (1999) afirma que se puede désammo la actitud de un grupo de personas
intimamente relacionados en la actividad comerxiaboral, que desarrollan procesos secuéncialesae
manera ortodoxa, la cual no ha sufrido alteradggneuando se trata de reformarlas, dichas persuehsn

desistir, debido a que no creen que las nuevagés;mprocedimientos o0 manuales son funcionales.

Generalmente, esta practica sucede en las emmagagersonal tiene bastante tiempo de laborar
bajo el mismo criterio todo el tiempo y en la coal se han dado cambios substanciales que perfaitan
automatizacion de los procesos, para poder cumguiinas ordenes de pedido de los clientes de unamma

rapida, superando sus expectativas tanto de tigigmtrega como de calidad.

Se cree que la resistencia al cambio se da ptaltta de comunicacion, tanto en la practica de
reingenieria, asi como cuando se trae nueva magyimeara acelerar los procesos, es por eso que la

gerencia debe de darle la importancia que mereséegpunto e involucrar a todo el grupo en el cambi

Como afrontar la resistencia al cambio

El papel de la gerencia al iniciar uaegenieria es basico. Para realizar la reingeniargerencia

debe:

1. Persuadir al personal para aceptar el cambio
2. Educar desde el principio del proceso

3. Dar mensajes claros

4. Aclarar donde se encuentractampafiia y porque debe cambiar.
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El aspecto vital y crucial de la reingenierigque debe darse necesariamente al inicio del esfuer
para que esta logre darse, es la persuasion @ata dentro de la empresa para que acepten o coseTdis

no rechacen la posibilidad de un gran cambio detgrna empresa.

En general, loparticipantes de la reingenieriason:

1. Lider. Que autorice y motive el cambio.

2. Dueiio del proceso. Que conozca todos los detadea responsable de estos.

3. Equipo de reingenieria. Diagnostica el prockscedisefian e implementan el nuevo proceso.

4. Comité de direccion. Formado por gerentes, datarlas estrategias para la reingenieria y el

seguimiento.

5. Zar de reingenieria. Individuo responsable detégnicas y herramientas de reingenieria dentra de

compaifiia.

El lider, es un gerente que autoriza y motiva &lezgo general de la reingenieria. El duefio del
proceso es un administrador con la responsabitiéach proceso y el esfuerzo de reingenieria sabee El
equipo de reingenieria es un grupo de individwmbahdos a la reingenieria de un proceso espaoifitos

examinan, diagnostican el proceso existente y enamsu redisefio e implementacion.

El comité de direccion es una entidad conform@atagerentes que crea las politicas para desarrolla
la estrategia general de la organizacion acerda deingenieria y el monitoreo de su proceso. Eldea

reingenieria debe lograr la sinergia de los digsimtroyectos de reingenieria de la compafia.

Avedano Cristian Alejandro 31



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

Calidad Total
Concepto de calidad total

Es la satisfaccion del cliente y se aplica tanforatilucto como a la organizacion. Teniendo coma ide
final la satisfaccion del cliente, la Calidad Tgtaétende obtener beneficios para todos los miesntbeda
empresa. Por tanto, no solo se pretende fabric@grasucto para venderlo, sino que abarca otroscaspe

tales como mejoras en las condiciones de trabajolg formacion del personal.

El concepto de la calidad total, es una alusi@raéjora continua, con el objetivo de lograr ladeal

Optima en todas las areas.

La calidad total, puede entenderse como la satisiaglobal aplicada a la actividad empresarial en

todos sus aspectos.

La Calidad esta directamente relacionada con isfaation del cliente, asi es que se dice que amay

satisfaccion del cliente, el producto o serviciegiado adquiere mayor grado de calidad.

El cliente es el arbitro de la calidad total: taii@ en torno al cliente.

Clientes internos y externos

El concepto de calidad total distingue dos tiposclientes, que son identificados como internos y

externos.

- Se consideran "clientes internos” los departamed&oda empresa que solicitan un producto o
servicio a otro departamento de la misma empresa.
- El "cliente externo" es quien compra los product@grvicios a la empresa, sin necesariamente tener

relacion con ella.
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Podemos definir la calidad total como la suma deeesos por alcanzar una meta establecida y

superarla, y lograr una mejora del producto o s&vi

La calidad total puede ser definida con dos patatiMejora continua”.

Direcciéon de la calidad

El responsable de la direccion de la calidad, tienepapel importante en todo el "Proceso
Productivo”. Tiene que organizar el trabajo y hagpee los miembros del equipo estén compenetrados.
Cuanto mejor organizacion y cooperacion entrerksajadores, mejor sera el trabajo que realicerjpnes

resultados se obtendran en su conjunto.

Concepto de percepcion de la calidad

El concepto de calidad total esta relacionado ¢om el de la "percepcion de la calidad". Este @s p
un lado, la percepcion que tenemos de la calidadndproducto y por otro, como ven las personas una
empresa 0 una marca, su forma de vender, el teaia fos clientes, su implicacién en proyectosaesio

con el medio ambiente, entre otros.

Satisfaccion global

La satisfaccion global no sélo abarca a los clente cada empresa, sino a todo el universo de la

empresa, es decir: a los propios empleados y s @tna@resas que le venden sus productos y/o sexvicio

Resultados de un sistema de calidad

La experiencia ha demostrado que tras implantagisiema de calidad se consiguen resultados tales

como:

=  Aumento en la satisfaccion del cliente.
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= Trabajo interno de la empresa mas eficaz.
»= [ncremento de la productividad.

= Mayores beneficios.

= Menores costos.

= Mayor calidad en el producto o servicio prestado.

La calidad de un producto es una consecuenciarde o@a empresa esta organizada.

Manejo de Conflictos

Jose Luis Faus (1996) encontré6 que el manejo ddliatoe se considera, entre las habilidades

principales que debe tener un directivo, en cualquivel que trabaje.
Entre las razones que fundamentan esto, puedelarssfia

+ La dinamica de los cambios que se producen entetrenen el que actlan las organizaciones, por
su celeridad y profundidad, son generadoras patimscile confrontaciones.

+ La transferencia, a los niveles inferiores, de amjunto de decisiones, buscando mayor capacidad de
respuesta a situaciones cambiantes.

+ Nuevos enfoques sobre la gestion de los procestralgo, que implican la integracién de equipos
multidisciplinarios, con especialistas de difersrerfiles y culturas de trabajo.

+ Las llamadas “estructuras planas”, que reducemiwsles de direccion promoviendo una mayor
celeridad en la toma de decisiones. Fisher, untbsl@specialistas mas conocidos en el tema de
negociaciones dicé:..el conflicto de intereses en una industria eaaimiento. Todas las personas
guieren participar en decisiones sobre problemas btps afectan; pero cada vez menos personas

estan dispuestas a aceptar decisiones dictadastpos...”.
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Con estos enfoques, la direccion de las organimasidebe centrarse en atender las llamadas irggffac
lo que algunos especialistas denominan los “espatridlanco”, que son los puntos en que se intectan
diferentes partes de un proceso, o la propia ehttda el entorno. En estas condiciones, el direa@sume
una posicion mas de mediador, que de arbitro, I mpquiere determinadas habilidades para manejar
situaciones de confrontacion.

Lo primero que se destaca en el tratamiento deesi@ es el cambio que se ha producido en el eafoqu
sobre los conflictos en el ambito organizaciona.donsiderarlos como algo que debe evitarse y geeéep
resultar nocivo y destructivo para las organizaesprios conflictos se interpretan como un fenbmeno
normal, inevitable y que pueden constituir opodades, si se manejan en forma productiva.

Se considera que los conflictos pueden: retrasasidaes, limitar resultados, afectar relacionégoer
una imagen negativa sobre la organizacion y lleagdestruirlas. Pero, también pueden: revelar @gioias,
expresar “crisis de desarrollo” (cuando el crecimtoeno ha estado acompafnado de cambios de es&ryctur
de procesos de trabajo), evidenciar errores ersidaess, ofrecer seflales de problemas que, de sspera
proporcionarian buenas oportunidades de mejoramient

Mainiero y Tromley expresan un criterio mas optimsobre los conflictos cuando sefialan “...no
debemos temer al conflicto, pero reconocemos queiia manera destructiva de tratarlos y, tambiga, u
manera constructiva. El conflicto, como momentaee aparecen las diferencias, una de ellas puede se

una sefal de salud, una profecia de progreso...”.

Tipos de conflictos

Se identifican tres tipos de conflictos:
+ Los intrapersonales: que surgen como consecuerdiasdtisfacciones y contradicciones dentro de

las personas.
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+ Interpersonales: que surgen de enfrentamientos rdereses, valores, normas, deficiente
comunicacion, entre las personas.
+ Los conflictos laborales u organizacionales: qugesude problemas vinculados con el trabajo, y las

relaciones que se establecen en este, entre indsjigrupos, departamentos, etc.

Los especialistas en administracion se ocupan slelds ultimos, es decir, los interpersonales y los
organizacionales, que son una forma particularodeptimeros. En el nuevo enfoque sobre los coaflict
organizacionales, estos se clasifican en: funcesnaldisfuncionales.

+ Los funcionales son los que pueden contribuiresimsinejan adecuadamente, al funcionamiento y

desarrollo de las organizaciones.

+ Los disfuncionales son los que crean dificultadpse pueden afectar los resultados y la propia

supervivencia de la organizacion.

Se considera que los dos extremos, la ausenciardiéctos y la fuerte presencia de estos son fastor
disfuncionales. La ausencia de conflictos puedesigeria inercia de las organizaciones, pues la fdt
confrontacion de criterios limita la generacionalernativas, la identificacion de nuevas formashdeer
las cosas, la complacencia con lo que se hacenyesto, propiciar la disminucion de la eficiencideyla
competitividad.

La presencia excesiva de conflictos produce urzedigdn de esfuerzos, la confrontacién se sobrepone
la colaboracion y la cooperacion que, en algundisidades, resulta fundamental para la obtencion de
resultados.

Resulta interesante la diferencia que establecee6t1991) entre competencia y conflicto cuando
sefala “...Existe competencia, cuando las metdasdeartes en conflicto son incompatibles, perpumden
interferirse entre si. Por ejemplo, dos equipos pdeduccion pueden competir por ser el mejor

(evidentemente, uno soélo puede ser el primeropoSiay posibilidades de interferir con la obtendi@nla
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meta por parte del otro, existe una situacion dapabencia. Por el contrario, sera una situacion de

conflicto.”

Métodos para enfrentar los conflictos

Con los nuevos enfoques sobre los conflictos, Ege@alistas en management sugieren que los
directivos pueden utilizar tres métodos, o estiagggara enfrentarlos:

+ Reducir el conflicto, cuando este va adquiriendocaracter disfuncional que puede perjudicar la
marcha de la organizacién y sus resultados.

+ Resolver el conflicto: cuando resulte imprescirgibliminar la situaciéon de conflicto, porque su
permanencia puede resultar negativa.

+ Estimular el conflicto: Cuando la ausencia de ammficiones pueda generar la inercia de la
organizacion, poniendo en peligro la dinAmica dadividad y de los cambios que resulte necesario

realizar.

Fuentes de conflictos organizacionales y posilbiesvenciones del
dirigente.

Entre las fuentes de conflictos que surgen enrigagnizaciones se encuentran: desavenencias por la
forma en que estan distribuidos los recursos (eguipresupuesto, autoridad), malas comunicaciones,
diferencias en las expectativas (sobre tareas smetarquia), la estructura organizativa, con aujgiones

de roles, tareas y la interdependencia de trabagsd, como las diferencias interpersonales.
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Posibles causas de conflictos en una organizacion

+ Conflictos basados en intereses que pueden see:sl@brcompetencia actual o percibida por
diferentes personas o grupos, intereses opuedbos sbcontenido o procedimientos de trabajo, la
forma en que se evalla el trabajo y las personas.

+ Conflictos estructurales: por la percepcion de rddaéo y poder desiguales, distribucion no “justa” d
recursos, factores ambientales que dificultan tgpecacion.

+ Conflictos de valores: por diferentes criteriosgpavaluar ideas y decisiones, diferentes percepsion
sobre las mismas cosas, metas y valores espedffeosnciados.

+ Conflictos de relaciones: por comunicaciones polm@sportamientos negativos reiterados entre las
partes, fuertes emociones, estereotipos e inCorsipress.

+ Conflictos de informacién: por ausencia o limitae de informacién, diferentes criterios sobre lo
gue es mas relevante, diferencias en los procediosiede valoracion, de las decisiones y de las

situaciones.

Estilos y estrategias en el manejo de conflictos

Todas las personas no reaccionan de la misma ma@m situaciones de conflicto. Su

comportamiento de respuesta personal es lo quersarina “estilo en el manejo de conflictos”.

Se identifican cinco estilos de manejo de conflgtdorzar, ceder, evitar (eludir), comprometer o

colaborar.

En el estildforzar el comportamiento se centra en luchar por defefuidener) los intereses o metas

propias, con independencia de la afectacion dddda otra parte, o de las relaciones entre ambas.
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En el otro extremo, el estilo deder se aplica por las personas que valoran mas lasiorks que

presionar para obtener los resultados propios.

Las personas en las que, como tendencia, predahastilo degvitar (eludir) tratan de esquivar, posponer,
o inclusive, ignorar la existencia del conflictaorRo general, temen las consecuencias que pueee te
enfrentar el conflicto, no se sienten preparadaa phordarlo, o consideran que deben ser resyatios

otros.

En el estilocomprometer, se trata de encontrar una soluciéon de comproerida que cada parte ceda algo,

lo mas habitual es dividir las diferencias.

Las personas en las que prevalece el estilootiborar tienden a trabajar con la otra parte, para
encontrar soluciones que satisfagan los interesesntbos, o que requiere explorar los asuntos eflicto
para encontrar soluciones de “ganar-ganar”. Auregie podria ser el estilo preferido para enfrelosr

conflictos, solo es posible cuando ambas partés elispuestas a compartirlo.

Cada uno de estos estilos tiene sus ventajas \enlegas. Las personas tienen posibilidades de
moverse en los cinco estilos. No obstante, lasstigeciones demuestran que cada cual tiene sus

preferencias, que en ultima instancia son las etermhinan su comportamiento.

Por estas razones, resulta conveniente conocsitl@siones en las cuales es mas efectivo un estilo

determinado y, con esta informacion, saber la tegfia (estilo) que debemos aplicar.

Como conclusion general, se puede plantear qudaimiegtilo o estrategia es necesariamente el
mejor. Su efectividad dependera de lo que se pgmuro que puedan alcanzar y de las circunstaecias

las que se mueva el conflicto.
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Estilos de Liderazgo
Segun Sanchez. | (2009) los lideres eficientegtieuficiente flexibilidad para ajustar su estito d

liderazgo y técnicas a las personas que dirigen.

A continuacion se describen cinco estilos de lirigoa Se debe tener en cuenta que un lider

competente mezcla estos cinco estilos para acliseatd lugar, la tarea y las personas.

En primer lugar, elestilo directivo es aquel en el que el lider no solicita la opind® sus
subordinados y da instrucciones detalladas de cémmdo y dénde deben llevar a cabo una tarea para
luego examinar muy de cerca su ejecucion. Es ulo estecuado cuando la escasez de tiempo impide

explicar con detalle los asuntos.

En segundo lugar, @stilo participativo es aquel en el que los lideres piden a los sutenids su
opinién, informacién y recomendaciones, pero stose&uienes toman la decision final sobre lo quéets
hacer. Este estilo es recomendable para lideresi@nen tiempo para realizar tales consultas otrpian
con subordinados experimentados. El deseo de eneespiritu de equipo alienta los planes, por ke sus

componentes tienen una motivacion extraordinania panerlo en marcha.

En tercer lugar, eéstilo delegativoconlleva ceder a los subordinados la autoridag@ss@ para
resolver problemas y tomar decisiones sin antes pedniso al lider. Los lideres cuyos subordinastos
maduros y tienen experiencia, o aquellos otrosdpsean crear una experiencia de aprendizaje para su

subordinados, no tienen mas que delegar su autioyidajar bien claro el propdsito de la mision.

En cuarto lugar e¢stilo transformacional "transforma” a los subordinados retandolos a esevpor
encima de sus necesidades e intereses inmediat@shimcapié en el crecimiento individual, tantcspeal
como profesional, y en el potenciamiento de la miegeion. Este estilo permite al lider beneficialsdas

aptitudes y conocimientos de subordinados con expea que podrian tener mejores ideas sobre como
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cumplir una mision. También obtiene buenos resaffamiando las organizaciones se enfrentan a wsig, cri

inestabilidad, mediocridad o desencanto. No esmeadable si los subordinados son inexpertos.

Por ultimo, el estilo de liderazgo transaccionalutiliza técnicas como la de motivar a los
subordinados a trabajar ofreciendo recompensasena#ando con castigos, asignar las tareas potogscri

delinear todas las condiciones para que una mis&mdé por completada y dirigir por excepcion.

Sociedades Comerciales-Disposiciones Generales

Articulos extraidos de la Ley N° 19.550 Socieddfimserciales.

Disposiciones Generales:

ARTICULO 1° — Habra sociedad comercial cuando dosds personas en forma organizada,
conforme a uno de los tipos previstos en esta keypbliguen a realizar aportes para aplicarlos a la

produccion o intercambio de bienes o servicios@pando de los beneficios y soportando las pésdida
ARTICULO 2° — La sociedad es un sujeto de deredmoat alcance fijado en esta Ley.

ARTICULO 3° — Las asociaciones, cualquiera fuereobjeto, que adopten la forma de sociedad

bajo algunos de los tipos previstos, quedan sugesas disposiciones.

ARTICULO 4° — EI contrato por el cual se constituyanodifique una sociedad, se otorgara por

instrumento publico o privado.

ARTICULO 5° — EIl contrato constitutivo o modificaito se inscribird en el Registro Publico de

Comercio del domicilio social, en el término y camohes de los articulos 36 y 39 del Cédigo de Goine
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La inscripcion se hara previa ratificacion de leargantes ante el Juez que la disponga, exceptalouse
extienda por instrumento publico, o las firmas seatenticadas por escribano publico u otro fungiona

competente.

Reglamento.

Si el contrato constitutivo previese un reglameséoinscribira con idénticos recaudos.

Las mismas inscripciones se efectuaran en el Redisiblico de Comercio correspondiente a la

sucursal.

ARTICULO 6° — El Juez debe comprobar el cumplimieti¢ todos los requisitos legales y fiscales.

En su caso dispondra la toma de razén y la praibéigacion que corresponda.

ARTICULO 7° — La sociedad solo se considera regodgnte constituida con su inscripcion en el

Registro Publico de Comercio.

ARTICULO 8° — Cuando se trate de sociedades paoraes, el Registro Publico de Comercio,
cualquiera sea su jurisdiccion territorial, renaitun testimonio de los documentos con la constateika

toma de razén al Registro Nacional de SociedadeAgmones.

ARTICULO 9° — En los Registros, ordenada la insddp, se formara un legajo para cada
sociedad, con los duplicados de las diversas talaaszon y demas documentacion relativa a la misma,

cuya consulta sera publica.

ARTICULO 11. — El instrumento de constitucién defmmtener, sin perjuicio de lo establecido para

ciertos tipos de sociedad:
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1) El nombre, edad, estado civil, nacionalidadfgsiéon, domicilio y nimero de documento de idemtide

los socios;

2) La razon social o la denominacién, y el donocile la sociedad.

Si en el contrato constare solamente el domidaialireccion de su sede debera inscribirse mediante
peticion por separado suscripta por el 6rgano darastracion. Se tendran por validas y vinculamasa la

sociedad todas las notificaciones efectuadas sede inscripta;

3) La designacion de su objeto, que debe ser prgaleterminado;

4) El capital social, que debera ser expresado@reda argentina, y la mencidn del aporte de catla;so

5) El plazo de duracién, que debe ser determinado;

6) La organizacion de la administracion de su fizaaion y de las reuniones de socios;

7) Las reglas para distribuir las utilidades y stgrdas pérdidas. En caso de silencio, sera guopcan de
los aportes. Si se prevé solo la forma de distiifsude utilidades, se aplicara para soportar |ladiges y

viceversa;

8) Las clausulas necesarias para que puedan estagecon precision los derechos y obligacionewsle

socios entre si y respecto de terceros;

9) Las clausulas atinentes al funcionamiento, doéh y liquidacion de la sociedad.

ARTICULO 12. — Las modificaciones no inscriptas ulgmente obligan a los socios otorgantes.
Son inoponibles a los terceros, no obstante, ggteden alegarlas contra la sociedad y los socbg) en

las sociedades por acciones y en las sociedadesptEsabilidad limitada.
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ARTICULO 13. — Son nulas las estipulaciones sigigsn

1) Que alguno o algunos de los socios reciban ttmobeneficios o0 se les excluya de ellos, o qaa se

liberados de contribuir a las pérdidas;

2) Que al socio o socios capitalistas se les vgstit los aportes con un premio designado o cofrgies, o

con una cantidad adicional, haya o no ganancias;

3) Que aseguren al socio su capital o las ganaec&guales;

4) Que la totalidad de las ganancias y aun enriastgriones a la sociedad, pertenezcan al soaioss

sobrevivientes;

5) Que permitan la determinacion de un precio pmidquisicion de la parte de un socio por otr@ sgl

aparte notablemente de su valor real al tiempcaderta efectiva.

ARTICULO 14. — Cualquier publicacion que se ordsiredeterminacion del érgano de publicidad
o del numero de dias por que debe cumplirse, stuaf@ por una sola vez en el diario de publicason

legales de la jurisdiccion que corresponda.

ARTICULO 15. — Cuando en la ley se dispone o amtota promocion de accion judicial esta se

sustanciara por procedimiento-sumario salvo quedigue otro.

ARTICULO 16. — La nulidad o anulacién que afecteielculo de alguno de los socios no producira
la nulidad, anulacién o resolucién del contratdyague la participacion o la prestacion de eséosdeba

considerarse esencial, habida cuenta de las ctenias.
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Cuando se trate de una sociedad de dos sociogi@lde la voluntad hara anulable el contrato. Si
tuviese mas de dos socios, sera anulable cuandeidios afecten la voluntad de los socios a los que

pertenezca la mayoria del capital.

ARTICULO 17. — Es nula la constitucion de una sdai¢ de los tipos no autorizados por la ley. La
omision de cualquier requisito esencial no tipiiigahace anulable el contrato, pero podra subsahasta

su impugnacion judicial.

ARTICULO 18. — Las sociedades que tengan objetmtalison nulas de nulidad absoluta. Los
terceros de buena fe pueden alegar contra lossstaiexistencia de la sociedad, sin que éstos pueda
oponer la nulidad. Los socios no pueden alegaxikiencia de la sociedad, ni aun para demandacertes

o para reclamar la restitucién de los aportesivigidn de ganancias o la contribucion a las péxslid
Declarada la nulidad, se procedera la liqguidacdmquien designe el juez.

Realizado el activo y cancelado el pasivo socialsyperjuicios causados, el remanente ingresara al

patrimonio estatal para el fomento de la educactinin de la jurisdiccion respectiva.

Responsabilidad de los administradores y socios

Los socios, los administradores y quienes actuanoctales en la gestion social responderan

ilimitada y solidariamente por el pasivo, socidy perjuicios causados.

ARTICULO 19. — Cuando la sociedad de objeto lic#alizare actividades ilicitas, se procedera a
su disolucion y liquidacion a pedido de parte ofigio, aplicandose las normas dispuestas en ieudot18.
Los socios que acrediten su buena fe quedaranidaslde lo dispuesto en los parrafos 3ro. y 4td. De

articulo anterior.
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ARTICULO 20. — Las sociedades que tengan un olpebdhibido en razén del tipo, son nulas de
nulidad absoluta. Se les aplicara el articulo 2&epto en cuanto a la distribuciéon del remanente la

liquidacion, que se ajustara a lo dispuesto eretzisn XIII.

De la sociedad no constituida regularmente (Sociedale Hecho)

Sociedades incluidas

ARTICULO 21. — Las sociedades de hecho con un olgjetnercial y las sociedades de los tipos

autorizados que no se constituyan regularmentelagusujetas a las disposiciones de esta Seccion.

Regularizacion
ARTICULO 22. — La regularizacion se produce pomatiopcion de uno de los tipos previstos en
esta ley. No se disuelve la sociedad irregular cheleho, continuando la sociedad regularizada en los

derechos y obligaciones de aquella; tampoco sefitath responsabilidad anterior de los socios.

Cualquiera de los socios podra requerir la regedaion comunicandolo a todos los socios en forma
fehaciente. La resolucion se adoptara por mayaisodios, debiendo otorgarse el pertinente instmtone
cumplirse las formalidades del tipo y solicitaraeifiscripcion registral dentro de los sesenta (ba3 de
recibida la ultima comunicacion. No lograda la nrég@ no solicitada en término la inscripcion, quaér
socio puede provocar la disolucion desde la feehia desolucion social denegatoria o desde el waanio

del plazo, sin que los demas consocios puedannequevamente la regularizacion.

Disolucion
Cualquiera de los socios de sociedad no constiteigalarmente puede exigir la disolucion. Esta se
producira a la fecha en que el socio notifique ¢erd@emente tal decision a todos los consocio®sgle la

mayoria de éstos resuelva regularizarla dentroddeimo dia y, con cumplimiento de las formalidades
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correspondientes al tipo, se solicite su inscripai@ntro de los sesenta (60) dias, computandosesamb

plazos desde la ultima notificacion.

Retiro de los socios

Los socios que votaron contra la regularizacionetiederecho a una suma de dinero equivalente al
valor de su parte a la fecha del acuerdo socialaydespone, aplicandose el articulo 92 salvo sisin4), a

menos que opten por continuar la sociedad regaldaiz

Liquidacion.

La liquidacion se rige por las normas del contyatie esta ley.

Responsabilidad de los socios y quienes contraialasociedad

ARTICULO 23. — Los socios y quienes contrataron mombre de la sociedad quedaran
solidariamente obligados por las operaciones sxiain poder invocar el beneficio del articulonbéas

limitaciones que se funden en el contrato social.

Accidn contra terceros y entre socios.

La sociedad ni los socios podran invocar respeetacuhlquier tercero ni entre si, derechos o

defensas nacidos del contrato social pero la sadipddra ejercer los derechos emergentes de |ostmn

celebrados.
Representacion de la sociedad.
ARTICULO 24. — En las relaciones con los tercerogalquiera de los socios representa a la
sociedad.
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Prueba de la sociedad.

ARTICULO 25. — La existencia de la sociedad puetteditarse por cualquier medio de prueba.

Relaciones de los acreedores sociales y de ldsulares de los socios.

ARTICULO 26. — Las relaciones entre los acreedsmsales y los acreedores particulares de los
S0cCios, inclusive en caso de quiebra, se juzgad i se tratare de una sociedad regular, excegpecto

de los bienes cuyo dominio requiere registracion.

El Codigo de Comercio expresa:
Art. 498.- La sociedad comercial sera de hecho cuando norstittiya por escritura publica. Su existencia
podra demostrarse por cualquiera de los mediosafpnbs reconocidos en la ISONC. Art. 175, Cédigo

de Procedimiento Civil.

Art. 499.- La sociedad de hecho no es persona juridica. ®@miguiente, los derechos que se adquieran y
las obligaciones que se contraigan para la emp@sal se entenderan adquiridos o contraidos a faweo
cargo de todos los socios de hecho. Las estipmesiacordadas por los asociados produciran efeotoes

ellos.

Art. 500.- Las sociedades comerciales constituidas por esxriublica, y que requiriendo permiso de

funcionamiento actuaren sin él, seran irregulares.

En cuanto a la responsabilidad de los asociadosasmilaran a las sociedades de hecho.

Art. 501.- En la sociedad de hecho todos y cada uno de ¢tmsad®s respondera solidaria e ilimitadamente
por las operaciones celebradas. Las estipulaciendgentes a limitar esta responsabilidad se tenglwa no

escritas.
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Los terceros podran hacer valer sus derechos ylousng obligaciones a cargo o en favor de todss lo

asociados de hecho o de cualquiera de ellos.

Art. 502.- La declaracion judicial de nulidad de la sociedadhfectara los derechos de terceros de buena fe

gue hayan contratado con ella.

Ningun tercero podra alegar como accién o comopeiée que la sociedad es de hecho para exonerrse d
cumplimiento de sus obligaciones. Tampoco podradar la nulidad del acto constitutivo ni de sus
reformas.

Art. 503.- La administracion de la empresa social se haréocacnerden validamente los asociados, sin

perjuicio de lo dispuesto en el articulo 501 regpée terceros.

Art. 504.- Los bienes destinados al desarrollo del objetakestaran especialmente afectos al pago de las
obligaciones contraidas en interés de la sociedatietho, sin perjuicio de los créditos que gocen de
privilegio o prelacién especial para su pago. Ensecuencia, sobre tales bienes seran preferidos los

acreedores sociales a los demas acreedores conwilossasociados.

Art. 505.- Cada uno de los asociados podra pedir en cualtigileapo que se haga la liquidacion de la
sociedad de hecho y que se liquide y pague sicipation en ella y los demas asociados estaragautuls

a proceder a dicha liquidacion.

Art. 506.- La liquidacion de la sociedad de hecho podra sageor todos los asociados. Asimismo podran
nombrar liquidador, y en tal caso, se presumira egianandatario de todos y cada uno de ellos, con

facultades de representacion.
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Gravamenes de una Sociedad de Hecho

Javier Argent Alvarez en “Manual del Impuesto soBeeiedades”, plantea que los gravamenes pueden
ser del orden Nacional, Provincial y Municipal, pda de cada organismo recaudador: AFIP, Rentas y

Municipal.
AFIP:
Los impuestos obligatorios para cada uno de lestije contribuyentes son:

« Impuesto a las Ganancias.
- Ganancia Minima Presunta.
- IVA.

« Bienes Personales.

« Autébnomos.
A la Sociedad de Hecho le corresponde:

« Imp. Ganancia Minima Presunta.
« VA o0 Mono tributo.

+ Autdnomos, los socios.

Impuesto a las Ganancidsas Sociedades de Hecho como tal no tributan istpuelas Ganancias. Sus

resultados impositivos se reparten en forma propoat entre sus componentes, siendo el pago deitari

en forma personal por cada socio.

Impuesto a la Ganancia Minima Presuthimpuesto a la Ganancia Minima Presunta toma doaise

un piso minimo del 1 % sobre el activo afectada actividad de que se trate, con independencipadlo.
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Tanto en un caso como en el otro el activo a censices el valuado segun la ley impositiva. Acauray
minimo de caracter general que es de $ 200.00Gedars los casos. Es decir que quienes no alcasmen
monto de activo, quedan fuera del impuesto, perengs lo excedan, pagan sobre el total. De manera q
no se trata de un minimo que nunca sera gravatmgsie una vez superado tal minimo la ley grava &d

activo. El activo de esta empresa supera este minim

Impuesto al Valor Agregado (IVA): Es la difereneiatre el débito y crédito fiscal. El débito fissarge

de sumarle al precio neto de venta el monto qugeste multiplicar la alicuota impositiva (21%, 28,5

27%) a dicho valor sin impuesto. El crédito fissatge de la misma forma, pero sobre las compras.

También se eroga en este impuesto por via de |lsa@jllama retenciones, percepciones o pago a guenta
gue la ley puede exigir segun la actividad queesamlolle. Se dice que este impuesto es neutrglpan
definitiva lo termina pagando el consumidor finalyprecio neto es lo que el empresario pretendeliear
Si no existiera este tributo, pero esa neutralgladompe en la medida que el fisco implementarsedede
retenciones anticipadas al depdsito de débito Ifiecdargos periodos de saldo a favor debido a la
estacionalidad inherente a la actividad, produ@eesto un costo financiero adicional. El IVA deleg s
depositado el dia 18 del mes siguiente a la oparaie venta, pero si esta se realiza con cobrodiat) el
vendedor igualmente debe depositar el IVA, finamd@édo por 60 dias con capital de trabajo propidehab

cobro de dicha venta.

Mono tributa La sociedad podra integrarse con un maximo deci®soDeben inscribirse a partir de la
Categoria D 0 J, en adelante, segun el tipo deidadti desarrollada. El pago del impuesto integestara a
cargo de la sociedad y el monto a ingresar sede dh categoria que le corresponda (segun el &po d
actividad, el monto de sus ingresos brutos y dgmésmetros), con mas un incremento del 20% por cada

uno de los socios integrantes de la socielath figura para empezar es la mas barata, perogoesidad
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ante mayores ingresos, pueda que saque a la sboaeddecho del cuadro de mono tributo y pase

obligatoriamente a responsable inscripto. El Apttel esta registrado como Responsable Inscriptd. (R

Impuesto a loBienes Personalegste impuesto no corresponde para las Sociedadegcho, ya que

el mismo se paga en forma particular por cada ernogisocios.

Auténomos Este tributo corresponde en forma personal ado®s de la Sociedad de Hecho segun el

personal empleado por la misma.

RENTAS:

Los impuestos obligatorios suelen ser:

Impuesto Inmobiliario El mismo es igual para todos los tipos de conyebtes, variando este segun

la localidad donde se encuentre comprendida laotagbn.

Impuesto a los Ingresos Brutos: El Impuesto a tagesos Brutos sobre las ventas es exigible

independientemente de los resultados de las migtaas.casi todas las provincias (jurisdiccionesj)isino

corresponde al 1 % sobre las ventas realizadas.

Muchas jurisdicciones se comprometieron en el Piaisttal a eliminar este impuesto, pero a la fecha

solo se han conseguido exenciones en la medidsegdemuestre el buen cumplimiento fiscal en eldqmsa

MUNICIPAL:

Las contribuciones obligatorias para este tipordpresa suelen ser: sobre los inmuebles y la tasa de

comercio e industria (con cierta similitud al imptgesobre los ingresos brutos en el orden provjncia
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CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

Historia

Segun Maria Inés Agusti, (una de las propietariese hotel fue comprado por los padres de los
propietarios actuales, en 1962. En ese entoncdabzocon 14 habitaciones, un comedor, cocina, alaa s
de estar muy pequeiia con un hogar a lefia. En @bfan patio de tierra y contaba con cocheras para 4
coches y un deposito chico. A lo largo del tiempaon la gestion de los herederos, fueron crecigndo
adquiriendo terrenos que se encontraban colindaaitdsotel, en los cuales fueron construidas mas
habitaciones, Aparts, depdsitos, lavaderos, cadehgaddle, piscina, quincho, cocheras, oficindassde
estar, entre otras cosas para llegar a lo queyesdta empresa familiar con una trayectoria infotapida
de mas de 50 afos, ubicado en un lugar estratégicodonde
dialogan lo construido y lo natural, emerge una stoecion tradicional que conjuga el buen
gusto y la calidez de espacios poli funcionaleeddaespuesta a una nueva y moderna concepciorsysara

vacaciones.

El Apart Hotel goza de una éptima ubicacion, ya guéar a €l es sumamente rapido y sencillo y
los principales hitos de interés turistico y coriarse encuentran en un radio de 10 cuadras, a@sa@

las principales avenidas.
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Cultura de trabajo

La cultura organizacional es el conjunto de notrhabitos y valores, que practican los individuos
de una organizacion, y que hacen de esta su foensardportamiento.

El conocer la cultura de una organizacion perndigéectar problemas dentro de la misma, integrar al
personal a los objetivos que persigue la emprega (B mision que tiene esa organizacion), obsdasr

necesidades del personal para satisfacerlas grsisimotivados en su centro laboral.

Esta empresa busca tener un compromiso con laegxigl Lo mas importante para el Apart hotel es
gue cada empleado tenga muy en claro, cual essi@anmie la empresa y que se sienta comprometido con
los objetivos y el servicio que busca brindar éehanediante la aplicacion de valores compartitdse los

empleados, que son el pilar de la organizaciora &sipresa se concentra en brindar un servicioldiada
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Mision
La mision de una organizacion es la razén de karptvo, el propdésito por el cual existe, cuakes
fin. Asi la misién de cualquier organizacion, esde satisfacer las necesidades de sus clientes que

conforman sus mercados ya sea a través de suscpsduservicios.

Esta empresa tiene como misién adaptar el sergi¢as necesidades de los clientes, otorgando un
servicio de calidad basado en la asistencia, amadjl cordialidad, respeto, calidez, buscando Ho so
satisfacer las necesidades de los clientes sinbiéamncrear un ambiente familiar, en donde prevalam

buen clima de trabajo y atencion.
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Vision

La vision de una organizacion es el querer sdg egposicion clara que indica hacia donde sealirig
la empresa en el mediano o largo plazo. La visiémedser amplia, detallada y comprensible, asimismo,

positiva y alentadora.

Este hotel, persigue convertirse en la primeradrpaielegir a la hora de visitar esta ciudad fa&st
a través de una muy buena relacion precio-calidednybinando la excelencia en el servicio prestadb y

buen trato a clientes y empleados.
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Recursos humanos, organizacion y distribucion de somismos por
areas

La organizacién de este hotel como la de cualaure, se ve influenciada por ciertos factoresnco
son el tipo de servicio que ofrece, la estructugh hibtel, la ubicacion del mismo, los antecedengés,
segmento de mercado en que compite, la prepardeilopersonal, los objetivos, entre otros. Para pode
brindar un servicio de calidad, eficiente, esteehdétermina la cantidad de empleados que regségen la
demanda existente, es decir, los empleados vagiacukrdo al niumero de personas a hospedarsevex su
el hotel posee una capacidad de alojamiento, detada por el tipo y nimero de habitaciones, que nos

indican la cantidad de personas que pueden hosgedar

El personal se distribuye de la siguiente manera:

Area de Administracion y Contabilidad

« Area de compras, pagos y tramites varios

« Area de servicio de Habitaciones y Huéspedes
« Area de Marketing y Ventas

« Area de Mantenimiento y Seguridad
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Area de administracion y contabilidad:

Esta liderada por uno de los duefios de la empoesen supervisa el trabajo de una empleada,
encargada de la administracion laboral, contaldfieanciera, quien a su vez, es la secretaria patsiei

duefio de la organizacion.

También esta area esta integrada por un contadien tieva adelante parte de la contabilidad de la
firma y todo lo referido a la legalidad con ayuda wh abogado de la empresa a quien se recurre

esporadicamente en ciertos casos.

Con referencia a la administraciéon del hotel encemo grupo de personas orientadas hacia un
objetivo en comun, quien es la cabeza de esta sm@® la duefia, que cumple la funcién de armar los
grupos de trabajo en la empresa, formar equipogacdar, dirigir, distribuir tareas, asignar
responsabilidades, pagar sueldos, crear un climedable de trabajo, establecer objetivos clarasdér
confianza a los empleados, buscando lograr logiobgede la empresa y que los empleados se sibrgan

en su trabajo y satisfechos con su remuneracion.

Cabe mencionar, que la mayor parte de las decsialependen de la autorizacion del duefio de la

empresa.

Area de compras, pagos y tramites varios:

Tiene como encargado a un empleado, quien se enclrdgas compras de mercaderias de la
empresa, ropa blanca, articulos de limpieza, aliosgemmateriales y herramientas, entre otros. Cosio a
también, realiza todos los tramites y pagos quesggieren, en bancos por ejemplo. A su vez, tiane |
supervision del personal de mantenimiento a swocdste hotel tiene dos propietarios (Ing. Framcikrse
y Arg. Maria Inés) y esta persona encargada egvddaupervision de ambos, pero responde a leenésd

del duefio solamente.
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En esta area no hay libertad y autonomia para ogargue debe respetar las ordenes impuestas de

Su superior.

Area de servicio de habitaciones y huéspedes:

En esta area podemos incluir;

* Recepcion
* Limpieza, lavadero y ropa blanca

» Comidas y bebidas
Recepcion:

Respecto a la recepcion, esta area es una deihagpales y mas importantes del hotel. Cumple una
funcion tan importante que va desde el primer atoteon los huéspedes hasta el final de su estanch
hotel, por lo tanto es fundamental que exista umané atencion, de modo que los clientes se sientan
comodos vy disfruten la estadia. La recepcion esg&gliada por cuatro empleados, en turnos rotatopuees,

cumplen las siguientes funciones esenciales:

v' Realizar las reservas telefénicas o via mail ylodar toda la informacién necesaria para dejar
satisfechos a los clientes.

v' Registrar a los huéspedes y asignarles la hahitacidespondiente.

v Ubicar a los clientes en las habitaciones, traiapdp su equipaje con la ayuda de una mucama en
casos necesarios.

v/ Brindar informacién completa del hotel al ingresomo horarios de desayuno, nimeros telefénicos

para recepcion y otras habitaciones, servicioegtpciones del hotel, como servicio de bar, piscina
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estacionamiento cubierto, quincho, cancha de pagldégos infantiles, lavanderia, ropa blanca y
limpieza, caja fuerte, entre otros.

v' Comunicar todos los mensajes para los huéspedes.

v' Manejar todos los correos via mail, correspondeif@ia teléfono, y telegramas.

v' Otorgar toda la informaciéon de Villa Carlos Pazattando y ubicando todos los eventos, shows,
restaurants, bares, teatros, cines, centro, caatgngemas atracciones con que cuenta Villa Carlos

Paz.

Esta area esta a cargo de la duefia del hotel, ceadima una supervision estrecha del trabajo ydari
libertad para operar a los conserjes en muchaasta@e que conocen el trabajo. El control se basaema

seguridad de la rentabilidad del negocio y satgsfecdel cliente.

Limpieza, lavadero y ropa blanca:

Este segmento esta formado por un equipo de muc#asasuales varian de acuerdo a la ocupacion
del hotel. Varian en relaciéon de 1 mucama cadaabtdtiones, ademas de contar con otras mucamas par

limpieza general de salas, parque, comedor, qujruciobhera, etc.

Su funcion principal es dejar el cuarto en optimasdiciones como también cualquier tarea que se
le asigne de limpieza, debe ser realizada hastdaguetalmente en perfectas condiciones. Debereprale
ropa blanca, toallas, sabanas, cubre camas, alm®h&@zadas, perchas, jabones, shampoo y crema
enjuague, papel higiénico, secador de pelo, eamelesta area, una relacion directa con el lavajiegse

encarga de proveerle toda esta ropa limpia y seca.

Ademas cuentan con dos depdsitos, en donde lagmagaztiran lo que necesitan para cumplir con

su labor, dejando registrado que han retirado eonaf y firma personal.
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En el area de lavadero se encuentran trabajand@etssnas que cumplen la funcion de lavado,
secado, planchado y guardado. Este servicio albadees las habitaciones, piscina (toallas de pi¥cina
cualquier prenda que se necesite limpiar ya semgmsajero o empleado del hotel que corresponualco

trabajo.

Esta area esta supervisada por la duefia, quiencsega dia por dia, de determinar cantidad de
mucamas necesarias segun capacidad ocupada, bBpemignacion de tareas, como también de realizar e

listado de insumos necesarios de todo tipo segareservas y servicio ofrecido.

A su vez, la duefia es la encargada de superviseabajo de todas las mucamas en habitaciones y

tareas generales, como también la del sector lavade

Comidas y bebidas:

Aqui tenemos en primera medida el desayuno, queiesiuido en las tarifas por habitacion. El
desayuno es tipo bufet, con una buena variedadirderdaos, desde frutas, insumos de panaderia,lesrea
yogurt, jugos, entre otros. Hay una encargada plenex todo lo que haga falta en las mesas de pufet

mozo quien levanta las mesas y las limpia. La dsaparvisa el trabajo de ambos en el desayuno.

Almuerzo y cena para publico en general (no indsiigrupos estudiantiles y jubilados) se ofrece un
servicio en un restaurant a un precio modico cdraéa, plato principal y postre, abonando en etlheit
costo por lo cual reciben un Boucher que los habglara el ingreso. En temporada estudiantil y aguge
jubilados, trabajan dos mozos, uno que se conp@tasos meses, Yy la otra persona quien trabagaeiod
afo en el hotel que se encarga de los desayunaspdea estudiantil el equipo queda conformado par u

cocinera y ayudante de cocina, contratadas pormesss, y los dos mozos.

También cuenta con un bar, donde se ofrecen tpdadg bebidas con y sin alcohol, y donde tienen

la opcion de consumir todo lo referente a cafetatésde medialunas, café con leche hasta tostados y
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picadas. En temporada alta, ya sea vacacionesrdeovgulio, rally, semana santa se contrata unlesdp
gue cumple esta labor, y en épocas de baja demasigaservicio es realizado por el conserje deotorn

bien por una mucama que esté disponible.

Todo este proceso gastronémico esta organizadpegngsado por la duefia del hotel, quien revisa

gue estén todos los insumos necesarios para ulestecservicio y controla el trabajo de los empbsad
Area de Marketing y Ventas:

Esta area cumple la funcidon de promocionar el hagalizar la publicidad del mismo, es decir, es el

area encargada de vender plazas durante todo el diferentes clientes segun la época del afio.

Esta encabezada por el duefio de la firma. El dtiefie a cargo la venta de los grupos estudiantiles
y de jubilados. Delega en uno de los conserjesgatemo la respuesta de solicitudes de alojamigato
telefonica, mail, fax y notificar cualquier tipo delicitud de alojamiento que deban ser supervssada el

duefio.

Por otra parte, se encarga de la venta de platdoud para temporada alta, ya sea, vacaciones de
invierno, verano, fines de semana largos, fechpeci#les como semana santa, rally, como asi también
realiza los acuerdos en concordancia con su sada@mpresa, con las obras sociales o distintidaeles

como banco de la nacion, policia federal, podeacijall entre otros.

Uno de los empleados de conserjeria promocionatel h través de la publicacion del hotel en la
pagina web oficial del mismo y en directorios dejahiento como Despegar y Booking. En las paginas,
figuran las caracteristicas del hotel, prestacignssrvicios, tarifas, ubicacion, reservas onlieecépto en
la pagina oficial del hotel) y otro datos de la eesa, como asi también teléfonos de contacto diréat,

direcciones de mail.
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Este empleado en la conserjeria esta a cargo liearesstas tareas, como asi también de contestar

via telefénica, mails, fax, e informar cualquielictud de alojamiento o modificacién de cualquiredole.

Area de mantenimiento y seguridad:

Esta area esta organizada y encabezada por el dadd@mpresa, quien tiene amplio conocimiento

acerca del mantenimiento.

Tiene un empleado a cargo de supervisar el trat@jpersonal de mantenimiento, que es la persona

encargada de pagos, tramites y compras descrifgn@mente.

En esta area se desarrollan las tareas inherenf@eneeria, pintura, electricidad, calefaccion,
ventilacion y aire acondicionado, reparaciones talts generales, mantenimiento de piscina y pargue

otras tareas de acuerdo a los requerimientosteéeniaorada.

El equipo de mantenimiento esta formado por 2 eadlole, extendiéndose el nUmero de empleados a
6 en épocas de recambio de muebles de habitagiayaserales, por variar el tipo de turismo o biehido

a la necesidad de mantenimiento excesivo.

La empresa busca mantener a los huéspedes y ewmmpleadlas condiciones de seguridad que
corresponden. La seguridad se ve plasmada enacista¢s que van desde cocheras cubiertas, cuidador
noche fuera del hotel, rejas en todas las ventdodas las instalaciones eléctricas y artefactéstrétos
cubiertos para el contacto, adecuada iluminaciotodas los sectores, matafuegos en todos los gasill
cortes eléctricos de emergencia, caja fuerte deetrre otras cosas, como asi también cuenta exsomal

de confianza, de modo que todas las pertenencias déentes estan seguras dentro del hotel.
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Organigrama estructural de la empresa

Direccion

general

[ I I I
Mantenimiento | | Administracion Habitaciones y| |Marketing | (Compras,
y Seguridad y Contabilidad Huéspedes y Ventas Pagos y

Tramites

Admlmstracmn Contabllldad Recepmon Limpieza\ Ropa Comidas
Laboral y Blanca y Bebidas
Lavadero

Este organigrama muestra una estructura empresarifbrma piramidal donde las decisiones se
encuentran totalmente centralizadas en la cuspdi @structura, la gerencia, mayormente pasarelpor
duefio todas las decisiones estratégicas y tactiecaduefia se encuentra situada en el nivel operdtv
cual genera grandes inconvenientes, contradiccionakas decisiones, conflictos, problemas de tqum t

lo que termina afectando los resultados de lasatifes areas y procesos de trabajo.

Al tener estas caracteristicas la organizacioradgripresa, existe una mala comunicacion y una gran

distancia entre los empleados y el duefio, los proas$ se traducen en todos los procesos en formsiveeg
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El dialogo se encuentra cortado debido a la gratralezacion y el tipo de liderazgo ejercido por el

dueno, el cual es totalmente autoritario.

Entorno

Entorno especifico

Competencia:

Se puede definir como competencia a aquellas eapmse se dedican a la prestacion de bienes y
servicios iguales a similares a la empresa quenseentra en estudio. Esto indica que para teiter, e
deben satisfacer las necesidades y deseos dengsnaimlores mejor que la competencia, es decirrllieva
mejor estrategia que pueda poner en la mente dmisumidores el producto ofrecido por la empresesa

gue los de la competencia.

No a todas las empresas les funcionan los mismtesnas mercadoldgicos para poder estar al frente
gue la competencia, algunas empresas que sorslieler®l mercado podrian utilizar algunas estrasegjiie
no funcionarian en una empresa con menores dimerssiva a depender de la persona que tenga aatargo

negocio para definir cual va a ser su estrategigue el mas minimo error lo podria llevar al feaca

La competencia directa que tiene esta empresadasi@ por aquellos hoteles que trabajan con los
mismos tipos de clientes, que manejan precios apemamente iguales y que presentan caracteristiogs

similares a las de esta organizacion.

Estos hoteles serian los de tres estrellas, deulales su clientela mas importante esta conformpada
los contingentes de estudiantes, jubilados, y pasaue acostumbran a vacacionar en temporada de

verano/invierno. Alguno de ellos pueden ser;
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» Hoteles 3 estrellas: Monaco. El Cid. Sierra lagantg Cecilia. Los Sauces. Capvio. Hipocampus.

Los espinillos. Ayekan. Sierra sol.

Otros competidores directos de este hotel, sorcdémnias de vacaciones (colonias sindicales), que
apuntan a todo tipo de publico de nivel medio, sdbdo al rubro estudiantil y jubilados, ofreciendadfas

menores que los hoteles debido a que tienen ajnmed impositivo.

A su vez, la empresa tiene competencia respegiabdico en general de nivel medio, con hoteles de 2

estrellas superiores y alquileres de casas y calgia temporada alta. Algunos ejemplos son:

» Cabafas y hoteles 2 estrellas: Papyrus. Cabariagrslea Complejo miligamapa. Aranque. Andino.

Aoma. Cabarfias san Javier. La aldea.
Proveedores:

Los proveedores seleccionados por esta empresasse kn la variedad, disponibilidad, y tarifas
especiales de sus productos y servicios para laesapgue son los principales motivos por los dietel
trabaja con los mismos. Dentro de esta categoriemos incluir: elementos de oficina, materiales de
construccion, herramientas, materiales para mantenio y reparaciones, bebidas y alimentos, adscde

limpieza e higiene, ropa de trabajo, ropa blancageotros.
Los principales proveedores que puedo nombrar son:

Libreria Acuarela

Ferreterias varias
Electricidad centro

Pintureria Albertoni y genera.

Pepsi

- + & + ¥+ ¥

Quilmes
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Panaderia La Patagonia

Hipermercado Makro

Mercado de verduras y frutas San Miguel
Carniceria Ganado del sur

Supermercado El 13

Crisbet (productos de limpieza, amenities)
La Quinta (pastas)

Grido helados

+
+
+
+
+
+
+
+
+

Clientes:

Sahade (ropa blanca)

Los clientes son aquella fuente de ingresos deginizacion y constituyen el principal objetivolde

misma, por lo que sus necesidades son debidameadiea@as para poder satisfacerlas.

Entre los principales clientes puedo destacar:

o Personas de un nivel adquisitivo medio, clase médistas, especialmente familias.

o Estudiantes primarios y secundarios provenientesipalmente de salta, rosario, Mendoza y san
juan. Algunas empresas pueden ser: Rostrip, Araim@atl/ense, Ale turismo, Mario Aguero, Azul
Profundo.

o Empresas de grupos de jubilados: Aramendi, Galyéago Agliero.

o Extranjeros, en menor medida, comunmente arribaotal en época de rally, vacaciones de

invierno o para eventos internacionales como D&marica.
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Entorno general

Tener conocimiento de las condiciones politicapnémicas, legales, sociales y tecnoldgicas, como
también, saber anticiparse a los cambios de lamasisayudara a comprender los motivos por los que
algunas veces la demanda en cuanto a serviciosteletia, no tiene relacién con lo esperado eneaniogo
de tiempo. Es por esto, que para mantener y mejaregntabilidad de una empresa es necesario saber
disefiar estrategias que se adapten a la situagiititg economica, social y tecnoldgica que se @k cada

momento.

Con la entrada a un nuevo siglo las empresasédnasetomo otras, también son afectadas por la
globalizacion, es decir, cada dia se ven en lasiag de mejorar los estandares que se han venido
manejando e involucrarse en el comercio internatigrara ya no solo compararse con las empresiaela n

nacional, sino también internacional.

Con ello se pretendera atraer cada dia a un wimagor de clientes, no solo nacionales sino
también atraer a un creciente mercado de turigtesesperan obtener los mismos beneficios tanicees

y servicios o incluso superar a los establecidosusrpaises.

Ejemplo de lo anterior se puede mencionar mughnoductos que se han visto en la necesidad de
buscar nuevos mercados en el extranjero debide déaguvasion de estos productos en el mercadd, loca
cual reduce la cantidad de ventas, no dejandoopicgdn mas que la utilizacion de la misma estrategi

mejorando la calidad de los productos para podapetir con ellos en otros paises.

Condiciones econdmicas, legales vy politicas:

El gobierno representa un papel importante erdémssiones que se tomen en cualquier empresa,

debido a que es necesario el conocimiento de yas lgue rigen el sistema politico de un pais, pEatzar
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algun cambio, es decir, se debe averiguar todcuanto a restricciones legales, impuestos, regitrag

etc., para medir si realmente el cambio tambiéressmmta meterse en problemas legales.

También es necesario el estudio del gobierno pamacer lo que dentro de los planes de gobierno

involucra directamente al sector hotelero.

Argentina atraviesa un periodo inflacionario cratgedesde hace ya varios afos, en especial, este

ultimo afio 2012, la inflacion se incrementé llegaadchiveles muy altos.

Esto ocasiono que la moneda se haya devaluaddpppe disminuyo la capacidad de ahorro
destinado al ocio, ya que la sociedad busca imadrtlinero en automoviles, terrenos, y otros tsega que

es una forma de no perder el valor que tiene erdiliquido.

Este proceso inflacionario, genera a su vez, utoaosly alto para algunas personas que deciden
vacacionar en la argentina en temporada alta, galagicostos de alojamiento, alimento, espectaoulos
esparcimiento resultan onerosos. Esto trae comsecaencia, para aquellos que deciden visitar Villa
Carlos Paz, optar por una menor cantidad de diastd€eia y/o por otra opcion mas econémica engarlu

Por ejemplo, camping, alquiler de cabafas o casas.

Un factor que favorecié el turismo en villa Carfizz durante temporada baja, fueron la cantidad de
feriados puente lo que impulso a familias a visidla Carlos Paz en una época en que los costos so

menores que en temporada alta.

Respecto de las condiciones legales que afectate detel, se debe respetar todo lo establecido por
la Ley Prov. 6483 Dec. Reg. 1359/00 y la ley 18/8@8y su decreto 1818/76. Todas las disposiciones
hoteleras son dispuestas por la Secretaria demaridacional. A su vez cada localidad tiene su aropi
filial, como es en este caso ASHOGA, Asociaciondgira Gastrondmica para cualquier consulta, ayuda,

reclamo, protesta o informacidn sobre algun regiame
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La Asociacion Empresaria Hotelera GastronOmica &ig de Servicios Turisticos de Villa Carlos
Paz ASHOGA, apoya la actividad turistica en Villarlds paz e informa sobre cualquier modificacion o

requerimiento nuevo de la ley, y también sobrequuat tipo de beneficio.

La ley 6483 Dec. Reg. 1359/00 establece lo sigeient

Articulo 1°.- Quedan sujetas a las disposicionedadpresente Ley y sus reglamentaciones las

actividades declaradas de interés turistico edpsmial articulo 4° incisos “a” y “c” de la Ley 1§9457.

Articulo 2°.- La Direccibn de Turismo velard por eumplimiento de esta Ley y sus
reglamentaciones controlando y fiscalizando loaldstimientos que desarrollan las actividades asgue

refiere el articulo anterior.

Articulo 3°.- Los establecimientos comprendidos esta Ley no podran funcionar sin estar
previamente inscriptos en la Direccion de Turismi@anismo que le asignard su clase y categoria o lo
considerard “no categorizados” autorizandoles sunoménacion genérica de conformidad con las

disposiciones reglamentarias que establezca el Bgeleutivo Provincial.

Articulo 4°.- Los titulares de los establecimienioscriptos en la Direccion de Turismo deberan

ajustarse a las siguientes normas, en la formadahaades que establezcan las reglamentaciones:

a) Consignar en la publicidad, libros, facturasoglat otra documentacion o material de propaganda la
denominacion, clase y categoria del establecimignteu numero de inscripcion en el Registro

correspondiente.

b) Exhibir en el frente externo del establecimienbo cartel identificador en donde conste clase,

denominacion y categoria del negocio, debiendoarlien caso de cierre definitivo.
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c) Cobrar como maximo las tarifas reglamentarias.

d) Llevar un Libro de Pasajeros y un Libro de Reda autorizados por la Direccion de Turismo y

confeccionar las facturas en los talonarios reghaars.

e) Colocar a la vista de los huéspedes, en logsdagpie determine la reglamentacion una ficha iaatta

en donde consten las tarifas reglamentarias vigente

f) Comunicar a la Direccion de Turismo los cierdesinitivos y transitorios y las modificacionesaafirma

titular, servicios, caracteristicas y/o estructeadicia del establecimiento.

g) Remitir a la Direccion de Turismo la informaciéstadistica relacionada con el movimiento de pess|

h) Mantener el establecimiento en perfectas comés de higiene y conservacion y brindar a lospedes

como minimo las comodidades y servicios que cooredgn a la clase y categoria del establecimiento.

i) Permitir y facilitar las inspecciones y el caltr que realice la Direccion de Turismo y exhibitos

inspectores actuantes los libros y talonarios deifas reglamentarias.

J) Cumplir con los compromisos de reservas fornaalas de conformidad con las normas reglamentarias.

k) Contar con mobiliario, utensilios y demas ajdek establecimiento de una calidad acorde contégoda

del negocio y en perfectas condiciones de higiecangervacion.

[) Evacuar toda informacién y presentar la docuanoh que se le requiere.

II) Tener a disposicion de los huéspedes un ejamgéa la presente ley y de la reglamentacion

correspondiente y una planilla de empadronamiegitestablecimiento autorizada.
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Articulo 5°.- La transferencia por cualquier tituli® un establecimiento inscripto deberd ser
registrada ante la Direccion de Turismo de confdaaticon las disposiciones reglamentarias que egtabl

el Poder Ejecutivo.

Articulo 6°.- Créase el Registro Hotelero y de Camentos de las Areas Turisticas y Rutas de
Acceso el que estara a cargo de la Direccion dasmor y en el que se registraran todos los

establecimientos inscriptos.

La Direccion de Turismo confeccionara anualment&ulda Hotelera y de Campamentos en la que

deberan figurar los establecimientos registrados.

Articulo 7°.- La Direccion de Turismo podra autarizventualmente y hasta un maximo de SEIS (6)
plazas en cada caso, el alojamiento temporaricetspas en casas de familia cuando se preveazenda
una afluencia extraordinaria de turistas que cdeneapacidad de los establecimientos estables.tds es
fines las casas deberan ser inscriptas en la Direcie Turismo de conformidad con lo que establéaca

Reglamentacion.

Articulo 8°.- Las infracciones a las disposicionesla presente ley y sus reglamentaciones seran
sancionadas con multa cuyo monto maximo sera elvaqute a veinte (20) tarifas registradas en la
Direccion de Servicios Turisticos, dependiente al&écretaria de Turismo, para ese establecimianto p

alojamiento diario en habitacion doble.

En caso de que el establecimiento no tuviere ganégistradas por incumplimiento de normas
legales vigentes en esa materia, el monto estdbleci el parrafo precedente resultara de la aplicate la
tarifa mas alta registrada en la Direccion de $&siTuristicos, dependiente de la Secretaria desra,

por alojamiento diario en habitacion doble paranagocio de igual clase y categoria. Si fuere UaitGu
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clase y/o categoria dentro de la Provincia se dersia la tarifa diaria en habitacion doble comesiente

a un negocio de tres (3) estrellas.

Cuando la sancion correspondiente a un establetioni® inscripto el monto maximo de la multa se
determinara sobre la base de la mas alta tarifeacka habitacion doble registrada para un hotedudgro

(4) estrellas.

Los topes maximos de las multas establecidos epdosfos anteriores se duplicaran en caso de

reincidencia.

Considérese reincidente a aquel que hubiere siltiocsedo por resolucion firme y que cometiere
una nueva infraccion a cualquiera de las dispasésale esta ley y sus reglamentaciones dentrémeino

de un (1) afio desde la fecha de comision de laiante

Estas sanciones seran aplicadas por la Direcci@edeacios Turisticos, dependiente de la Secretaria
de Turismo, sin perjuicio de las clausuras y/o Inlitaciones que dispusieren los Municipios y/uostr

organismos estatales dentro de sus respectivasetencas por infracciones que estuvieren bajo abntr

El Poder Ejecutivo estableceréa la escala de matgan indole y gravedad de las infracciones y la

categoria del establecimiento.

Articulo 9°.- DEROGADO POR LEY 7383.

Articulo 10°.- La Direccion de Turismo podra disponla clausura del funcionamiento del

establecimiento o la cancelacion de la inscripeidia Direccion de Turismo por las siguientes dagsa

a) Cuando funcionare sin estar inscripto en ladgidm de Turismo, habiendo sido multado el resgaasa

una vez por tal causal.
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b) Cuando el infractor hubiere sido sancionado @a@lquier causa mas de tres veces en los dos afios

anteriores a contar desde el momento en que statamesla ultima infraccion.

c) Cuando se desvirtuen los fines para los cuakesdgistrado el establecimiento.

La Direccién de Turismo ejecutard la clausura grjuicio de los derechos que correspondan a los
huéspedes alojados y a los que hubieren concretstwvas de comodidades de conformidad con las

normas reglamentarias.

Articulo 11°.- La Direccion de Turismo podra requet auxilio de la fuerza publica para el mejor

cumplimiento de las tareas de control y fiscali@dagr para ejecutar clausuras.

Articulo 12°.- DEROGANSE los articulos 10°, 11°3¢ tle la Ley N° 3782 y toda otra norma que se

opusiere a la presente.

Articulo 13°.- TENGASE por Ley de la Provincia, gilase, protocolicese, comuniquese, publiquese

en el Boletin Oficial y archivese.

La clasificacion aceptada para los establecimgedéohospedaje es la siguiente:

TIPO CATEGORIA

a) Hoteles 5,4, 3, 2,1estralla
b) Apart Hoteles 3, 2, 1 estrellas

c) Moteles 3, 2, 1 estrellas

d) Hostal 3, 2, 1 estrellas
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e) Residencial A, B, C (no categorizados)

f) Casas, departamentos

g) Albergues

h) Complejos turisticos 3, 2, 1 estrellas
1) Apart cabanas 3, 2, 1 estrellas
j) Hosterias, posadas 3,2, 1 editas

Hoteles: Para que un establecimiento pueda ser clasificadwm un hotel, debe ocupar la totalidad
de un edificio o parte del mismo completamente pedeiente, constituyendo sus instalaciones un todo
homogéneo, con entradas, ascensores y escalerasodexclusivo, debiendo prestar los servicios de
hospedaje, alimentacion y otros de acuerdo a ggada. Se clasifican en 5, 4, 3, 2, 1 estrellase geben
de cumplir con los requisitos establecidos poreilal8.828/70 y su decreto 1818/fara que se puedan
clasificar en sus diferentes categorias, de acumrdomplimiento de los requerimientos establecidosu

vez, se debe dar cumplimiento obligatorio a la Beyv. 6483 Dec. Reg. 1359/00.

Son requisitos minimos para la homologacion engcual clase y categoria de alojamiento

turistico, lo siguiente:

1) Ocupar la totalidad de un edificio o una pagkndismo que sea completamente independiente del

resto en cuanto a sus funciones y servicios prates
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2) Contar con entrada de pasajeros independiengedideservicio.

3) Tener servicio telefénico publico con cabinasticdmente aislada, ubicada preferentemente en el

local destinado a recepcion y porteria, siempredigheo servicio sea provisto por el organismo pertte.

4) Cuando existan salones para reuniones socialesneenciones, estaran precedidos de un
vestibulo de recepcién con guardarropas e instalasi sanitarias independientes para cada sexa, Ip po
menos, una cabina acusticamente aislada, en lesekiglonde el servicio telefénico sea provisto gior

organismo pertinente.

5) Cuando existan locales en los que se ejecutiiadd musica, los mismos deberan estar aislados

acusticamente, salvo en los casos en que aqualtiesgpo ambiental o de fondo.

6) Los ascensores en ningun caso tendran una dagatiferior a cuatro personas, y deberan
cumplir con las normas establecidas en los regleoagpara habilitacion de ascensores dictados por la

autoridad respectiva.

7) Las habitaciones estaran identificadas en |#&e pamterior de la puerta con un nimero cuyas

primeras cifras correspondan al namero del piso.

8) Todas las habitaciones estaran equipadas, alaneon los siguientes muebles e instalaciones:

A) Camas individuales cuyas dimensiones seran&fer.por 1.85 m o dobles cuyas dimensiones.

B) Una mesa de noche o superficie minima de megma@al5 m2 por plaza.

C) Un sillén, butaca o silla por plaza y una mesgaeritorio.

D) Un portamaletas
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E) Un armario de no menos de 0.55 m de profundyda®0 m de ancho, con un minimo de 4 cajones.

F) Una alfombra de pie de cama, cuyas medidas ragiseran de 1.20 m por 0.50 m por cada plaza,

excepto los casos en que la habitacion este tatéénadfombrada.

G) Una ldmpara o aplique de cabecera por cada.plaza

H) Junto a la cabecera de cada cama, un pulsadt@andada al personal de servicio con sefial lumirmsa

acustica, salvo que este previsto para tal firseldel teléfono.

9) El suministro de agua serd como minimo de 268slpor persona por dia.

10) Contar con recintos destinados a vestuaricwicsos sanitarios para el personal diferenciados

por sexo.

11) Todo el personal afectado a la atencion dggrasaestara uniformado.

Son requisitos minimos para que un establecimisgdichomologado en la clase hotel,

cateqgoria tres estrellas:

1) Tener una capacidad minima de 60 plazas enl3tab@nes.

2) Todas las habitaciones deberan tener bafio privad

3) Las superficies minimas de las habitacionesdagisiguientes:

A) Habitacion simple: 10 m2

B) Habitacion doble: 12 m2
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C) Habitacion triple: 15 m2

4) Las habitaciones triples no deberan excedet5iéb del total.

5) La superficie minima de los bafios privados dénkbitaciones simples y dobles sera de 2 m2 con
un lado minimo de 1 m y la de los bafios de lagt&eibnes triples sera de 3 m2 con un lado minimb.5@

m.

6) Los bafios privados estaran equipados con: lavabmet - ducha (estos artefactos seran
independientes y contaran con servicios permartenggua fria y caliente mezclables) - inodoro o

0 repisa con espejo iluminados - toallero y - toonaente.

7) Tener locales destinados a recepcion y portarauna superficie minima de 30 m2 en conjunto,

mas 0.20 m2 por plaza a partir de las 60 plazas.

8) Tener sala de estar, con una superficie miniend0dm2 mas 0.20 m2 a partir de las 60 plazas.
Dicha sala tendra comunicacion directa con la r@dapy contara con servicios sanitarios para pablic

independientes para cada sexo.

9) Tener salon comedor desayunador cuya supenfiiena sea 30 m2, mas 1 m2 por cada plaza 3
plazas, a partir de las 30 plazas. Esta proposxda de 0.50 m2 por cada 3 plazas, cuando no s @le

servicio de comida de acuerdo a lo previsto en®li7 de este articulo.

10) Tener salones de uso multiple cuya superfidiema sea de 0.50 m2 por plaza pudiendo la

misma computarse en un solo salén o en varios.

11) Tener un "office" por planta, dotado de:

A) Teléfono interno;
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B) Mesada con pileta;

C) Armario para articulos de limpieza,;

D) Montaplatos si el edificio tuviere mas de unanpd; y

E) Servicios sanitarios para el personal

12) En caso de tener el edificio mas de dos plantagara con un minimo de un ascensor por cada
100 plazas o fraccion, descontadas las correspalediea planta baja, pudiendo suplir la cantidad de
ascensores con una mayor capacidad de los miswi@s\dolos ademas de maniobra selectiva - colectiva.

Debera también contar con un ascensor de sermidependiente.

13) Tener espacio para estacionamiento cuyo nudeeoocheras sea igual o mayor al 30 % del total
de las habitaciones y podra estar integrado akedid ubicado en sus adyacencias hasta 150 m owediu
linea recta o quebrada sobre el cordon de la aeemartir del eje central de la puerta de acceso al

establecimiento.

14) Tener calefaccion en todos los ambientes, iohotu los bafios, por sistemas centrales o
descentralizados, cuando en el lugar donde se minewsttuado el establecimiento se registren teatpeas

medias inferiores a 18° ¢ durante alguno de loemeés funcionamiento del mismo.

15) Tener refrigeracion en todos los ambientessgdemas centralizados o descentralizados, cuando
en el lugar donde se encuentre situado el estatibtio, se registren temperaturas medias supei@o?2s

¢ durante alguno de los meses de funcionamientmigeho.
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16) Todas las habitaciones estaran equipadas clim @amusica ambiental y servicio telefénico
interno que ademas permita la comunicacion corxtekrier a través de un conmutador siempre que dicho

servicio sea previsto por el organismo pertinente.

17) Ofrecer al publico, ademas del servicio deaahdg¢nto, los de comida, desayuno, refrigerio, bar
diurno y nocturno y servicio en las habitacionek.s&vicio de comida pOdra suprimirse en aquellos

establecimientos ubicados en centros urbanos, daled.000 habitantes de poblacidn estable.

18) Tener television en los lugares donde la misxiata, debiendo el televisor estar ubicado en

alguno de los salones de uso mdltiple.

19) Contar con servicio de lavanderia, la que podré estar integrada al establecimiento.

20) Tener cofres de seguridad individuales, a dispin de los huéspedes, pudiendo aquellos estar

ubicados en las habitaciones o en las dependeadiaigistrativas del establecimiento.

21) Tener personal bilinglie para la atencion deetapcion y el salon comedor, debiendo como

minimo, en cada turno de trabajo, encontrarse patspe hable inglés y otro idioma extranjero.

Condiciones tecnolégicas:

Las nuevas tecnologias y los nugrosesos no deben ser adoptados tan solo porqum&sn
avanzadas, sino porque apoyan verdaderamentergdaizacion en su proposito de alcanzar niveles mas

altos de satisfaccion del cliente.

La tecnologia es uno de los factores que tiene miaftaencia, refiriéndose ésta a la suma total de
conocimientos de los que se dispone y sobre la raatee hacer las cosas. Su impacto es visible &mt

nuevos productos como en servicios.
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Sus beneficios redundan en mejorar la productiividaduccion de esfuerzos, altos indices de

calidad y control.

La tecnologia constituye un factor muy importardeapesta empresa. Esto es asi, porque la principal
fuente de reservas se realiza via internet, pogue es indispensable estar actualizados en cuanto a

programas, paginas y medios de comunicacion y @dat.

Por otro lado, la tecnologia dentro del hotel, esesaria para complementar un buen servicio
brindado por los empleados. El hotel debe tenerimesion tecnoldgica acorde a la competencidosa
avances y prestaciones que poseen otros hotelagudk categoria, o bien, estar dotados de mayor
tecnologia que otros hoteles, lo distinguira commovador y obtendra una ventaja competitiva sobre e

resto.

Cuando hablamos de tecnologia nos referimos asioress en software y hardware actualizados,
para trabajar de manera mas ordenada, eficienépiga, sin margen de error. También inversiones en
entrenamiento y capacitacion de los empleados, @sihtambién y constituyendo algo esencial, invees
en bienes tangibles ya sea desde insumos de cdtdsih inversiones grandes como spa, piscina
climatizada, habitaciones modernas equipadas donaitecnologia, entre muchas cosas, lo que la®rin

confort al hotel.

Lo esencial para este hotel estd en el servicindado, pero si es acompafiado de buenas

instalaciones y prestaciones de ultima generat@ahan un valor agregado mucho mayor.
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Andalisis FODA

Este andlisis es muy util para conocer la situacgah en que se encuentra la empresa, desde una
perspectiva interna de la empresa, estableciensldostalezas y debilidades, y desde una visionreate

reconociendo las amenazas y oportunidades del atabie

Analisis interno

Fortalezas:

Trayectoria de mas de 50 afios
Experiencia en el rubro hotelero
Muy buena ubicacién

Atencion personalizada

YV V V VvV V

Gran amplitud de terrenos, parque y edificaciénmdt® 3600 m2, 54 habitaciones — capacidad 140
personas promedio)

» Habitaciones y salas de estar comodas y de graafitam

Debilidades:

Demasiada burocracia en la toma de decisiones
Falta de inversion en sistemas informaticos, dé@esmpresarial y contables
Falta de inversion en instalaciones, muebles ypegui

Tecnologia obsoleta

vV V VvV VvV V

Idiosincrasia muy conservadora y anticuada, fatactualizacion y modernizacion

A\

Escaso mantenimiento
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Analisis externo

Amenazas:

K/

+«+ Gran crecimiento de los principales hoteles

K/

+ Incremento en la variedad y numero de grandesdsoyehoteles boutique o spa
/7

+« Situacion econdmica del pais inestable, desempiem inflacion, poder adquisitivo decreciente,

altos impuestos y aranceles.
Oportunidades:

« Aumento de contingentes de jubilados que visitdta\Garlos Paz durante temporada baja con lo
cual se podria incrementar la rentabilidad mediange mayor ocupacion del hotel.

«+ Apertura a nuevos sectores 0 segmentos de clipategemplo; promociones en agencias de turismo
y viajes de todas las provincias, propuestas cgoudatos especiales dirigidas a las obras sociales
mas importantes, promociones con beneficios a cbiapaéreas (aerolineas argentinas) y mutuales
bancarias, entre otros segmentos en los que pafdeizer y promocionar el hotel.

+ Posibilidad de compra de terreno de gran tamarfedor cubriendo asi el hotel el frente completo de
la cuadra que da a la Avenida principal.

« Aprovechamiento de eventos en Villa Carlos Paz,c@ueden ser numerosas obras de teatro y
espectaculos de diferente indole durante todocel afi

+« Aprovechamiento de gran cantidad de feriados puetdegando la posibilidad de mayor cantidad de

fines de semanas largos con lo que se incremeagansitas a la Villa durante todo el afo.
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Plan Estratégico

Es necesario realizar una verificacion de la esgratde la organizacion analizando las probables

ventajas y consecuencias que se pueden obtenerresaitado del redisefio de procesos. La reingarseri

llevara a cabo a partir de un plan estratégicol ena se determinaran los objetivos y metas quiesean

alcanzar en un periodo de tiempo determinado ys®rdl la estrategia para concretar los mismos.fate

sera el propulsor de la reingenieria que se llexar@bo.

Los objetivos a 5 afios de la empresa hotelera gsead obtener y mantener son:

L S

Objetivos a nivel de nombre del hotel o razén docia

Satisfaccion del cliente.

Reconocimiento.

Liderazgo en calidad y precio.

Liderazgo en el mercado (Jubilados-Estudiantil, zmaa diciembre), Publico de temporada alta
(diciembre a fines de febrero — vacaciones de Julio

Ser reconocidos como una empresa comprometidal ctierde.

Objetivos a nivel de Negocio:

Mayor rentabilidad.

Incremento del flujo efectivo.

Eficiencia operativa, orden y eficacia en todasila@ss de la empresa.
Aumento del compromiso por parte de los trabajaslore

Promover la capacitacion del personal.

Solucién a conflictos internos, modificacion deilede liderazgo y conduccion.
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v' Reconocimiento por brindar un servicio de calidadd#® el primer hasta el ultimo contacto con la

empresa.

Estrategias:

e Liderazgo en costo: La intencibn es generar unemento considerable de clientes
incorporando segmentos de mercados que se tenvatadids de modo de generar una
rotacion constante y de gran volumen de gente|aonal se conseguiria que la atraccién de
volverse un abastecedor de insumos de este haedlestadora, ya que serian volimenes
grandes. De esta manera, se podria exigir a caldaisus proveedores, mejores estandares
de calidad y precios bajos.

» Diferenciacion: lograr diferenciarse de los compmtés directos mejorando aspectos claves

del servicio siempre pensando en las necesidadedigtge, apuntando a una atencion mas
personalizada, destacando la innovacion tanto Bdadade servicio y atencion al cliente

como en inversiones para mejoras fisicas del estiatiento.

El alcance de las estrategias: desde la clase raslia la clase alta.

Métodos de fijacion de precios utilizados:

Fijacion de precios economicos, a través de pramnesi se ofrece un servicio de calidad a un precio

relativamente bajo. Fijacion de precios segun klryaercibido por los clientes.

Técnica de fijacion de precios promocionales engae®escuentos psicologicos. Se fija un precio
artificial, relativamente alto, con su correspontitedescuento, con lo que representa un ahorrol@gico

significativo para el cliente.
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RELEVAMIENTO

Analisis y descripcion de procesos

Se llevé a cabo un analisis y descripcion de losguos de trabajo por departamentos o areas de la
organizacion. Las herramientas de relevamientosguetilizaron fueron: observacion directa, enttegis

encuestas, analisis de documentacion.

En cuanto a lasncuestasse dirigen al personal de las unidades orgamnatgs involucradas en el
proceso y procedimiento bajo andlisis, en formaculestionarios de satisfaccion, test de necesidades
planillas. Todas las encuestas y test fueron eddotien forma andénima para no comprometer en ningun
sentido al personal y que pudieran expresarsenigmée. (Ver Anexo “H”). Dentro de las encuestashtiém
se utilizaron test especificos sobre necesidadestivacion para conocer mejor la situacion de krda

laboral dentro de la empresa. (Ver anexos “K”, “L")
Las encuestas son utiles, a su vez, para plandtoas instrumentos de relevamiento, tales como:
» Seleccidn de candidatos para luego realizar las\astas.

» Preparacion del contenido de las entrevistas, tdmaamo base el contenido de las respuestas y

la descripcion de las tareas que constan en |laestas.
» Seleccidn de los aspectos convenientes 0 neces#gioslevar con observacion directa.

A través de lasentrevistas se consigue un contacto directo con los miembmdadestructura
organica, en donde a través del dialogo se busgamder a las preguntas presentadas en el pumi@oant

(Ver anexo “M”)
Se plantean como puntos claves:

» Explicar al entrevistado el objetivo del relevanigen
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* Hacerle conocer la mision del proyecto.

* Eliminar recelos o desconfianzas en cuanto a quel@lamiento pueda perjudicar los intereses

del entrevistado o de los trabajadores en su ctmjun

Analisis de documentacion

El analisis de lalocumentacion o formulariosque se utilizan en los procedimientos (procesos de
trabajo) resulta imprescindible. Se resaltan fsstde documentos; documentos o formularios qgaf
del exterior del proceso, documentos o formulagios se generan en el proceso, documentos o fotiosular

gue salen del procedimiento.

El analisis de la documentacion permite analizar:

El registro que se realiza de lo que se “recibefaliza’ y “entrega”.

La deteccién de demoras a partir de las fechasaatnen los documentos.

Los lugares de sobrecarga de tareas, verificandm@&entracion que se produce en los

distintos puntos.

La deteccidn de casos atipicos y su impacto eroekpamiento de los casos normales.
Este método no se utiliz6 debido a que esta empresatiliza ningun tipo de formulario para

registrar los movimientos existentes en cada aaceso.
Observaciones directas

Se utilizan para tener una opinion objetiva e irdeliente, observando en forma directa el proceso

bajo andlisis. Generalmente, la observacion dirgetealiza para determinar:
- Ladisposicion fisica de los elementos y personas.

- La circulacion de la informacion y las personas.
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Los estudios de carga de trabajo sectorial.

La calidad de atencién al usuario interno o externo

La cultura organizacional.

Debido a que pueden existir errores, omisionesforchaciones al llevar adelante el relevamiento,
motivadas por el desconocimiento del que informdaomala captacion de quien lleva a cabo el
relevamiento, las guias de procedimiento deberbgrse en la realidad” a través de versiones prediras,

antes de proceder a redactar su version definitiva.
Departamentos:

1. Administracion y contabilidad

2. Compras, pagos y tramites varios

3. Servicio de habitaciones y huéspedes
4. Marketing y ventas

5. Mantenimiento y seguridad

Administracion y Contabilidad

Nombre del proceso:
Gestion contable y financiera
Encargado del proceso:

Este proceso tiene una encargada con muchos @&fastigliedad trabajando en esta empresa en
materia administracion laboral, contable y finareieEsta persona cumple la funcion, a su vez, de
secretaria personal de los duefios de la firma.aJaadn conjunto con un contador de la empresa, y se

recurre esporadicamente a un abogado cuando stugstiones legales que atender.
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Respecto a la administracion como grupo de pessdeatro de la empresa, la encargada de formar
un equipo de trabajo organizado, en un clima ldbagaadable, con objetivos claros de que es la
empresa, hacia donde se dirige y que funcion esetwinple cada uno dentro de la misma, es llevado a

cabo por la duefa de la firma.
Objetivo del proceso:

Este proceso persigue como principales objetiviosiar informacion Gtil y oportuna para la toma de
decisiones, controlar todas las operaciones fieaagiefectuadas en la organizacion e informar dobre
efectos que las operaciones practicadas han pdamladas finanzas de la empresa. (ver diagrama en |

siguiente pagina)
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Diagrama del proceso:
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ﬁ : Proceso principal

ﬂ: Sub procesos
Factores criticos del proceso:

Se destaca en este proceso, como factores critisoaltas y bajas o reincorporaciones. Realizando
lo que establece la ley en AFIP (estableciendeegoaita, remuneracion de acuerdo a dicha categoria y
horario pactado), debe ser realizada correctanestéetarea para la posterior confeccion o modificede
la planilla de horarios y descansos que sera noadidi tantas veces como cambios haya en el plamtel d

personal.

Otro factor critico es la liquidacion de sueld@siendo la informacion completa y correcta del mes
en cuanto a feriados, quienes trabajaron y qui@oesausencias no justificadas, etc. Para este @aso
obligacion tener las escalas salariales actualizaDe esta forma se completara en forma eficieamte |

confeccion de recibos de sueldos y el armado loiel te sueldos y jornales.

Como tarea critica se destaca también, la fadtimade las compras y ventas, recopilando toda la
informacion referente a las mismas para poder getas declaraciones juradas y las boletas de pdgos

industria y comercio, ingresos brutos y de IVA.

Por ultimo, los balances constituyen un factdic@imuy importante, que es realizado cada 3 meses
y que su importancia radica en la necesidad de cewnoualitativa y cuantitativamente la situaciéon

patrimonial, de resultados y de flujo de fondosadierma.
Puntos claves del proceso:

Se identifica como tarea clave en este procesochlva de toda la papeleria de la empresa y los

titulares, ya que esta tarea realizada correctamrimite trabajar en forma eficiente y ordenada.
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Otras tareas pertenecientes a la secretaria thedeesa, que no son tan importantes son; responder a
todos las solicitudes via mails o telefébnicamepie respecto a la administracion contable, reat@dos los

pedidos personales de los duefios de la empresaayatocopias, llamados, mails, entre otras cosas.

Compras, pagos y tramites varios

Nombre del proceso:
Gestion de compras
Encargado del proceso:

La responsabilidad de este proceso esta a cargandempleado, quien debe cumplir con los
requerimientos de las distintas areas, que pasanrpoentro de decisién, liderado por el duefioade |

firma quien autoriza las compras, los tramites gosa
Objetivo del proceso:

Que la empresa disponga en tiempo y forma de todoslementos e insumos necesarios para poder

brindar el servicio que corresponde a los cliemiesforma eficiente. (ver diagrama en la siguiente

pagina)
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Tramitacion

Recepcidn de bienes
ici de las

Administracion

d : Proceso principal

= - Sub procesos
Factores criticos del proceso:

En primer lugar, se destaca como tarea criticapdateso, el relevamiento llevado a cabo por la
dueia de la empresa de todas las &reas de la nparaagstablecer cuéles seran las compras nesedaria
realizar. Luego informa al encargado sobre losafédts, quien transmite esta informacion al duef@ y

mismo autoriza finalmente las compras que se exaliz

La secretaria personal del duefio, quien trabajal énea de administracién y contabilidad, informa
al duefio sobre que tramites deben llevarse a capar& por semana y los pagos que deben realizarse.
Posteriormente el duefio decide que tramites, pagospras se van a autorizar y liberar al encargada

llevar a cabo, dependiendo de la disponibilidadidero y de futuras obligaciones a corto plazo.

Avedano Cristian Alejandro 93



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

En segundo lugar, cabe destacar la gestion de esmmagos y tramites como tarea critica que debe
llevarse a cabo eficientemente, ya que una vebidas las Ordenes de compra, se debe consegua, en
plazo estipulado, todos los insumos y elementasismlos por las diferentes areas. Lo mismo occore
los tramites y pagos, que deben ser efectivizadaempo y forma, entregando todos los comprobamies

correspondan a la administracion.
Puntos claves del proceso:

En el proceso de gestion de compras, como actigglalhves se destaca en primer lugar, el control
de la recepcion de bienes y servicios, comprobatggsagos y tramites realizados, facturas y otste
control permite determinar que las compras se sporaan con lo solicitado, y a su vez, verificag thdos

los tramites y pagos se hayan realizado en forettied.

Las etapas siguientes no son tan importantes camprimeras. Continua el proceso con el tramite
de facturacion, en donde todas las facturas sentmoembre de la firma, con el CUIT correspondietge
Responsable inscripto, exigiendo facturas tipo pata la utilizacién del IVA crédito. Luego estastiaas

son entregadas en el departamento de administracdntabilidad para su procesamiento.

Departamento de Servicio de Habitaciones y Huéspede

Nombre del proceso:
Presentacion de la empresa (recepcion)
Encargado del proceso:

Este proceso tiene como encargada a la duefia degdmizacion. Los cuatro empleados que

conforman esta area, se encuentran bajo la suigerds la duefa.

Objetivo del proceso:
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Este proceso recibe el nombre de “presentacidebjdd a que es la primer y Ultima imagen y

representacion de la empresa que tiene el cliente.

El objetivo de esta area de la organizacion e<ipaimente responder a todos los requerimientos de
los clientes en forma segura, rapida y eficientemBre manteniendo el respeto, la cordialidad y la
amabilidad. El primordial objetivo es representahatel de la mejor manera posible, informando y
ofreciendo sus servicios para satisfacer las ndm@ss y/o solucionar cualquier inconveniente. (ver

diagrama en la siguiente pagina)
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ﬁ : Proceso principal

ﬂ: Sub procesos
Factores criticos del proceso:

Como factores criticos en este proceso de presént@ecepcion), uno de gran importancia y que debe
ser llevado a cabo con mucha responsabilidad yobammento, es la de “reservas”. Esta tarea si n@ leistn
hecha, luego surgen grandes problemas. Se debreutenganejo exacto de informacion sobre la capdcida
disponible, para la fecha que el cliente esta pabecomo asi también, la disposicién de cada habita
para no vender una habitacibn con caracteristiea®tth, como a su vez, evitar la superposicién y
sobreventa. Deben registrar correctamente lasviaseen planillas confeccionadas en forma manua pa
las mismas, con nombre y apellido, habitacion aglgnmonto de sefia, peticiones especiales detecligin

las hubiese).

Las reservas constituyen una funcion importante, adgbe ser llevada a cabo de manera eficiente, para
poder trabajar de manera ordenada y poder brinddieate un servicio de calidad. Las reservasosean
via mail, telefonicamente o personalmente, con sefe@a de un minimo para que quede registrada. Para
abonar la sefia se ofrece un plazo de 48 horagugte ser mediante depdsito bancario, transfergmusa
net, o bien, personalmente. Muchas veces, pariéges del hotel que vienen repetidamente afoaiiia,

se les da el privilegio de registrar la reservassiia.

Otro punto critico se sitla en el recibimiento gahin de los pasajeros provenientes de resentd@sno
de presentaciones espontaneas. Es fundamentatibmiiento atento, cordial, amable, registrandoosod
los datos de los pasajeros, asignandoles su hi@bitamcompafarlos trasladando su equipaje hasta las

habitaciones, informar sobre los servicios del lhatencionar que estan para servirles en lo quesiten
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durante su estadia. Este trabajo es realizadoogocdnserjes del hotel con la ayuda de una mucama,

ciertos horarios, para el traslado de equipaje lpsipasajeros hasta sus habitaciones.

Puntos claves del proceso:

Uno de los puntos claves de este proceso, estewagttf en el ultimo paso de la estadia de los

pasajeros alojados en el hotel, el check out.

Al retirarse del hotel, debe realizarse el checkdmumanera cordial, informando la hora en la que
corresponde dejar la habitacion, ofreciendo ellhpEea quedarse en sus salas, piscina o dondenggiste

es que tienen un vuelo u 6mnibus que sale en wribgrosterior al de check out del hotel.

Se realiza la factura o ticket segun la necesidadpdsajero, cobrando el valor por la estadia,
adicionando las extras por consumos (es importardeno cometan errores en el calculo de los precios

cobrar). Luego se procede a una despedida amabtkalc esperando su pronto regreso.

Otros puntos claves se centran en la respuestaalguier solicitud de alojamiento o inquietud via
telefonica, fax, mails, o personalmente. Estas mlelee contestadas en forma rapida y eficiente. #ezu
también es importante el informe de solicitudespoEsupuestos para grupos especiales, con los que se
manejan otros precios y se ofrecen otras prestsjogue deben ser preparados y autorizados por la

gerencia.
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Nombre del proceso:
Servicio de higiene integral (limpieza, lavadenmga blanca)

Encargado del proceso:

Este proceso tiene como encargada a la duenafidmdaquien asigna todas las tareas y horarios del
personal de limpieza. La misma maneja las llavedeg@sito, donde se encuentran todos los elementos
de limpieza, provee a todas las mucamas de loseales) de higiene y determina los faltantes en
depdsito de elementos de higiene, limpieza. A st eentrola el trabajo de las mucamas en las

habitaciones una vez terminadas las habitaciote@®§s generales.

Por otro lado, la duefia del hotel, solicita a mipkeado de lavanderia, un informe sobre el stock
existente de ropa blanca en buenas condicioneseggara, estudiantil y jubilados, o para publieo d

temporada alta. La propietaria de la empresa danttdrabajo del sector lavanderia.

Este empleado de lavanderia, cumple con la enttega ropa blanca limpia, seca, planchada y
perfumada, que es depositada en roperia, dondaroackma retira lo que necesita para cada habitacion

y tareas generales.
Objetivo del proceso:

El objetivo de este proceso es que los huéspemeten con un ambiente de completa higiene tanto
dentro como fuera de su habitacién para una estauitortable y saludable. (ver diagrama en la

siguiente pagina)
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Factores criticos del proceso:

Como tareas criticas para que el proceso no fla@istinguen; la asignacion de tareas y llaves de

I

Entrega articulos de

limpieza y ropa blanc

habitaciones, el control de articulos de limpiezapa blanca y la funcién de lavanderia.

La asignacion de tareas y llaves entre las mucaseabasa en la asignacion de habitaciones que

deben limpiar y que tareas, de limpieza y ordebededesempefiar cada una. Esta tarea es digitada por

duena de la firma.
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Otro factor critico es el control de los articulleslimpieza y ropa blanca para poder llevar a ¢abo
higiene general y especifica de cada sector del,hotjue cada habitacion cuente con su ropa blanca
correspondiente sin inconvenientes, faltantes, dasnetc. Este control es efectuado por la duefiaote
mediante supervision directa de articulos de lizgoen el depdsito, y por medio de un informe dalitg al

personal de lavanderia acerca de la ropa blansterté y sus condiciones.

Por ultimo cabe destacar como tarea critica eldaysecado y planchado de toda la ropa blanca del
hotel, que es trasladada al area de roperia. Fuimaiispensable de ser realizada eficientemente par

completar con éxito el servicio de higiene integiellhotel.

Puntos claves del proceso:

Como tareas claves de este proceso, se destacanplado, la entrega de ropa blanca sucia,
transportada por las mucamas al sector lavandeaia, que la misma esté disponible para su lavado y

posterior cambio en las habitaciones, en las cardis de higiene correspondientes.

Y por otro lado, como funcién clave, se distinglieantrol llevado a cabo por la duefia, sobre el
trabajo realizado por las mucamas en todo el hdeterminando el grado de cumplimiento de las sarea

asignadas y la eficiencia con la que han llevadteate el trabajo.
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Nombre del proceso:

Gastronomia

Encargado del proceso:

Este servicio tiene como encargada a la duefia eéenpresa quien es la responsable de asignar el
personal, tareas y horarios para llevar adelart® svicio como asi también de determinar todss lo

INSUMOS que se requieren para brindar un servictpeto y de calidad.

Objetivo del proceso:

Este proceso persigue cubrir las expectativaglggite y brindar un servicio de desayuno y bar lo
mas completo posible, ofreciendo productos de adlig un servicio eficiente que se adapte a las

necesidades del cliente.

Diagrama del proceso:
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===m2>: Proceso principal

==l - Sub procesos

Factores criticos del proceso:

Los factores criticos que se destacan en estegwoson el relevamiento de personas alojadas,

inventario de mercaderia, compras y asignacioamas al personal.

Lo primero que realiza la encargada es un relexatmide la cantidad de personas alojadas y a
ingresar en el hotel por semana. Luego confeccionanventario de mercaderia donde determina que
productos hay en stock. Con esta informacion seepi® al armado del detalle de compras a realizargla
servicio de desayuno, comidas (almuerzo y cenagrdpos estudiantiles o jubilados y de bar. Luego se
entrega el detalle al encargado de compras, seamsi@s tareas y horarios al personal y se degfna
personal necesario. El servicio de desayuno esMigtet continental. La manera de proceder en este
servicio es siempre la misma, el sereno en su tdentvabajo deja armadas las mesas del comedar y la
mesas principales donde se encuentran distribuimhss los alimentos e infusiones para que la gente
disponga a gusto de los mismos. Luego dependiemdartidad de gente, se incorpora una persona que
repone alimentos y bebidas de la mesa principavgnta la vajilla sucia para proceder a su posterio
limpieza. En caso que sea pequefia la cantidadrde gwjada a desayunar, quien realiza estas taseal
conserje. El horario del desayuno va desde lasan8@ 10:30 am hs. Al finalizar el servicio de ¢es®,

le corresponde a una mucama designada previangelmgieza del comedor completo.

En temporada estudiantil y grupos de jubiladodaien dos mozos, uno que se contrata por esos
meses, Y la otra persona quien trabaja todo eéaf@ hotel que se encarga de los desayunos ducaiatel
afio. En época estudiantil el equipo queda confoonpeal una cocinera y ayudante de cocina, contratada
por esos meses, y los dos mozos. Es critica lanza@on de este equipo de trabajo para los grupos

estudiantiles y jubilados, sus tareas, horariogeyayenten con todo lo necesario en la cocina yedom
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En referencia al servicio de bar, en temporada bsjatendido por los mismos conserjes y solo se
ofrece servicio de cafeteria (café, leche, té, jugaseosas, medialunas, criollos). En temporada sait
contrata a una persona para ofrecer el servicibadalesde la 1:00 pm hasta 10 pm hs. El servicianes
poco mas completo, se incorporan licuados, tragessados, variedad de sandwiches, picadas, emtig ot
cosas. Esta persona encargada del bar debe d#gainipecable y rendir cuentas a la duefia de loigtend
en el dia, con comprobante de numero de habitac@ridad y detalle de lo consumido y el total xieaes

gue se le cargo a la habitacion.

Puntos clave del proceso:

Como tarea clave se destaca la supervision pte darla duefia, que el servicio se lleve a cabo en
forma eficiente, que las compras se hayan realidadacuerdo a lo establecido, que los empleadesdain
en forma amable, servicial y respetuosa a lostelseria duefia al finalizar el desayuno y las comela
caso de grupos estudiantiles o jubilados controtaacfinalizo el servicio, si hubo alguna quejacada
empleado cumplié con su tarea a la perfeccion, gnsarga que todo alimento o bebida que haya smbrad
sea guardado como corresponde. En cuanto al senlécbar, realiza la misma supervision al finaliear

dia.
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Area de Marketing y Ventas

Nombre del proceso:
Logistica de promociones
Encargado del proceso:

Este proceso tiene como encargado al duefio dageesa quien le asigna ciertas responsabilidades
a uno de los empleados de conserjeria, quien adalieas referidas a marketing y publicidad. Par ledo,
el duefio de la firma es quien encabeza la venthadel desde otra perspectiva, ya sea, mediantaatos,

personalmente con empresas de turismo y viajescege entre otros.
Objetivo del proceso:

Este proceso plantea como objetivo central establistintas alternativas de ventas y promociones
del hotel, buscando la manera de equilibrar lagsidades de los clientes con los objetivos de laresa,

tratando de liderar en los segmentos de mercadocsehados con los recursos disponibles en la esapre

Diagrama del proceso:

Logistica de

promociones

IR i ) Elaboracion de
promociony [rm—| Politicas de marketing )_D

propuestas
ventas ‘

Servicio Precios

Comunicacion Promocion
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ﬁ : Proceso principal

ﬂ: Sub procesos
Factores criticos del proceso:

Como factores criticos surgen, la elaboracion depdditicas de ventas, determinando a que clientes
se apuntara con mayor intensidad, es decir, ersggeentos la organizacion intentara lanzar propsest

para liderar el mercado en ventas.

En referencia a las ventas, los duefios de la figalé&zan un analisis a comienzo del afio comparando
los resultados financieros respecto del afio amfeegtableciendo como han sido las ventas, si se ha
incrementado o han decrecido, respecto de los grd@alientes que abarca esta empresa. Es aque dend
determina a que segmentos de mercado se enfocaranagor énfasis de acuerdo a los costos y los

beneficios detectados en los antecedentes y prioyescde demanda.

En cuanto a las politicas de promocion, se enfoaa estudio de los medios que se destaquen por su
popularidad y visitas, principalmente enfocandoptamociéon en internet, para luego proceder a su

seleccion.
Puntos clave del proceso:

Como puntos claves se destacan las politicas dketirag, ya que aqui se determina el tipo de
servicio que se prestara segun; los tipos de ekeniempo de estadia, peticiones de los mismeswsos
disponibles. También, se establecen, los preciessquaplicaran, variando segun sea en temporada alt
baja, los tipos de clientes, teniendo en cuentanflacion y los costos de la empresa. A su vez, se
seleccionan los medios de comunicacion para pramaciy ofrecer el hotel. De todos estos factores

depende lo atractivo que resulte para los difesemtigpos de personas elegir este hotel para sliasta
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Los medios que la empresa selecciona son:

Se promociona a través de la pagina Web oficiahdtl.

* Se publica el hotel en los directorios de alojatuddooking y Despegar.

» Se realiza una promocion en forma personal, a drale una carta de presentaciéon con
descripcion de todos los servicios del hotel ytafepara empresas estudiantiles, de jubilados
y otras instituciones a nivel municipal, provingratacional.

* En todos los casos anteriormente nombrados, seeminaua disposicion de los clientes,

teléfonos fijos, fax, emails, direccion, ubicacigrgra reservas o directamente lo pueden

hacer a través de las paginas web de booking yedaspseleccionando fecha de entrada, de

salida, cantidad de personas, tipo de habitachiomando con tarjeta de crédito.

Mantenimiento y Seguridad

Nombre del proceso:
Mantenimiento y Seguridad Industrial
Encargado del proceso:

Este proceso tiene un encargado, quien recibenésddel duefio de la empresa, supervisa la

seguridad de la empresa y organiza y controlalaas y el desempefio del personal de mantenimiento.
Objetivo del proceso:

Este proceso tiene como finalidad la protecciotadampresa en su conjunto, de sus huéspedes y sus
empleados. Es una de las areas mas importantesladat empresa, por el valor que tiene tanto Esa |

personas alojadas en el hotel, los empleados goajan en el mismo y para la empresa misma.
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Diagrama del proceso:

Gerencia

pe

Jefe de mantenimiento y ' Supervision de compras
Seguridad y almacenaje

«

Relevamiento general ‘ Duefia de la empresa

«

Aplicacién de
mantenimiento
correctivo

«

Supervision de
mantenimiento

- : Proceso Principal

=) - Sub procesos
Factores criticos del proceso:
Los factores criticos del proceso de seguridadstichl son el relevamiento y la supervision.

El relevamiento, es una de las principales taraagug del mismo dependen las tareas posteriores a
realizar. La duefa realiza un relevamiento de teldestablecimiento, incluyendo interior, habitaesn

exterior, parque, entre otras, detallando todoule sg encuentre en mal estado para realizar uarjpost
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inmediato mantenimiento correctivo. Luego esta rmfacion es trasladada al jefe de mantenimiento y
seguridad, quien realiza una verificacion de lanmaispara luego pasar el informe final al dueficad@&ma
guien autoriza los planes de mantenimiento cokedajue se llevaran a cabo, cuando se llevaran @ ab

gue materiales para realizar el mismo se compraran.

La aplicacion de mantenimiento correctivo en foadacuada, en forma prolija, respetando los pasos
necesarios para llevar a cabo cada actividad, giestdo las instalaciones, es otra de las tareisasrue
no pueden fallar, de lo contrario, generan pérdidatiempo, de dinero, obligacion de rehacer ki@

insatisfacciéon en clientes, entre otras cosas.

Puntos clave del proceso:

Los puntos clave en este proceso se encuentrida upervision de las tareas de mantenimiento,
como asi también, la supervision de compras y @nge de las herramientas y demas elementos diokza

para el mantenimiento y seguridad de la empresa.

El control de compras y almacenaje de todos logrses utilizados en este proceso, permite que a la
hora de realizar el mantenimiento, no existan desar imposibilidad de resolver el problema, como
también es util para llevar un orden en el inveataksi también, este control se utiliza para deiear los

faltantes en depdsito y para la confirmacion delgsi€ompras se correspondan con la orden de pedido

El punto clave mas importante se centra en larsigign de la ejecucion de los planes de
mantenimiento. Con este control se logra que bhjoasea realizado de acuerdo a lo planificado, sgae
completado en el tiempo requerido y en forma efteiecaso contrario, con el control se determinguen

tareas se fall6 y se procede a la correccion deigmas para lograr la eficiencia.
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Visién del ciudadano:

Este apartado en comun corresponde para todopré@esos. Explica sintéticamente lo que el
ciudadano espera recibir al alojarse en este hatalizando las necesidades, expectativas y regietos
de las personas, conclui que todas las persomentigertos factores en comun que se sintetizala de

siguiente manera:

+ Que las instalaciones del hotel estén en buenasiciomes, es decir, que se perciba el
mantenimiento de las mismas, el cuidado del hatedueconjunto, la limpieza del mismo, que todo
funcione como debe ser.

« Un trato de los empleados del hotel servicial, deatordial, respetuoso, que le permita a los
huéspedes sentirse como en su casa, con un eguErsbnas a su disposicion.

+ Que el servicio sea completo y que el valor pedahdel servicio por los clientes, sea acorde o
mayor que el costo de alojamiento.

+ Que afio tras afo, se encuentren con innovaciomg®dkel hotel, modernizaciones, inversiones que

impulsen la decision de las personas a volverearestl.
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Herramientas de Diagnostico y Evaluacion de proces@plicadas a
procesos especificos

Aqui se detallan las herramientas de evaluacidiagnostico utilizadas en cada departamento para

determinar el o los problemas que existen en ceatzgo.

Administracion y contabilidad: Brainstorming (lluvia de ideas). Matriz de actisitbs con problemas.
Compras, pagos y tramites variosBrainstorming (lluvia de ideadPiagrama de interrelaciones.
Servicio de habitaciones y huéspedeBrainstorming. Diagrama de causa y efecto.

Marketing y ventas: Brainstorming. Diagrama de causa y efecto.

Mantenimiento y seguridad: Brainstorming. Diagrama de causa y efecto.

Las herramientas seleccionadas son las que megalagtan a las caracteristicas y organizacion de la

empresa y sus procesos, para la identificaciéogiproblemas existentes y su adecuada ilustracion.

Brainstorming:

Es una herramienta de trabajo grupal que facilisaigimiento de nuevas ideas sobre un tema o
problema determinado. La lluvia de ideas (Braimstng), es una técnica de grupo para generar ideas

originales en un ambiente relajado.

Se plantea la implementacion de esta técnica dginidoipalmente a la necesidad de:

+ Liberar la creatividad de los equipos
+ Generar un numero extensos de ideas
+ Involucrar oportunidades para mejorar

+ Plantear y resolver los problemas existentes
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Plantear posibles causas
Plantear soluciones alternativas
Desarrollar la creatividad

Discutir conceptos nuevos

*
*
*
*
*

Los pasos para llevar a cabo la técnica de lluwiadas son:

Superar el conformismo y la monotonia

1. Se define el tema o el problema.

2. Se nombra a un conductor del ejercicio

3. Antes de comenzar la “tormenta de ideas”, eapditas reglas.

4. Se emiten ideas libremente sin extraer conatesi@n esta etapa.

5. Se listan las ideas

6. No se deben repetir

7. No se critican

8. El ejercicio termina cuando ya no existen nuédess

9. Se analizan, evallan y organizan las mismaa,yadorar su utilidad en funcién del

objetivo que pretendia lograr con el empleo detéstaica

Diagrama de interrelaciones:

Un Diagrama de Interrelaciones presenta las relasicentre factores/ problemas. Toma la idea
principal o problema y presenta la conexion emseitems relacionados. Al utilizarlo se demuestiacpda

item puede ser conectado con mas de un item dieada vez. Permite el pensamiento multi-direcaiion

Se selecciond esta herramienta para comprendelasamladas interrelaciones entre los diferentes

puntos de un problema complejo y para identificartps claves para mayor investigacion
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Los pasos para llevarlo a cabo son los siguientes:

Reunir al equipo apropiado.

Determinar el problema o el asunto clave a solagion

Utilizar una herramienta de generacion de ideasotialo la Lluvia de Ideas para producir ideas.

Reunir ideas o tarjetas o notas Post-it y colosatala superficie de trabajo

Buscar relaciones entre cada una y todas las idsgterminar qué otras tarjetas/ Post-Its estan
influenciadas por esta tarjeta. Dibujar flechas sgigan de la tarjeta/ Post-it que influencienstra

tarjetas y flechas hacia las tarjetas que estéreimfiadas por otras tarjetas.

Evitar las flechas de doble via. Hacer una detexoddm en cuanto a qué item es una mayor

influencia.

Debajo de cada tarjeta/ Post-it, totalizar todadlechas que entran y salen de cada tarjeta. Lsego
podran identificar las causas/impulsos principgfechas salientes con mas frecuencia) y los

efectos/ resultados claves (flechas entrantes é@mfrecuencia).

Identificar las tarjetas/ Post-It que son causas efectos mayores al utilizar

casillas dobles o en negrilla.

Por consenso, identificar las tarjetas/ Post-ltgfile tienen pocas flechas hacia adentro o afiena p

todavia pueden ser un item o causa clave.
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Matriz de actividades con problemas:

Se utiliza como medio para vocalizar el analisislate problemas que el equipo de trabajo haya
logrado establecer. Permite ademas, enfocar elramjento de areas especificas del proceso con valor
agregado. Es un instrumento adecuado para seradtiliuna vez obtenidos los resultados del bramstgy
el diagrama de procesos y otras herramientas Jct&c(entrevistas, encuestas, etc.). Una recomgmdas

gue sea lo mas simple posible.

Esta herramienta permite identificar de maneraaaiare problemas presenta cada actividad, cuales
son las actividades con mayores tipos de probleladsecuencia con que se presentan los difereaipies
de problemas en las actividades, el nimero totarolelemas y aquellas actividades que se consideman

valor agregado.

Diagrama de causa vy efecto:

El diagrama causa efecto es una representaciditagrque muestra la relacion cualitativa e
hipotética de los diversos factores que puederribaitta un efecto o fenémeno determinado. Muedtan

interrelaciones entre un efecto y sus posiblesasads forma ordenada, clara y precisa.

El diagrama de Ishikawa es una gréfica en la @kl lado derecho, se anota el problema, y en el
lado izquierdo se especifican por escrito todas cawsas potenciales, de tal manera que se agrupan O
estratifican de acuerdo con sus similitudes en sayreub ramas, el mas utilizado es el método dé Ms
gue consiste en agrupar las causas potenciales pehblema en las seis ramas principales: manddg o

materiales, métodos de trabajo. Maquinaria, medigithedio ambiente
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Razones por las que se utiliza el Diagrama de cauga&fecto en esta organizacion:

Un diagrama de Causa-Efecto es de por si educasivee para que la gente conozca con
profundidad el proceso con que trabaja, visualiaacmh claridad las relaciones entre los Efectosisy s

Causas.

Sirve también para guiar las discusiones, al expooe claridad los origenes de un problema de

calidad.

Y permite encontrar mas rapidamente las causasiases cuando el proceso se aparta de su

funcionamiento habitual o exigido.

Este diagrama se resume en los siguientes pasos:

1. Hacer un diagrama en blanco.

2. Escribir de forma concisa el o los problemas.

3. Escribir las categorias que se consideren apropi@daroblema: maquina, mano de obra, materiales,
meétodos, son las mas comunes y se aplican en mpobassos.

4. Realizar una lluvia de ideas (brainstorming) delges causas y relacionarlas con cada categoria.

5. Preguntarse ¢ por qué? a cada causa, no mas detrdgsveces. ¢ Por qué no se dispone de tiempo
necesario? ¢ Por qué no se dispone de tiempo patiaesas caracteristicas de cada producto?

6. Empezar por enfocar las variaciones en las cae$ascgnadas como facil de implementar y de alto

impacto.
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Diagndstico y Evaluacion de procesos

Administracion y contabilidad:

Luego de realizar un relevamiento por medio deser& de encuestas y entrevistas a las personas
gue forman parte de esta area y a los duefios filenks, de recopilar informacion mediante observacio
directa del trabajo del area y del lugar de traba® propuso llevar a cabo una lluvia de ideas
(brainstorming) con todo el grupo de trabajo pamaegar ideas sobre los problemas que afectanalyanes

posibles causas.

Para generar una lluvia de ideas, se propusolquem de participantes estuviera conformado por
la persona que realiza la administracion contablesstablecimiento, el contador, los duefios dénaafy

yo como facilitador para coordinar el grupo.

Antes de comenzar se plantearon las siguientegsiegl

1. Se deben plasmar todas las ideas referentes al peoldema u objetivo del brainstorming

2. Ninguna idea es mala, por lo que deben anotar @mgiasllas que surjan.

3. Alfinalizar se aplicara un juicio sobre ellas pdederminar su validez e importancia.

4. Objetivo: enumerar los problemas que consideren existen en el proceso “administracion y

contabilidad” y las posibles causas que generaprimdemas.

5. Se les entrega una hoja en blanco a cada partieipara que en la misma planteen sus ideas.

6. Se establece un tiempo de 10 minutos para llevaaai® este trabajo.

7. Se sefala el final de la lluvia de ideas, se retod@s los documentos.

8. Se procede a la evaluacion personal y privadaatglioto de documentos.
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9. Se leen en conjunto y discuten abiertamente laasiggasmadas para sacar conclusiones finales y

resumir las principales ideas en un solo documento.

10. Al conjunto de ideas que se generaron se adi@anéas que se obtuvieron utilizando otras
herramientas de relevamiento y deteccién de pradefantrevistas, encuestas, cuestionarios, test,
observacién directa), resumiendo y mostrando esiapilacion de informacion e ideas en una serie

de problemas y sus causas de la forma mas claitagos

Al recopilar los documentos ddBrainstorming y evaluar los mismos, arrojaron los siguientes

resultados:

Causas:

» Falta de induccion especifica al puesto de trabajalta de un manual de procedimiento. falta de
capacitacion

« Liderazgo autoritario, escasa percepcion sobre sigades y tipos de personalidades, falta de
comunicacion.

e No existen planteamientos de objetivos personalgsipales, estructurales con premios,
recompensas, reconocimientos. falta de motivaadnsempleados

* Muchos afios en el puesto de trabajo, estancandertss empleados, desinterés.

» Escaso control y supervision.

Problemas area laboral:

* Inexistencia de legajos del personal.
» Ineficiencia de los empleados. (todo se hace cameebr esfuerzo sin buscar la maxima eficiencia)

» Trabajo desordenado, incompleto, fuera de plazos.
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» Inexistencia de libro de sueldos y jornales.

» Irresponsabilidad, actitud negativa hacia la engremla predisposicién del empleado.

» Inexistencia del libro de inspeccion del ministetetrabajo (debidamente rubricado)

» Faltan recibos de sueldos, no estan todos los gquesponden a la antigiedad de cada empleado.
existen recibos que nunca fueron firmados por glleado. estan por cualquier lado, sin un orden ni
archivados en los legajos como corresponde. exist@hos que no coinciden con lo declarado en f
931.

» Software de liquidacion de sueldos muy antiguo,asitualizacion, conceptos mal liquidados y que

no responden al convenio vigente, tampoco emite tlle sueldos.

Problemas area administrativa contable:

* Inexistencia de un archivo de la documentaciénatmatpor rubro. por ej; bibliorato para ddjj y
pagos de 731, otro para ddjj y pagos de ii.bly d& impuestos y servicios de propiedades tanto de
la empresa como la de los socios, etc.

» Libros de iva compras y ventas incompletos des@8 20 la empresa yafiez de agusti s.hecho.

e Falta de un software actualizado de libros de seahace manualmente. demora mucho tiempo y se
cometen errores.

* Ninguna respuesta a intimaciones de AFIP ni seguitoide las mismas que provocaron clausura en
febrero 2013, embargos de las cuentas bancaries,esto es responsabilidad de contabilidad

inclusive.
* Ausencia de manual de procedimientos.

* Inexistencia de seguimiento de vencimientos de @sfms. COMO consecuencia se pagan intereses

y/o multas por pagos o presentaciones fuera dertérm
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* No se controla el vencimiento del CAl de los talwws de facturas, lo que arrojo como
consecuencia, en una inspeccioén de afip, una eal#&4500 hace 2 afios.

» Falta de comunicacién con el estudio contablegque las DDJJ de ganancias y bienes personales
de los socios, se presentaban fuera de los plaraislecidos, y lo mismo con el armado de balances,
y la consecuencia es que se generaron multas didam@or cada uno de los impuestos

mencionados.

A su vez se utiliz6 una matriz de actividades cooblemas para expresar de manera diferente las
actividades con problemas y que tipo de problemaslucra cada actividad. También se logra aprediar
numero total de problemas por actividad y la freciseede tipos de problemas en las actividades.|dTexb

la siguiente pagina)
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Matriz de actividades con problemas:

Proceso:Gestion contable y financiera

Total Act.
Actividade de Con
S con Tipos de problemas robl valor
problemas P agreg
emas
ado
Trabaj Falta .
J Falta Archiv
Ausenc 0 de de o
iade | desord| Poca actuali | . Mala
. ) conduc .~ | incomp | Escaso .
procedi | enado | motiva i zacion comuni
miento e cion cion y/o leto o | control cacion
. especifi .. | desord
s claros | incomp capacit
ca s enado
leto acion
Altas,
bajas o
) X X X X X 5
reincorpor
aciones
Liquidacio
n de X X X X X X X 7
sueldos
Pago de
. g X X X X X 5
impuestos
Respuesta
a
oL . X X X
intimacion 3
es
Facturacio
n de
X X X X X 5
comprasy
ventas
Control de
vencimient
os de X X X X 4
impuestos,
CAl
Archivo X X X X X X X 7
Balances X X 2
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Predisposi
cion hacia X X X 3
el trabajo

Frecuencia
de tipos de
problemas 6 6 3 3 4 5 7 7
en
actividades

Compras, pagos y tramites varios:

Luego de realizar un relevamiento por medio desang de encuestas y entrevistas a las personas que
forman parte de esta &rea y a los duefios de la,falmrecopilar informacién mediante observacidacti
del trabajo del area y del lugar de trabajo, s@umso llevar a cabo una lluvia de ideas (brainstogjncon

todo el grupo de trabajo para generar ideas sobrgrbblemas que afectan el area y sus posiblessau

Para generar una lluvia de ideas, se propuso queled de participantes estuviera conformado p®r lo
duefios de la empresa, el encargado de este prégeswargada de la administracion contable y yonaco

facilitador para coordinar el grupo.

Antes de comenzar se plantearon las siguientegsiegl

1. Se deben plasmar todas las ideas referentes al peoidema u objetivo del brainstorming
2. Ninguna idea es mala, por lo que deben anotar &giasllas que surjan.
3. Alfinalizar se llevara a cabo un juicio sobre glf@mra determinar su validez e importancia.

4. Objetivo: enumerar los problemas que considereneyisgen en el proceso de “compras, pagos y

tramites varios” y las posibles causas de estddqras.
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5. Se les entrega una hoja en blanco a cada partieipara que en la misma planteen sus ideas.
6. Se establece un tiempo de 10 minutos para lle\danai# este trabajo.

7. Se sefala el final de la lluvia de ideas, se retod@s los documentos.

8. Se procede a la evaluacion personal y privadaatglioto de documentos.

9. Se leen en conjunto y discuten abiertamente laasiggasmadas para sacar conclusiones finales y

resumir las principales ideas en un solo documento.

10.Al conjunto de ideas que se generaron se adicionkE® que se obtuvieron utilizando otras
herramientas de relevamiento y deteccién de prasefantrevistas, encuestas, cuestionarios, test,
observacion directa), resumiendo y mostrando esiapilacion de informacion e ideas en una serie

de problemas y sus causas de la forma mas claitdgos

Al recopilar los documentos ddBrainstorming y evaluar los mismos, arrojaron los siguientes

resultados:

Causas:

+ Excesiva centralizaciéon en la toma de decisiones
» Falta de delegacion de autoridad en la duefia

* Falla en la induccion especifica en el puesto dbkajfo o capacitacion del encargado para llevar a

cabo todas las tareas que se le asignan.

Problemas:

* Ineficiencia del encargado para realizar todaddesas asignadas en forma ordenada y eficiente y

resolver ciertas cuestiones pertinentes que series
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 Demoras en compras y pagos (por tanta centralizasg escapan cosas, no puede abarcar todo el

duefio de la firma)

 Malas decisiones gerenciales (dejar para mas ddelgor ejemplo ciertas compras), termina

afectando a otras areas y genera un problema ayaor,mdecisiones urgentes para salir de un
problema detectado con anterioridad.

Esta informacion obtenida de un Brainstorming {Hude ideas) colaboro en la creacion de un Diagrama
de interrelaciones para establecer la relacidéredasr causas o factores y los problemas. Pararalabste
diagrama se reunio6 todas las ideas, se las reaurd@&as principales, se determino la relacion da caa y
todas las ideas, se asigndé el nimero de flechaanéed y salientes de cada cuadro. Luego se podran
identificar las causas principales (flechas safienton mas frecuencia) y los efectos/ problemagesla
(flechas entrantes con mas frecuencia). A su vwezadvierten las causas claves (resaltadas en yegro

negrita) y los problemas criticos (resaltados agritgecolor naranja). (Grafico en siguiente pagina)
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Diagrama de interrelaciones:

EO|S4 E1|S3
Excesiva e — Falta de
centralizacion -— | delegaleon de
en la toma de autoridad
decisiones E2

] S1
/

EZ/ s1 E 4 S1 /

1|/ |so

Falta de
capacitaciéon

Aclaracion: E (entradas), S (salidas).

Servicio de habitaciones y huéspedes:

En la seccion gastronomia del hotel, que incluyesaguno, almuerzo y cena (solo para grupos
estudiantiles o jubilados), servicio de cafetesta24 hs y servicio de bar en temporada alta, poesentan
problemas. Los alimentos y bebidas que se ofrecende buena calidad, con una gran variedad de
productos. El personal no presenta problemas en &st ya que se encuentra organizado de manera
correcta, existe una buena planificacion y supgEnmvigle todo el proceso por parte de la duefia de la

empresa. Ademas, se cuenta con personal idondeciesse lleva a cabo una precisa seleccion dmpat.
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Por otro lado el servicio de limpieza, lavader@pa blanca, en lo que respecta al trabajo del eqigp
mucamas, es muy bueno, el personal de limpieze trercha experiencia en esta labor, esta bien aa@dmi
y distribuido, es eficiente en tareas de limpiezaden y se caracteriza por la amabilidad y hodadthacia

los pasajeros alojados.

El diagnéstico y evaluacion de procesos para détarmproblemas y causas se llevo a cabo en las area

de recepcion y lavadero donde si se encontrareoréscdel proceso que podrian mejorarse.

Posteriormente al relevamiento llevado a cabo pedionde una serie de encuestas y entrevistas a las
personas que forman parte de esta area y a loogluksila firma, de recopilar informacion mediante
observacion directa del trabajo del area y delrlagatrabajo, se propuso llevar a cabo una llueiadéas
(brainstorming) con todo el grupo de trabajo pamaegar ideas sobre los problemas que afectanalyanes

posibles causas.

Para generar una lluvia de ideas, se propuso qgeipb de participantes estuviera conformado por la
duefia de la empresa, quien encabeza este sesttnedaonserjes, el sereno y yo actuando comidddor

para coordinar el grupo.

Antes de comenzar el ejercicio de lluvia de ideaglantearon las siguientes reglas:

1. Se deben plasmar todas las ideas referentes al peoldema u objetivo del brainstorming

2. Ninguna idea es mala, por lo que deben anotar @mgiasllas que surjan.

3. Alfinalizar se realizara un juicio sobre ellasgdeterminar su validez e importancia.

4. Objetivo: enumerar los problemas o posibles fabsgue consideren que existen en el proceso

“servicio de habitaciones y huéspedes” y las caggasriginan los/as mismos/as.

5. Se les entrega una hoja en blanco a cada partieipara que en la misma planteen sus ideas.
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6. Se establece un tiempo de 10 minutos para llevaaai® este trabajo.
7. Se sefala el final de la lluvia de ideas, se retoges los documentos.
8. Se procede a la evaluacion personal y privadaatglinto de documentos.

9. Se leen en conjunto y discuten abiertamente laasiggasmadas para sacar conclusiones finales y

resumir las principales ideas en un solo documento.

10.Al conjunto de ideas que se generaron se adicionkEs que se obtuvieron utilizando otras
herramientas de relevamiento y deteccién de pradefantrevistas, encuestas, cuestionarios, test,
observacién directa), resumiendo y mostrando estapilacion de informacion e ideas en una serie

de problemas y sus causas de la forma mas claitagos

Al recopilar los documentos ddBrainstorming y evaluar los mismos, arrojaron los siguientes

resultados:
Recepcion
Causas:

» Falta de capacitacion en culturizacion, misioniovislineamientos, cursos generales, entrenamiento

técnico, entre otros.

* No existen planteamientos de objetivos personatpsipales, estructurales con premios,
recompensas, reconocimientos como estimulos.

e Inexistencia de un sistema de gestion hotelera, smporte post venta y actualizacion, para
recepcion, facturacién, cuentas corrientes, resemstadisticas, contabilidad integrada, fondos y

bancos, proveedores, puntos de ventas, inventéelefonia, para trabajar en forma ordenada rapida

y eficiente.
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Problemas:

Falta de capacitacion general de los conserjesofiware de gestion hotelera y en informacion

turistica sobre actividades posibles de realizarVdla Carlos Paz y sierras de Cérdoba y

alrededores.

» Perdida de atencion personalizada.

» Falta de empowerment. escuchar lo que dicen y ndosaclientes, sus quejas o consejos, dialogar
con ellos, comprenderlos y brindarles solucionesajaan necesarias.

* Ausencia de actualizacion en sistemas de gestitateina (software). no existen bases de datos sobre

clientes. trabajo lento, desprolijo.

Lavadero

Causas:

* Maquinaria antigua, no es la adecuada para ladsahtequerida de ropa para lavar.
* Mala ventilacién del ambiente
» Falta de capacitacién en el uso de maquinariagdav

Problemas:

* Ropa percudida, mal lavada, manchas.

e Trabajo insalubre (excesivo calor por mala ventiak

Una vez finalizada la lluvia de ideas (brainstompise llevé a cabo un diagrama de causa y efecto en
donde se podran reconocer claramente las causaspples y sub-causas que originan un problema como
comun denominador de todos los problemas existentesta area. Estas causas y sub-causas se gnasent

agrupadas en categorias para su mejor identifica&é determinara la facil o dificil implementacipml
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alto o bajo impacto de cada causa y de esta maeecamenzara a enfocar las variaciones en lassausa

seleccionadas como facil de implementar y de aifmacto.

Diagrama de causa — efecto:

Cursos, entrenamiento
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Marketing y ventas:

Luego de realizar un relevamiento por medio desange de encuestas y entrevistas a las personas que
forman parte de esta &rea y a los duefios de la,falmrecopilar informacién mediante observacidacti
del trabajo del area y del lugar de trabajo, s@umso llevar a cabo una lluvia de ideas (brainstogjncon

todo el grupo de trabajo para generar ideas sobrgrbblemas que afectan el area y sus posiblessau

Para generar una lluvia de ideas, se propuso ogrgb de participantes estuviera conformado p®r lo
duefios de la empresa, el encargado de parte derestso (uno de los conserjes), la encargada de la
administracion contable, la cual tiene amplia elgpeia en otras empresas y en un gran hotel de la

provincia de Buenos Aires y yo como facilitadorgpeoordinar el grupo.

Antes de comenzar se plantearon las siguientegsiegl

1. Se deben plasmar todas las ideas referentes al peoldema u objetivo del brainstorming.

2. Ninguna idea es mala, por lo que deben anotar &giasllas que surjan.

3. Alfinalizar se llevara a cabo un juicio sobre glf@mra determinar su validez e importancia.

4. Objetivo: enumerar los problemas o aspectos qudgouenejorarse del proceso de “marketing y

ventas” y las posibles causas de estos problemas.

5. Se les entrega una hoja en blanco a cada partieipara que en la misma planteen sus ideas.

6. Se establece un tiempo de 10 minutos para llevaaai® este trabajo.

7. Se sefala el final de la lluvia de ideas, se retoges los documentos.

8. Se procede a la evaluacion personal y privadaatglioto de documentos.
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9. Se leen en conjunto y discuten abiertamente laasiggasmadas para sacar conclusiones finales y

resumir las principales ideas en un solo documento.

10.Al conjunto de ideas que se generaron se adicionkE® que se obtuvieron utilizando otras
herramientas de relevamiento y deteccién de pradefantrevistas, encuestas, cuestionarios, test,
observacién directa), resumiendo y mostrando estapilacion de informacion e ideas en una serie

de problemas y sus causas de la forma mas claitagos

Al recopilar los documentos ddBrainstorming y evaluar los mismos, arrojaron los siguientes

resultados:

Causas:

» Falta de actualizacién en medios de comunicacigrognocion. Insuficiente publicidad y promocién
en internet.

* Ausencia de un sistema de gestion hotelera.

» Falta de capacitacion en marketing y ventas epdesonas designadas.

* No existen planteamientos de objetivos personalpsipales, estructurales con premios,
recompensas, reconocimientos para generar estiynuoiotivacion en el personal para alcanzar el

mejor posicionamiento posible de la empresa.

Problemas:

* Personas encargadas no idoneas sin experienciagmee
» Falta de innovacion, creatividad y constancia pacenover que nuevos y viejos clientes se sientan
atraidos por ofertas de la empresa.

* No se ofrecen excursiones como un servicio aditidesde el hotel.
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* Demoras excesivas en respuesta a consultas dengernsteresadas en alojamiento o propuestas de
turismo.

* Inexistencia de una base de datos con todos lastei que se hayan alojado en el hotel para poder
promocionarlo con mayor personalizacion brindanf@otas especiales y atractivas.

» Poco estudio de mercado. necesidad de incorpordei@iversos tipos de clientes, es decir, ampliar
la seleccién de segmentos de mercado.

* No existe actualizacion de la pagina Web (Predadss, disefio).

» Escasa competitividad en ciertos segmentos de dertalta de posicionamiento.

» Falta de estrategias para comercializar el hoegbta@hdolas a la situacion actual.

Una vez finalizada la lluvia de ideas (brainstomgjise llevo a cabo un diagrama de causa y efecto en
donde se podran reconocer claramente las causasppies y sub-causas que originan un problema como
comun denominador de todos los problemas existentesta area. Estas causas y sub-causas se gnasent
agrupadas en categorias para su mejor identifica8é determinara la facil o dificil implementacipmel
alto o bajo impacto de cada causa y de esta maeecamenzara a enfocar las variaciones en lassausa

seleccionadas como facil de implementar y de aifzacto. (Ver diagrama en la siguiente pagina)
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Diagrama de causa — efecto:
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Mantenimiento y seguridad:

Luego de realizar un relevamiento por medio desang de encuestas y entrevistas a las personas que
forman parte de esta &rea y a los duefios de la,filmrecopilar informacién mediante observacidacti
del trabajo del area y del lugar de trabajo, s@umso llevar a cabo una lluvia de ideas (brainstogjncon
todo el grupo de trabajo y personal referente ted &recepcidén” para generar ideas sobre los prude
que afectan el area y sus posibles causas. Sgoéngirsonal de recepcion debido a que son losipaies

receptores de quejas o sugerencias sobre el mogeineral.

Para generar la lluvia de ideas, se propuso qugeupb de participantes estuviera conformado por la
persona que encabeza el mantenimiento y segurieldd dmpresa, que es quien toma las decisiones, es
decir, el duefio, a su vez, el encargado de estdalarduefia, uno de los conserjes (con mayor audaglien

la firma) y dos de los empleados que conformamjeip® de mantenimiento.
Antes de comenzar se plantearon las siguienteaseg|
1. Se deben plasmar todas las ideas referentes al peoldema u objetivo del brainstorming
2. Ninguna idea es mala, por lo que deben anotar &giasllas que surjan.
3. Alfinalizar emprenderé un juicio sobre ellas pdeterminar su validez e importancia.

4. Objetivo: enumerar los problemas que consideren ajaetan el proceso de “mantenimiento y

seguridad” y sus posibles causas.
5. Se les entrega una hoja en blanco a cada partieipara que en la misma planteen sus ideas.
6. Se establece un tiempo de 10 minutos para lle\daai# este trabajo.

7. Se sefala el final de la lluvia de ideas, se retod@s los documentos.
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8. Se procede a la evaluacion personal y privadaatglioto de documentos.

9. Se leen en conjunto y discuten abiertamente laasiggasmadas para sacar conclusiones finales y

resumir las principales ideas en un solo documento.

10.Al conjunto de ideas que se generaron se adicionkE® que se obtuvieron utilizando otras
herramientas de relevamiento y deteccion de prasefantrevistas, encuestas, cuestionarios, test,
observacion directa), resumiendo y mostrando esiapilacion de informacion e ideas en una serie

de problemas y sus causas de la forma mas claitdgpos

Al recopilar los documentos ddBrainstorming y evaluar los mismos, arrojaron los siguientes
resultados:

Causas:

» Falta de identificacion de los empleados con laresg no existen planteamientos de objetivos
personales, grupales, estructurales con premi@gm@ensas, reconocimientos que permitan la
identificacion del personal con los logros de lapessa y se sientan motivados a trabajar
eficientemente y cuidar las herramientas, instates, entre otras cosas.

e Cultura y mision poco claras, no definidas

» Escaso control

* Ausencia de correcta induccidon y conduccion enditerentes puestos de mantenimiento inclusive
del jefe de mantenimiento. mala comunicacion.

« Falta de empatia entre duefios de la firma pararlleeabo este proceso, priorizacion de bajos €osto
antes de calidad

» Falta de capacitacion en los empleados y en ehgspe

* Falta de planes de mantenimiento y seguridad ptieesn

« Falta de inversion en seguridad (camaras) pararerobos por parte del personal y ajenos a la

empresa.
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Problemas:

* Cuello de botella en la transmision de informacion.

» Pérdidas de tiempo, costos innecesarios y excegpiopsealizar varias veces la misma tarea por
haberla hecho mal repetidamente (reincidencia diblgmas), falta de control del jefe de
mantenimiento.

» Excesiva centralizacion de decisiones, malas ae@s| contraposicion y contradicciones entre
duenfios.

* Resistencia al cambio

* Falta de compromiso con el trabajo y de identiiiaccon el hotel, falta de herramientas y
materiales, poco cuidado de elementos de trabegsponsabilidad de los trabajadores.

» Falsa informacién por parte del supervisor de nramtiento a los duefios de la firma.

Una vez finalizada la lluvia de ideas (brainstorgise llevé a cabo un diagrama de causa y efecto en
donde se podran reconocer claramente las causaspples y sub-causas que originan un problema como
comun denominador de todos los problemas existentesta area. Estas causas y sub-causas se gnasent
agrupadas en categorias para su mejor identifica&é determinara la facil o dificil implementacipml
alto o bajo impacto de cada causa y de esta mapetamenzara a enfocar las variaciones en lasscausa

seleccionadas como facil de implementar y de alfmacto. (Ver diagrama en la siguiente pagina)
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Diagrama de causa — efecto:
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PROPUESTA DE MEJORA

Luego de desarrollar un plan estratégico con laasr@incipales a lograr, llevar a cabo un andjisis
descripcion de los procesos de trabajo donde ssaepleingenieria, habiendo efectuado una evanaci
diagnéstico de los mismos para detectar los prahesp problemas que afectan a cada proceso y en
consecuencia, a la organizacion en su conjuntegsta&bleceran las medidas y/o cambios que podrian
llevarse a cabo en la empresa a nivel gerencigleyabivo, para generar mejoras enfocadas en Sgrvici

calidad, costo y tiempo.
Esta propuesta de mejora esta dividida en cuattegpa

Una primera parte en la cual se desarrollan medidasejora relacionadas con aspectos culturales y
generales que afectan a todos los procesos dgotiddéa organizacion, como ejemplo se puede maacio
la organizacion de la estructura, la toma de dwmoes, comunicacion, centralizacion, tipo de lidgoa los
departamentos que presenta, la autoridad, la fadmae capacitacion, entre otras cosas. Ademas se
describen medidas de mejoras especificas a imptamen cada proceso de trabajo segun la division de
departamentos que presenta la empresa, es ddaitizamdo en cada proceso en particular. Esta et@pa
refiere a medidas generales para solucionar pr@samue afectan a todos los procesos, es decigfgo
el funcionamiento en general de la empresa. Sondagdle mejora orientadas a problemas de fondo,
profundos, que tienen sus consecuencias en cadaspr@n particular en los problemas expuestos en el

capitulo de relevamiento.

La segunda parte de la propuesta se centra endmsas de los procesos aplicando tecnologia e

innovacion en sistemas de comunicacion e infornmadéstacando sus beneficios.

Una tercera parte de esta propuesta, hace refaranids costos aproximados de las medidas de

mejora propuestas para los nuevos procesos.
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Por ultimo, la cuarta parte, se desarrolla un aisdlle la empresa como sociedad de hecho,
destacando sus ventajas, desventajas y riesgomasdee hace mencion a los beneficios de un canebio d

tipo societario (de sociedad de hecho a sociedaimma).

Es muy importante aclarar que la implementaciGtosa del redisefio o reingenieria de los procesos
esta relacionada en gran medida con las actitusléssddirectivos y/o responsables, la situaciéruestral
y cultural de la organizacion y la predisposicioel gersonal para comprometerse con los cambios,
adaptarse a los mismos y brindar un decidido apaya obtener los resultados buscados con estagatapu

de mejora.

Un factor que se debe tener en cuenta en todo oafuie se desee generar en una empresa es la
resistencia al cambio que pueden ejercer los iddos dentro de la misma y sobre lo cual hay qumjaa
para poder lograr la reingenieria buscada. El pdgéh gerencia al iniciar una reingenieria es@aen.os
duefios de la firma deben seguir ciertos pasoslggrar que los individuos dentro de la empresadsgtan
progresivamente a los cambios incorporados y pst@ deben comenzar por persuadir al personal para
aceptar el cambio, educar desde el principio deigso, dar mensajes claros y aclarar donde serdreiee

compafia y porque debe cambiar.

El aspecto vital y crucial de langgnieria y que debe darse necesariamente al etiesfuerzo
para que esta logre darse, es la persuasion amia dentro de la empresa para que acepten o asmen

rechacen la posibilidad de un gran cambio dentia éenpresa.
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Primera parte:

Medidas de Mejora referidas a Aspectos Culturales 5enerales de
la Empresa

Esta empresa presenta una caracteristica por doasi@enden gran parte de los problemas que
afectan a todos los procesos de trabajo. La misseaepuna estructura organizativa piramidal, erud c
todas las decisiones pasan por un solo centroegarcientra en la cuspide de la misma lideradopode
los duefios de la firma. La duefia se encuentradsitea el nivel operativo, esta cerca de los empkad
tiene buena comunicacion con los mismos, pero @ sw le permite tomar decisiones individuales que
crea necesarias, por lo que se generan granddtmmnéntre los socios, y muchas veces los emptead
saben donde estan parados, hacia donde van, soaléss objetivos y a quien deben obedecer. Esterge

confusién, frustracion, malas decisiones, inefici@ninsatisfaccion de clientes, entre otras cosas.

Esta estructura debe cambiar, se debe lograr gaemsais aplanad@rganizacion horizontal),
generando unalescentralizacion en las decisionespara que exista una mayor proximidad entre los
empleados y el duefio, la cual hoy es nula, la caraaidn fluya en todos los niveles, desde el m§s &la
mas elevado y viceversa, logrando una mayor empgatialos empleados, mayor autonomia, libertad,
responsabilidad y satisfaccion en los empleadosnejor grado de percepcién de la gerencia sobre las
necesidades, virtudes y defectos de los emplegdnpse en las decisiones gerenciales, sean tomadas c
validas las apreciaciones de los empleados resmEctsu area de trabajo. El modelo de organizacion
horizontal promueve la participaciéon de los trabbajas a través de un proceso de toma de decisiones
descentralizada. Al elevar el nivel de respongddailide los empleados, y por la eliminacién de dpss de
la gerencia media, comentarios y sugerencias llegado el personal involucrado en las decisionas m
rapidamente. Se espera respuesta a la retroalion@amtde los clientes por lo tanto puede ser maglaap

Dado que la interaccién entre los trabajadores &s frecuente, esta estructura de organizacion reerae
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depende de una relacion mucho mas personal esttealmajadores y directivos. Por lo tanto, la estma
puede necesitar mas tiempo para construirse qus enodelo jerarquico tradicional burocratico conho e

existente en esta empresa en el presente.

Otro factor importante que debe ser modificadowes lgsdecisiones estratégicas y tacticadeben
ser tomadas en conjunto por ambos socios, en aanutia, ya que se lograria eliminar gran parteode |
problemas nombrados anteriormente. Esto es asilalebgue la duefia esta muy cerca de los empleados,
pendiente de todas las tareas diarias, de conmalsgd, que necesita cada empleado, que probledsasne
gue requieren los clientes, que les provoca irfaati®n, donde debe realizarse mantenimiento, deede
debe invertir, entre muchas otras cosas, que élodoe logra divisarlas, ya que se encuentra mugaama
las finanzas de la empresa, los costos, los ingrdes gastos, dejando de lado una apertura haaa u
administracion completa y correcta en conjunto sorsocia abarcando todo lo que la misma implica (no

solo numeros).

Se debe generar un cambio en esta relacion dueple&dos, duefio-duefia, para ello seria muy util
emplear elmanejo de conflictosya que lo importante no es saber como evitar eiraupel conflicto,
porque esto suele tener consecuencias dafinaslzpdoras. Mas bien, el proposito debe ser enaolar

forma de crear las condiciones que alienten unf@aacion constructiva y vivificante del conflicto

Entre las razones que fundamentan esta mediddepsenalarse: la dinamica de los cambios que se
producen en el entorno en el que actla la organizapor su celeridad y profundidad, son generalore
potenciales de confrontaciones. La transferencisaniveles inferiores, de un conjunto de deciss)n
buscando mayor capacidad de respuesta a situacandsantes, nuevos enfoques sobre la gestiénsde lo
procesos de trabajo, que implican la integraciébnedaipos multidisciplinarios, con especialistas de
diferentes perfiles y culturas de trabajo, aplaalamaximo posible la estructura (las llamadas etiras

planas), que reducen los niveles de direccion pvaando una mayor celeridad en la toma de decisiones
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La direccion de esta empresa debe centrarse eteatias interfaces, es decir, los puntos en que se
interconectan las partes de un proceso, o la paganizacion con el entorno. En estas condicioloss,
duefios o directivos asumen una posicion mas deach@dis que de arbitros, manejando situaciones de

confrontacion aplicando un liderazgo democratico.

Los conflictos en esta empresa retrasan decisiimetan resultados positivos, afectan las relaes

interpersonales y generan una imagen negativa &obrganizacion.

Es por esto que es vital un cambio respecto alasiones duefio-duefia y duefio con el resto de los
empleados. Manejar los conflictos creando una oatdcion constructiva permite revelar deficiencias,
expresar si existe una crisis de desarrollo (cosnel €aso de esta empresa, en la cual el creconienta
misma no ha estado acompafado de cambios adaptativéa estructura organizativa y de procesos de
trabajo), evidenciar errores en decisiones, ofreeénles de problemas que, de superarse, propanicon

buenas oportunidades de mejoramiento.

Segun lo analizado en esta empresa, la situactdalaevela la ausencia de conflictos, no porque no
existan, sino por el contrario, han llegado a welnian elevado que una de las socias adopto ik dst
manejo de conflicto de “Ceder” ya que esta pers@hara mas la relacion de hermanos que presiomar pa
obtener resultados benéficos segun su criterio lpaempresa. Predomina el estilo de evitar (eludohde
se intenta esquivar, posponer, o inclusive, igntaaexistencia del conflicto. Por lo general, tenias
consecuencias que puede tener enfrentar el canfiict se sienten preparadas para abordarlo, odevasi

gue deben ser resueltos por otros con mas positdgl

Esto genera la inercia de la organizacion, puefalta de confrontacion de criterios limita la
generacion de alternativas, la identificacion devas formas de hacer las cosas, la complacenci® cpre

se hace vy, con esto, propiciar la disminuciébn de dficiencia y de la competitividad.
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Con esta actitud solo se logra que los confliceosleven pero todo continuara como el duefio dispone

generar ningun cambio positivo en lo personal yresgrial.

Entre los métodos para enfrentar los conflictasslagerencias para la gerencia son:
De acuerdo a los conflictos relevados en esta @aeinn se sugiere que los directivos (duefiosicatil

estas estrategias para enfrentar los mismos:

1) Reducir el conflicto: cuando este va adqud@nn caracter disfuncional que puede perjudicar la

marcha de la organizacién y sus resultados.
Las posibles opciones planteadas para reducimdéicto son:
e Sustituir las metas y recompensas que resulten efitiaps, por otras que demanden cooperaciéon
entre las partes.
* Situar a las partes en situacion de “amenaza cosiind nos unimos, perdemos todos”).

» Hacer cambios organizacionales, que eliminen taa@bnes que pueden generar confrontaciones.

2) Resolver el conflicto: cuando resulte impresitiled eliminar la situacion de conflicto, porque su

permanencia puede resultar negativa. En este sas@comienda entre las diferentes estrategiassgror

considerada la que mejor se adapta a la emprasaituacion, la siguiente:

« Solucion integrativa: Integrar necesidades y dedeaambas partes y encontrar una solucién que las
satisfaga. Se trata de buscar una mediacion exgrpadrtes para llegar a un equilibrio, en donde la
empresa se vea beneficiada tras un acuerdo codgrenmpensatorio de deseos y necesidades para

un trabajo con mayor eficiencia.
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Se recomienda las siguientes intervenciones gpeesen llevar a cabo para solucionar los mismos:

De acuerdo a lo relevado en esta empresa existdiictos basados en interesegjue pueden ser
sobre la competencia actual o percibida por difeseipersonas o grupos, intereses opuestos sobre el

contenido o procedimientos de trabajo, la formawnse evalla el trabajo y las personas.

Para este tipo de conflictos observados se delfenrdagiterios-objetivos para encarar y evaluas la
tareas, concentrarse en los intereses y no enokisignes de las personas, como a su vez desarrolla

soluciones que integren los intereses de las difeseartes.

También se observaronflictos estructuralespor la percepcion de autoridad y poder desiguales,

distribucion no justa de recursos, factores amhlesatque dificultan la cooperacion.

Para buscar una solucidon a este tipo de dificutame deben establecer definiciones precisas de
tareas, autoridad y responsabilidad. Definir camlie roles, reasignar recursos y controles, es@bl
procesos de toma de decisiones que resulten ateEppaya las partes y modificar los estilos deuarftia o

liderazgo, con mayor persuasion y menor coercion.

En esta empresa se presenta por un lado (dueficdrmaportamiento que se centra en luchar por
defender u obtener los intereses o metas promasindependencia de la afectacion de los interdsda
otra parte, o de las relaciones entre ambas. Y gb@ parte un comportamiento (la duefia) que

valoran mas las relaciones que presionar para ebles resultados propios.

De acuerdo a la situacion presente, el estilo deejonale conflictos o estrategia mas adecuada que se
recomienda implementar es el descripto a contidnadPara que el mismo sea efectivo se requiere la

predisposicion de ambas partes.
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La estrategia de Colaborar:se recomienda para integrar intereses y criteldoambas partes que
poseen diferentes puntos de vista, cuya satisfacm@ es posible con la cooperacion de ambos.atogr
adhesion, al incorporar intereses en consensolveesaroblemas de sentimientos que han obstaculizad
esta relacion de hermanos o cuando el objetivgaeatizar un acuerdo que perdure. Esta estratelpias

posible si ambas partes la comparten.

Para complementar un manejo de conflictos eficiertelebe incorporar un cambio erestilo de
liderazgo. Hoy en la empresa se imparte un estilo directagpritariopor parte del duefio de la firma,
donde el lider no solicita la opinion de sus sulmamdos, ni de su socia y da instrucciones detadlatia
como, cuando y donde deben llevar a cabo una paealuego examinar muy de cerca su ejecucion. El

mismo mecanismo utiliza para todo tipo de decispnemo por ejemplo; de inversion.

Se propone que los directivos de la empresa congplem este estilo de conduccion y liderazgo con
un estilo participativoen el que los lideres solicitan a los subordinasiosopinion, informacion vy
recomendaciones, pero son ellos quienes tomanciai@e final sobre lo que se debe hacer. El deseo d
crear un espiritu de equipo alienta los planes,|pajue la gente que trabaja en la empresa tieae un

motivacion extraordinaria para ponerlo en marcha.

También se recomienda incorporaresitilo delegativo de liderazgque conlleva a ceder a los
subordinados la autoridad necesaria para resohlobigmas y tomar decisiones sin antes pedir peraliso
lider. Este estilo deberia adoptar como primoreliaduefio de la firma delegando muchas decisionéda en
duefia que posee gran capacidad y otra perspeetiaampresa que generaria resultados positivaslgar
misma, en los empleados y la relacion entre soBicsL vez, este tipo de liderazgo puede resultsitigo si
se utiliza en aquellos subordinados maduros y cquerencia, o si se desea crear una experiencia de
aprendizaje para algunos subordinados, no tienen gqué delegar su autoridad y dejar bien claro el

proposito de la mision. Sin embargo, el lider sigaendo responsable en dltimo término.
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Por otra parte y como propuesta general para tedaareas se debe implementar el uso de manuales
de procedimientos respectivamente en cada proes@lohjo. EI manual de procedimientos contiene una
descripcion precisa de como deben desarrollarsactasdades en la empresa. EI mismo es un document

interno, el cual queda registrado y se debe carttas copias que de los mismos se realizan.

A su vez, existen las instrucciones de trabajoagumepletan o detallan los procedimientos, ya que se
utilizan para documentar procesos especificos. sEststrucciones complementan al manual de

procedimientos.

La implementacion de un manual de procedimientosumsm PYME (como es el caso de esta
empresa) no solo permite ahorrar mucho tiemporatratar a nuevo personal sino que presenta mucsas m
ventajas, entre ellas: permite medir la productiglidie forma matematica, facilita la contratacionlade
persona adecuada para el puesto adecuado, alon@oten capacitacion, las actividades se desarrelia
base a tiempos medibles y se ahorran recursosial@tey humanos, permite que los departamentosisepa
cual es la tarea de cada cual, de esta formabaljér@&n conjunto fluye de manera adecuada, se exbe\en
una empresa con orden y efectiva, es mas senailbolps duefios delegar responsabilidades a lostgere

encargados, asi como de parte de los gerentesaggados a los subalternos.

En esta empresa los duefios se incluyen en tod@sdossos, y estan esclavos en su propio negocio
ya que tienen que estar detras de la gente paieaile$ que hacer debido a que no llevan un proceso

controlado, por lo tanto el manual les permitira i@sertad que buscan.

Por otra parte se mejora la calidad en las difeseateas, una de las que mayor requerimiento lleva
en un manual de procedimientos es el serviciorg psta empresa es lo esencial ya que brindanaem

servicio tendran una buena calificacion por pagelectiente y seran recomendados.

Avedano Cristian Alejandro 145



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

Por ultimo, ayuda a mejorar la relacion con proeeesl ya que también en el manual se establecen

reglas y politicas de compra, requerimiento, pageeetras condiciones.

Otro punto importante donde se hace hincapié da ercorporacion demormas de calidad, 1SO
9001, ya que tienen muchas ventajas como inversion pem@mentar la calidad del servicio y obtener

beneficios para la empresa.

La Norma internaciondlSO 9001, es parte de una serie de normativas basadas erodelo de
sistema de gestién de calidad que ofrece a lasiaagaones pautas de actuacion y que pueden adiesr

cualquier tipo de organizacion.

Su adopcién, promueve mantener un enfoque basapimeesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion deamliAsimismo, puede ser usada en la organiza@dm p

demostrar la capacidad de satisfacer los requidébsliente para productos y servicios.

La implementacion de estas normas permite ofrateninimo garantizado de calidad en el servicio,
lo cual es indispensable para ser competitivos droyia y para fortalecer la propia organizacioray |
relaciones de negocio, constituyendo un pilar clpaea sustentar la perdurabilidad en el tiempoade |

empresa.

La certificacion ISO 9001 ofrece beneficios tami®ina como externamente:

Internamente dota a la organizacion de una herrdenificaz para analizar y determinar los puntased
gue deben ser mejorados, poniendo a revision leuada implantacion de su sistema de gestion deachli

de forma completa y documentada ante un interlocatmnocido como lo es S.P.G.
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Ventajas Internas:

* Mejora de los puntos clave de la organizacion.
» Fortalecimiento de la organizacion.
e Implantacién de un sistema eficaz de gestién delazhl que permite la reduccion de rechazos e

incidencias, el aumento de la productividad y maywmnpromiso con el cliente.

Externamente sitla a la empresa en posicionesssdigrges dentro de su mercado y con ventajas
competitivas que le permiten ofrecer un servicie qumpla los requisitos de los clientes y satisfages

necesidades.

Ventajas Externas:

= Posicionamiento en el mercado.
»= Ventajas competitivas frente a otras empresasedébrs

= Maxima efectividad de los servicios ofrecidos @oeinpresa.

Por otro lado, en esta empresa no existe un aréxedersos humanosen su estructura. Se propone
incorporar la misma debido a que los recursos homaan la principal pieza dentro de la organizagyan

gue son quienes se encargan de estar pendiertesriixesidades del capital humano y la empresa.

Recursos Humanosse mueve a través de un objetivo general y deeatiérivan otros objetivos creando
asi una red fortalecida para alcanzar los objetileseados. A su vez, determina cOmo manejar abmedrs

para obtener un desempeio exitoso de cada uno.

En esta empresa le restan valor al area de rechtsnanos pensando que ellos mismos pueden
desempenfar ese rol, es importante saber que ssitaegleconocimiento especializado y si es conjwoio

el area de psicologia seré un resultado mas faleopala la organizacion.
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No es necesario abrir un area de recursos humasexsnsidera que la organizacion es pequefia, se
puede contratar de manera externa los serviciosalesos humanos y llevar un control de forma euta.
Ademas, si se contrata externamente, el consuitaecursos humanos tendra una perspectiva difeaente
gue si estuviera dentro. Esto puede significargraa ventaja ya que es mas facil ver la solucianfysera

gue estando dentro del problema.

Recursos humanos tiene la responsabilidad y el momgpo de llevar a cabo una correcta seleccion
de personal, de inducirlo al integrarse a la engprerear estrategias poderosas para otorgar caganit
crear manuales de seguridad e higiene, planeacindgsnas, y lo mas importante crear un clima labor
con deseos de crecer dentro de la organizaciotoasd de poner en lo alto a la empresa o negoci@lpor

cual trabaja.

Con la incorporacion de un area de recursos humarmen contratados externamente, se pueden

encontrar resultados muy favorables en un cortzopla

Cabe destacar como pilar clave una buemaunicacion dentro de la compafia para mejorar el
funcionamiento de los procesos de trabajo, delopais optimizar el servicio al cliente y mejoramum
empresa en todo lo que respecta a la misma. Erepgigesa no existe una buena comunicacion con los
empleados, siendo la misma un factor muy importdr@td¢alta de comunicacion es generadora de grda pa

de los problemas que tiene hoy esta organizacion.

Mantener a todos los empleados informados de lasidees que toma la gerencia y actos que
realiza la empresa, generara en ellos un sentigiedenencia y colaboracién que repercutird eniphest
beneficios para los trabajadores y la organizadi@s. individuos sentiran que son parte importargdad

empresa y que se cuenta con ellos para decisi@seendentales que determinaran el futuro denteafir
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Ademas, es muy importante que todos los empledelds empresa conozcan con exactitud cual es

la mision y vision de la empresa, su cultura ysfilita de trabajo y los objetivos que se planteanalar.

Saber comunicarse bien (empatia) es la clave pehpara un perfecto entendimiento entre personas
0 grupos. Una correcta comunicacion permitird magrtéenformados a todos los trabajadores, acerca de
ciertos temas que también les interesan. Much#ssdaroblemas que se generan en este hotel provome

la inexistencia de un correcto flujo de informacwbiteas.

Resulta imprescindible que se creen los canalesuades de comunicacion para que el personal
interno esté al tanto de lo que pasa en la empyassea por medio de reuniones, correo electronato,,
como asi también, el mensaje que se desee trandabt ser lo mas claro posible y de importancia ph

personal de la organizacion.

La informacion interna genera como resultado qaesfapleados siempre estén al tanto de los éxitos
0 problemas de la empresa, compartiendo entre fodasiembros que componen la firma los momentos
buenos y malos, generando en las personas motivaaéntido de pertenencia con el lugar de trat#agu
vez, se debe mantener informados permanentemdoseempleados acerca de los objetivos y metas de la
compania, y la forma mas apropiada para conseggliimijores resultados. Los empleados se identifican

con las ideas y objetivos de la empresa y se estngror colaborar con el éxito de la misma.

Con una buena comunicacion e informacion, cada eadpl logrard comprender mejor su papel
dentro de la organizacion y se motivard para desgarpmejor su trabajo para beneficio propio y de la
empresa en general. Toda la informacion que se miojnel a los empleados debe arribar a su destiad fin
es decir, debe existir la certeza que la informatlégue a todos y que se entienda a la perfequida su

correcta implementacion.
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Mejorar la comunicacion sera de gran ayuda tambéka generar un buen clima interno laboral, al
estar los empleados comprometidos con el biene&ala firma, conociendo cada uno la manera de
colaborar con la empresa y empujando todos haciaiamo horizonte para lograr los resultados que le
permitan a la empresa y a las personas que trabajinmisma, crecer y mejorar cada dia mas. Tetip e
se reflejara en un mejor servicio al cliente y ppde en una empresa que no solo se esfuerza bacat
al cliente, sino también, por promover un buen &lge trabajo, ordenado, eficiente, con personastadas

hacia un fin comun motivadas por el crecimientadgoersonal como empresarial.

Siempre la informacién que se transmita debe seladera de modo que se genere credibilidad. Lo
gue se exprese debe ser lo que realmente se piessabusca y que todo gire en torno a beneficios
verdaderos tanto para los empleados como parayéai@aacion. Es importante que se establezcan, adema
de metas organizacionales, metas individuales paigs, ya que estimula el logro de objetivos pexiesn
aumenta el rendimiento, y se motiva el trabajo equip®, creando unién, pertenencia, buen clima k&bor
motivacion a lograr los objetivos grupales plantsadEstas metas deben ir acompafiadas de premios,
recompensas, reconocimientos de acuerdo al popeedt las mismas que se logren en un plazo

determinado de tiempo.

Resumiendo, una buena comunicacion dentro de e$éd, lyenera que todos los individuos se
esfuercen y trabajen por conseguir un objetivo @amim. Comunicar distintas ideas, planes, estratggia
situaciones, metas u objetivos, es contar conrebpal para que éste sienta que no esta aislade fogma
parte importante del buen funcionamiento para akvael éxito deseado, a través de esfuerzos eargony

mirando siempre hacia el mismo sitio donde se quiegar.
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Area administrativa-contable:

El principal problema en esta area radica en $&meia de conocimiento de como llevar a cabo una
administracion contable en forma ordenada y efieieBsto es asi debido a que la persona a cargetde
area en sus comienzos no tenia experiencia erbel administrativo-contable y no fue adecuadamente

inducida en el puesto, como tampoco conducidapersisada.

Es por esto que hoy la mayoria de los problemasasé@cen en un archivo sin ninguna coherencia,
desorden y donde faltan muchos documentos muy tamtes. Ademas no se procede de manera correcta y

ordenada en la administracion, respetando plapos)as, etc.

Se propone como medida principaldapacitacion de esta persona a cargo de la administracion, en
materia de administracion y contabilidad avanzadda debe instruir en el armado y manejo de umarc
de oficina. El archivo es esencial en la admintstra el mismo tiene que estar muy ordenado, seo Gt

completo, y que cualquier persona que precisealgda ubicarlo sin problemas.

Con esta medida se obtienen ventajas fundamerdaias un trabajo eficiente eliminando todos los
errores que hoy se cometen, evitando el desordeacumulacion de trabajo y la perdida de archivos,
disminucién de tiempos de respuesta, disminucidrtaitos, mayor productividad, mejor comunicacion
(clara y real), mayor rendimiento, mayor eficienciperativa, trabajo ordenado, archivo completo y
ordenado, entre otras cosas. A su vez, se propaméab reconocimientos y aumentos remunerativos en

base a la mejora en su trabajo, de modo que sieatanotivacion de hacer bien su labor.

Otra medida a implementar es la incorporacién denanual de procedimientosdonde se detallen
todas las tareas, plazos, metodologia de trabajbordinados, a quien deben rendir cuenta,

responsabilidades, entre otras cosas. (Explicad® primera partejVer Anexo “A”)

Avedano Cristian Alejandro 151



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

Por otro lado se debe mejorar la comunicacion doastdio contable para que cumplan con la
presentacion de la documentacion en término y nerge multas automaticas por este retraso. Popéem
las declaraciones juradas de ganancias y bienssraes de los socios se presentaban fuera déalossp
establecidos, y lo mismo con el armado de balaf@esnsecuencia es que se generaron multas autasat

por estos atrasos.

(Medida de mejora referida a sistema de gestiortabten desarrollado en la segunda parte de la

propuesta de mejora)

Area de mantenimiento y sequridad:

Esta empresa carece de un equipo de personal denmaiento capacitado, este es el principal mogor d

esta medida de mejora descripta a continuacion.

Como primer punto se plantea la incorporacion da persona o grupo de personas (equipo de
trabajo) con experiencia en el rubro mantenimiento y segdridieneral, que estéapacitada y

especializadaen plomeria, electricidad, parquizacion y extesor

Por otro ladocapacitar a uno de los integrantes del personal de mantenimiexistente que se
considere con mayor responsabilidad y buen deseonpefa ocupar el cargo de encargado de esta area. A
esta persona se le atribuird la responsabilidachaeejar el personal de mantenimiento y seguridad, d
ensefarles el oficio logrando que el grupo traleajdorma eficiente, sin pérdidas de tiempo, siores,

cuidando las instalaciones y herramientas de wabaj

A su vez, se debe incorporfmrmularios o fichas que manejara el encargado, donde se registrara por
empleado, que tareas se le asignan a cada ungotipara realizarlas, fecha de inicio y de finaliaac

herramientas y materiales necesarios para su @ecubdemas se empleara otra ficha, en poder del
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encargado, donde se registrara todo material, rhéanga u otro que sea retirado del depésito, canbme

de la persona que lo requiere, firma del mismaciidede retiro(Ver anexo “B”)

Ademas se propone integrar otros dos formularios tgs correspondera a las mucamas
completarlos, detallando todas las imperfeccionesoradas en las habitaciones, es decir, en cada
habitacion deberan verificar que funcionen todasitstalaciones, y ademas, cualquier desperfeato qu
noten deberan registrarlo con numero de habitapidn, descripcion del problema, entre otras cdsste®s
formularios se entregaran en recepcion. Luego eargado de mantenimiento y seguridad retirara los

mismos para llevar a cabo el mantenimiento necesartiempo y forma.

Este encargado tendra la responsabilidad deparvision dia por dia del trabajo de los empleados
de mantenimiento y seguridad y debera reportarstéato dias un informe de los avances o inconvezsent
surgidos a los duefios de la firma. Se le daratéidlgrara tomar decisiones y liderar esta area dmfaesa.

Las decisiones deberan ser tomadas y aprobadamgmio con los duefios de la emprésar anexo “C")

Se recomienda implementar a su vez, manual de procedimientos donde se detallaran
procedimientos de trabajo, métodos, tareas, reaptass descripcion del puesto, jefes directos,

colaboradores, et¢vVer anexo “A”)

Por ultimo, se plantea como medida de mejora coitfiear planes de mantenimiento preventivo
cada seis meses. Estos planes implicaran la ravidtodos los equipos e instalaciones para detarmi
donde es necesario realizar una puesta a punttacci@. De este modo se evitaran posterioresastur

malos funcionamientos, mayores costos, quejasatisfeccion en clientegvVer Anexo “D”)

También se aconseja incorporar ropa de trabajalaa@rarea de mantenimiento y seguridad. Desde

ropa, calzado, botas, guantes, accesorios hagtecim@s, cascos, y demas elementos que puedaarst!
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en tareas de mantenimiento y seguridad para protelgs empleados de posibles accidentes de trgbajo

su vez para que los mismos tengan una identifinadédtro de la empresa ante los clientes.

Se propone como medida para motivar a los empleatiptanteamiento de objetivos personales,
grupales y organizacionalesLos objetivos organizacionales les permitirantisss mas identificados con
la empresa y parte del logro del éxito de la engpr&€on los objetivos grupales se busca una mayor
integracion como equipo de trabajo, que haya meguornicacion, espiritu de equipo y se unan parnatog
los objetivos formando un equipo de trabajo efi@erPor Ultimo los objetivos personales sirven para
estimular el trabajo individual, su rendimientolograr la satisfaccion de necesidades de reconectmi
autodesarrollo y crecimiento. En la medida que dampatisfactoriamente con los objetivos planteados

los tres niveles se propone recompensar y premraraconocimientos de distinta indole.

Con estas medidas planteadas se logra un trabajoadeenimiento ordenado, completo, correcto,
rapido y a tiempo, con supervision permanente siglo una serie de pasos, metodologias, requigites,
permitirdn un trabajo en equipo eficiente. Genesultados positivos para la empresa en la caligad d
mantenimiento, en la reduccion del tiempo destinadoantenimiento y seguridad, reduccion de costos,
incremento en la satisfaccion del cliente y moiidaen el resto de los empleados al trabajar eluger
donde se cuidan las instalaciones, se mantieneeglaio que haga falta en el momento precisoteglpo

debido.

Otra opcion de mejora en contraste con lo planteaderiormente es contratar una empresa que se
dedica al mantenimiento con personal calificadonitths o personas con oficio, es detércerizar el
servicio de mantenimiento Un equipo de trabajo que se contrata para qeacague del mantenimiento
de todo el establecimiento, siendo supervisadaiparpersona de la empresa que se designe y firmando

contrato de acuerdo a un presupuesto de antemavioadp.
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Las ventajas que gendeatercerizacion, en este caso, del area de mantenimiento son:

% Reduccion de costos:

El proveedor de servicios tercerizados normalmelig&uta de ventajas de costos. Economias de
escala: Al prestar el mismo servicio a una maysele usuarios, las empresas proveedoras de 8srvici
de outsourcing se benefician de economias de egualde conducen a minimizar sus costes y poder

ofrecer sus servicios a un precio mas competitumea] desarrollo interno de los mismos por el tien

#% Transformacién de la estructura de costos:

Por el servicio contratado al proveedor normalmertpagan costos variables en funcion del uso que
se haga del mismo, pero si la empresa quisierdapr@ichos servicios internamente, como lo reatiza

este momento, debe contar con determinadas esasdijas que le suponen un costo fijo.

El proveedor externo por su parte dispondra en todonento de infraestructuras modernas y
tecnoldégicamente muy avanzadas, algo que actuadnetimotel no es capaz de permitirse desarrollando

esa tarea por si mismo.

#* Flexibilidad:

Una de las razones por las que esta empresa debitgfaalizar el servicio es la flexibilidad que se
consigue de este modo. Asi se puede incremeneauir capacidad productiva o de servicio de forma
sencilla sin tener que atravesar largos procesosetEcion-regulacion de empleo, lo que mejora la

adaptabilidad ante cambios en el entorno.

% Rapidez

La posibilidad de adquirir sistemas ya desarrobaplor el proveedor del servicio y que sélo hay que

adaptar, es decir, personalizar a la empresapasi el hecho de que el proveedor es un especiahista

Avedano Cristian Alejandro 155



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

materia, aporta una gran rapidez frente al tiemmotgrda la empresa en desarrollarlo internamesseed

el principio.

% Especializacion

Los proveedores de servicios de outsourcing norerienestan especializados en un namero de
actividades muy reducido que saben hacer muy Midn. les permite disfrutar de economias de
especializacion y ahorrar costos con lo cual puexfester sus servicios a un costo menor del que le

supondria a la empresa desarrollar esa capacitadamente.

A su vez, la especializacion con la que cuentampéesiite ofrecer un servicio de calidad superior al
anteriormente impartido por el propio hotel. La e@sp incrementara al mismo tiempo su capacidad de

desarrollar nuevos servicios y obtendra acces@aasuecnologias y competencias

Area de marketing y ventas:

Para que esta empresa logre incrementar su redéabilmejorar su imagen y posicionamiento
respecto de la competencia, se propone confecciomptan de marketing claro y completo para lograr

gue se pueda distinguir esta empresa hotele@sdiemas en su area.

El plan de marketing es una herramienta de gesfinsirve de base para los otros planes de la
empresa como puede ser el plan financiero, de poo@lu y/o servicio, determina responsabilidades,
permite revisiones y controles periodicos paralvesdos problemas con anticipacion, evitar pérdida
econdémicas y ayuda a la empresa a estar listeefeefds riesgos y oportunidades que se presenteh en
mercado. Su elaboracion debe ser detallada y ctempdebe ser practico y factible para todos en la
empresa, con un plazo de tiempo determinado, ce®r@uespondientes mejoras y compartido con todo el

personal de la compaiiia.
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La tendencia a la globalizacion de los mercado® yadactividad empresarial, surge del impulso
difundido de la mejora tecnoldgica y mas precisamede la satisfaccion al cliente por medio de Uitaz
comunicacién, entre proveedor-empresa-cliente.caplel Plan de Marketing a esta empresa hotelera es
importante y necesario ya que exige de sus respl@ssana aproximacion realista con la situacionaate
la empresa, conocer a sus competidores de mercddbsector en el que esta ubicada la firma. Par ot
lado las debilidades, amenazas, fortalezas y apdedes de la empresa, con las que cuenta para

posicionarse en el mercado, sus objetivos, objetioventas pretendidos y las estrategias panazaldas.

Para comenzar con las medidas de mejora se prgpomero que todo analizar las ventas del hotel y
el plan de marketing existente, proponer mejotagatlas a cabo y controlar que resultados genasean la

empresa.

Luego se debe decidir con qué frecuencia se réwidas ventas y el plan de marketing. El tiempo de
revision que se aconseja es una vez al mes. Seaaademas, establecer la cantidad de dineroeque s

destinara a las medidas propuestas en el plan deting.

Posteriormente se propone como medida comparaetdas y el plan de marketing de la firma con
el de los competidores. Establecer como atraes allsus clientes para rescatar lo que pueda seavid
empresa para implementarlo. Para establecer leetezgs de los competidores se puede llevar a cabo

benchmarking como herramienta.

Se debe revisar cada método de marketing por skpgranantener aquellos que incrementen las

ventas.

Para poder cumplir con las medidas planteadasiambiente y el plan de marketing desarrollado
posteriormente, se debe contratar una personaitajamy con experiencia 0 ganas de crecer y aprende

para que la misma encabece el marketing y ventdstid junto con los duefios de la empresa.
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Actualmente no presenta un plan de marketing, ciampoco ninguna planificacion al respecto. En
otras palabras, la trayectoria, servicio familismeao y buena ubicacion que posee son las clavel® duaa

mantenido vigente, ya que en marketing y publicidade invierte demasiado.
(Plan de marketing desarrollado en la Segunda parle propuesta de mejora).

Area de compras, pagos y tramites:

Los problemas que presenta esta area se resumeosepnausas que son la centralizacion de
decisiones en el duefio de la empresa y la faltapacidad del encargado, por falta de capacitacidala

induccidn en su puesto, de responder con eficiencia

Para este caso se propone deacentralizacion de decisionegjue exista delegacion de autoridad
en la duefia de la firma (socia del duefio) ya questiemanera se evitarian retrasos en las conpages y
tramites, malas decisiones o0 decisiones urgentedtil@o momento por no haber hecho las cosas a su
debido tiempo. La dueia posee la suficiente capdqudra tomar decisiones de este tipo sin que Bga
existir la aprobacion obligatoria del socio y asi evitarian errores o ineficiencias en otras arpss

dependen directamente de esta &rea, por ejemjéds dempras.

A su vez, la persona encargada de realizar compagms y trdmites no lleva un registro de los
encargos que se le realizan por lo que muchas sesi@spasan por alto y luego se generan conseasenc
negativas para la firma. Este error proviene de mada induccién en su puesto de trabajo o falta de
capacitacién. Una posible solucién a este problestapacitar a esta persona para este puesto, plantearle
objetivos personales y organizacionales, motivartpue cambie su actitud y forma de trabajar, dreo

premios y recompensas por buenos resultados.

De lo contrario, se seguira en la misma situacidralyra que pensar en una rotacién de puesto y
tomar una persona para inducirla y capacitarlaectamente y que este puesto sea cubierto en forma

eficiente.

Avedano Cristian Alejandro 158



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

Area de servicio de habitaciones y huéspedes:

Esta area se divide en recepcion, limpieza y rdgrach (lavadero).

El servicio de recepcion organizado y eficientaiddénotel crea una buena impresién de la empresa y
permite que los huéspedes se sientan bienvenidobebho, un huésped calificara los servicios pilesta
por el personal de recepcion, en cuanto a comedibe y lo trataHacer efectivo el servicio de recepcion
implica tener buena comunicacioén y trabajar enpmuaprender como hacer frente a la tecnologianoco

tener una relacién apropiada con los huéspeddwoti|

(Sistema de gestion hotelero integral desarroladla segunda parte de la propuesta de mejora).

Una medida para mejorar este proceso se basacapda&itacion del personal de recepcion. Esto
permitira al personal de recepcion brindar unacdenpersonalizada de mayor calidad, ofrecer efasti
soluciones a las peticiones del cliente y genenarmayor empatia con el mismo. Es necesario caaside
todas las posibles razones por las que un huésped a alojar en el hotel, algunas de ellas pusden
negocios, fiestas, funerales o simplemente placer.empleados deben recordar que la comprensidasde
necesidades de los huéspedes durante su estagimaadeque estén recibiendo los mejores servitias.
capacitacion debe abarcar todas las tareas, flegiantitudes, conocimientos, conceptos, COMpoetaos,
formalidades que debe tener un conserje para brimdlaservicio de excelencia, y a su vez, debe ser

capacitado en la utilizacion eficiente de la téog@ y sistemas de gestion hotelero.

Se propone como medida para motivar a los empleatiptanteamiento debjetivos personales,
grupales y organizacionalesLos objetivos organizacionales les permitirantises mas identificados con
la empresa y parte del logro del éxito de la engpr&€on los objetivos grupales se busca una mayor
integracion como equipo de trabajo, que haya meguornicacion, espiritu de equipo y se unan panatog

los objetivos formando un equipo de trabajo efi@erPor Ultimo los objetivos personales sirven para
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estimular el trabajo individual, su rendimientolograr la satisfaccion de necesidades de reconectmi
autodesarrollo y crecimiento. En la medida que dampatisfactoriamente con los objetivos planteados

los tres niveles seran recompensados y premiacdogeconocimientos de distinta indole.

En relacion al servicio de limpieza, se proponeiporardos tipos de formularios o fichasUno
donde constara que habitacion realiz6 cada muctamprioridad que se establecid (que habitaciones
primero), la fecha, horario, el equipo de limpigue se le entrego con detalle de cada articulorarheenta

y sera firmado de pufio y lethder anexo “F”.

Y otro formulario donde se detallaran todos lospdd®gctos encontrados en las habitaciones que
seran entregados a la gobernanta para que finanaenbe a recepcion. Estos formularios permiten un
orden y control eficiente sobre el trabajo del peas y ademas, colaboran con un mantenimiento sle la

habitaciones en forma regulafer anexo “E”.

Como complemento para el servicio de limpieza s@gre emplear losarros de limpiezadonde
se trasladan todos los articulos de limpieza, dgpeama, jabones, toallas, papel higiénico, entes cosas,
ya que les permite a las mucamas ahorrar tiempopmngesgaste, mayor comodidad y brinda una mejor
imagen al cliente. Ademas, agregar en las habitasitos “carteles” que son colocados en la mamijad
puerta indicando que la habitacion esta libre garéimpieza o por favor no molestar con lo que ssch

respetar la intimidad y privacidad del pasajer@para agradable estadia.

Respecto al equipo de trabajo del servicio limpiseapropone designar en el area de mucamas una
“gobernantd’. Entre las mucamas con que hoy cuenta el hotedteeuna persona con mucha experiencia y
toda la vida trabajando para este hotel. Los huespbablan muy bien de ella y su trabajo es efigien
dentro de la empresa. Es una persona que tiermpéaidad y la personalidad para este cargo yaanece

ampliamente como brindar un buen servicio, y estést@antemente pendiente de lo que deberia mejorar e
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hotel y de los comentarios de los huéspedes pamanitirlos a los duefios. Esto generara en estormer
motivacion y satisfaccion dentro del trabajo par@msiderado un ascenso en el area con todo lelique
atafie (mayor autoridad, mayor responsabilidad, magmuneracion). Esta persona tendria a cargo la
supervision de las demas mucamas y seria la enlzadgaentregar a cada mucama los equipos de liajpiez
llaves y tareas asignadas. Ademas, debe entregacepcion los formularios o fichas de las habitaes

gue realizé cada mucama, con fecha, horario y folmmaada mucama. A su vez, debe entregar las fithas
cada habitacion con el detalle de las tareas déemamento necesarias a llevarse a cabo de aceela®

observaciones realizadas por cada mucama en ldadiabes.

En relacion al area de lavanderia se propone llevabo ciertas modificaciones con respecto a la
ventilacion de este sector. Se deben incorporar extractoraga@@ara retirar el calor que se genera por las
maquinas de lavado, planchado, y secado y ventdadde mayor potencia para lograr una temperatura

agradabile.

Ademas se debe realizar uim@ersion en maquinaria ya que la existente es muy antigua y cada
determinado tiempo presenta fallas mecanicas \ipara proceso. Con esta inversion se disminuiodn

tiempos de lavado, secado y planchado, mejor chtiddavado, mayor velocidad de centrifugado ydeca

Otra medida de mejora es dapacitacion de los empleados de lavanderi@m que existe mucha
ropa blanca con manchas que son propias de urawald. Esto puede deberse al mal empleo de praducto
de limpieza, en cantidades incorrectas o bien pbrepasar el limite de ropa que admite una magiena

lavado.

Avedano Cristian Alejandro 161



Facultad de Ciencias de la Administracion
Trabajo Final de Grado

Segunda parte:

Mejora de los procesos a través de la Tecnologidrovacion en
Sistemas de Informacion y Comunicacion

Como introduccion se desarrollo brevemente el terimdecnologia para conocer

porgue es importante la tecnologia aplicada aftarimacion y comunicacion.

El desarrollo de la Tecnologia de la Informacio@gmunicacion (TIC) ha revolucionado todas las
esferas de la sociedad moderna. Dia a dia, toglasti@idades del ambito humano se involucran mada
tecnologia y no soélo se han transformado los canosepino que ha cambiado la forma de realizareatites

procesos.

El World Wide Web (WWW), la facilidad con que ahosg tiene acceso a las redes de
computadoras y su velocidad de expansion, han sagdalel procesamiento, la distribucion y la exgiota
de la informacién digital. Estas son las premisassta enorme avalancha y proliferacion de fuentes
formatos de informacion digital, utilizada por losillones de usuarios que demandan intercambio,

almacenamiento y recuperacion precisa.

Uno de los principales problemas que confrontarutasarios al buscar informacién en la web es la
falta de organizacion y de validacién de los resside informacion disponibles en ella. En la budguie
una solucién a esta problematica, se han creadarhientas informaticas para la busqueda y recuiderac
de informacién en Internet. EI manejo inteligeneeas$tas herramientas se ha convertido, hoy diapan

exigencia para el desarrollo de la sociedad moderna
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Area de marketing y Ventas:

El hotel debe incorporar como medidas dentropieah de marketing, que mejoran considerablemente la

imagen, publicidad y ventas del hotel, las sig@ent

+ Se debe tener en cuenta que el turista utiliza eadanas internet, y que muchos acceden desde sus
dispositivos moviles. Es por esto, que no se padddar la importancia que tiene para este hotel
disponer de una pagina web adaptada a cualquieodiivo. Se debe considerar la posibilidad de
disefiar una pagina web con disefio adaptativo ajwealcomputadora o teléfono mdévil, donde se
pueda ingresar y ver todo lo que ofrece el hotalgmas, que la web del hotel permita reservar
directamente online. Se deben incorporar ciertadifinaciones en esta pagina web, ademas de lo
nombrado anteriormente, fotos actuales de todosdos de habitaciones, diferenciacion de precios
en cada tipo, fotos de los diferentes ambientesryigos, por ejemplo fotos del comedor y servicio
bufet de desayuno, quinchos, cancha de paddlegiae, otras cosas. Una herramienta muy atractiva
e innovadora para utilizar son las fotos en 36da@gaes decir, fotos que permiten un giro completo

como si uno estuviera en el lugar, lo cual brinda perspectiva completa y real del sitio.

+ En el plan de marketing se debe apostar por unat&gia de venta y publicidad online a través de
los principales buscadores, directorios y redemksc Algunos ejemplos son; Google, Bing, Yahoo,
Tripadvisor, Despegar, Booking o bien redes sogiatemo Facebook, Twitter, e-mail marketing,
etcétera. Lo mas importante es no cerrar la peiispesn el click que genera la venta ya que pocos
clientes hacen una reserva durante la primerarselSg normal que ingresen en multiples canales
antes de tomar la decision final. Por lo tantoJiaaacual es el comportamiento de los clientes es

casi mas importante que saber en qué canalestsbulien las reservas online.
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+ Con toda la oferta existente en internet, la ragpataonline del hotel es muy importante, actiia como
filtro separando lo que es considerado excelentg; bueno, bueno o malo por la gente que ha
tenido una experiencia en el hotel. Seria idone® egta informacion estuviera controlada por la
empresa y sea utilizada para corregir lo que naiees considerado o ha generado insatisfaccion en
los clientes. Ademas, una buena reputacion onlina facilitar figurar en los primeros puestos de

Google, Despegar o Booking como ejemplos.

+ A su vez, seria importante mantener el contactoacwiguos huéspedes del hotel, que suelen volver
por la buena reputacién y pueden ser referenciaserTel contacto de estos clientes como ayuda
para mejorar las ventas. Ademas, se deben incorparastionarios de satisfaccion en las

habitaciones, que sean rellenados por los huéspedaste su estadia en el hotel.

+ Se propone usar pequefios articulos promocionatasnpantener al frente de las personas que se
hospedan el nombre del hotel. Estos productos puseleimanes, llaveros, boligrafos o también
camisetas, sudaderas (productos promocionalesmpéstantes). Se debe decidir el mejor momento

de dar estos productos, por ejemplo en el momesitaedistro.

+ Se debe invertir en un programa de gestion hotederanodo de tener una base de datos completa de
las personas alojadas en el hotel durante todé@l@n lo que se podria promocionar el hotel a
través de emails a todos los clientes con ofedpsatales de todo tipo. De esta forma los clientes
notaran el interés de la empresa por fidelizarlasbtendran grandes beneficios aprovechando las
ofertas que lanzara el hotel. Ademas mediante s#stiema, se lograran obtener estadisticas, cifras
gue permitan determinar cuantos clientes mantiararipresa fidelizados, cuantos clientes gano y
cuantos perdio. A su vez, se pueden enviar cuesia®o encuestas de satisfaccion sobre el hotel a
todos los clientes para conocer directamente gosideran ellos que el hotel puede modificar para
satisfacer sus necesidades. Esto permite estaldedarempresa va por buen camino o si debe

realizar algunos cambios.
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+ La campafa publicitaria de E-mail Marketing deltaresorrectamente adaptada al usuario moévil, ya
gue las estadisticas indican que mas de la mitddsdasuarios de internet acceden a sus correos
electrénicos a través de sus dispositivos movides. herramienta que se puede incorporar es HTML
5, con la que es mucho mas sencillo incluir vides$os e-mails de marketing. Se debe aprovechar
este tipo de herramienta desde los emails-markgtisng llegar a los clientes de una manera mucho

mas atractiva.

+ Los resultados de busqueda en internet tienenrécteaistica de ser cada dia mas localizados y
personalizados. El hotel deberia tener un proceseatamente definido e uniforme a la hora de
facilitar informacion como la localizacion del hioen relacion a la localizacion relativa de un
término de busqueda, la optimizacion del perfibleen Google, la consistencia del nombre del hotel,
direccidon, numeros de teléfono e informacion de idara través de la red en todos los canales que
lo necesiten, para lograr tener mas oportunidageapdrecer en aquellos resultados asociados a

busquedas locales.

+ Elaborar estrategias de promocion (servicio, prgdecha) para aquellos segmentos de mercado que
se encuentran descuidados y en potencial crecioipot ejemplo; empresas de turismo de todo el
pais que llevan a Villa Carlos Paz grupos de jdb#a estudiantiles y particulares durante todo el

ano.

+ La Ultima medida de mejora refiere a la participaan convenciones de negocios hospitalarios para
poder aumentar la reputacion del hotel en la im@dusiotelera, ya que informa a los potenciales

clientes con folletos, asegurandole de que esttachn la informacion de contacto.
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Area de Recepcion:

Como medida de mejora se propone la implementad#&run Sistema de Gestibn Hotelero
(software), con el cual se puede proporcionar al personal podsr de decision. Un sistema de gestion
hotelero permite al personal manejar informacid@tiga sobre todo el hotel, empleados, tareas, doves
y clientes, atender caqmontitud sus necesidades, es decir, se lograria mayor dizsion en el servicio
desde un simple registro en base de datos de easlanp que asista por segunda vez al hotel, yaatend
ficha con todos sus datos como cliente, se elirmmarreduciran tiempos de espera para cualquierdip
consulta o asignacion de habitaciones, se evitareares en toma de reservas, tipos de habitaciones,
descripcion de las mismas, ubicacion y distribucien huéspedes y delegaciones, modificacién vy
reubicaciéon de reservas y habitaciones en formalsjmapida y eficaz. Este sistema es muy compmeto
innovador, presenta tecnologia de punta que saidea@dn eficiencia y permite alcanzar un buen
posicionamiento frente a la competencia. Abarcal@ldglelizacién de clientes, control total del hote
mailing automatico, bebidas y comidas, contabilidatbmatica, check in y check out, gobernantayvase
online, compras y control de stock, gestion de aabas, reportes estadisticos, tableros de coetmnbie

otras cosas.

A su vez, este sistema integrado presenta un sofwndamental que incluye la instalacion y

capacitacion, actualizaciones permanentes y sop@hico online.

De esta manera se genera eficiencia administratof@erativa. Este sistema le permite a la empresa
el control total del establecimiento, la supernstde como y cuando se asignan los recursos a tdavés
interfase de gestion, facturacion de habitaciomesodas las modalidades posibles, tarifador eleiiod
manejo de reservas y delegaciones, historial éatels, ingresos y los gastos por cliente, respudgsida y
efectiva a las personas cuando realicen consuitas,la posibilidad de anexar un modulo de gestion

gastronOmica, para que no quede area sin admimestraste hotel.
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Esta medida de mejora en el servicio permitira eexufidelizar la clientela a través de la excelenc
en la prestacion de servicios y gestion de recutsirsdando respuestas al momento, creando saigfac

en los clientes. Esta es una medida que generargii@ y control simultaneamente.

Principales caracteristicas del Sistema Integral Helero:

Control Total

Sobre todas las actividades de su Hotel y On Leselel cualquier lugar donde se encuentre. Lo que

necesita saber, en el momento y lugar donde seetmewy a un click de distancia.

Mailing Automatico

Posibilita la preparacion de e-mails de manera abilsegmento que usted defina para su
comunicacién. Por ejemplo Huéspedes Clientes deregian en particular, Secretarias de las Empresas
Clientes a las que mas facturé, Promociones paesia@pres de Turismo con mas reservas en su hitel, e

Rapidez y efectividad utilizando comunicacion peeizada.

Fidelizacion de Clientes

Moédulos que permiten la atencion al detalle del dpeé habitué. Pensados para atenderlo y
premiarlo segun sus preferencias, sumando puntiasvez que se hospeda. Maxima satisfaccion superand

las expectativas del cliente para lograr la ficedithacia su hotel.

Alimentos y Bebidas

Administracion del Restaurante, Bar y/o Frigobagrnite varias cuentas en una misma mesa.

Diferentes métodos de pago en una misma cuentxuB@®s. Recetarios y costos con impresion de
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comanda en la cocina. Arqueos de Caja IndependieAtiministracion integra para la organizacionate |

actividades gastronomicas.

Contabilidad Automatica

Realiza el célculo automatico de impuestos y laeg@sion de registros contables. Seguimiento del
estado de su negocio mediante indices econdminaadieros. Balances varios definibles por periodos.

Solucién sencilla y potente para llevar la contdad.

Check in - Check out

Facturacion parcial. Facturacion a agencias y esapreFolios diferentes en la misma cuenta.
Facturacion independiente de huéspedes en habigscioompartidas. Limite de crédito. Descuentos

automaticos. Rapidez y eficiencia en la atencidriHdésped.

Tableros de Control

Permite ver en pantalla datos criticos, no dessaldebre funciones especificas que se estén
generando en su trabajo. Son informes de irreglaldeis definibles por cada usuario en cualquiee it
sistema, segun su funcién y responsabilidad de¢tohotel. Comprobacién permanente de su propio

trabajo para usted y su staff, en cualquier ared@opere.

Reportes Estadisticos

Historicos y proyectivos de su negocio con gréficoeda la informacion en pantalla, sin papeles.

Profesionalidad en su toma de decisiones.

Gestiéon de Cobranzas
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Comprobacion y seguimiento de sus cuentas a colrmarquilidad y seguridad para los ingresos a su

cash flow.

Compras y Control de Stock

Actualizacién automatica del inventario en cada im@nto de insumos y productos. Generacion de
ordenes de compra para su reposicion definiblesfpmk minimo. Todo un completo sistema para manejar

sus proveedores de manera ordenada.

Reservas

Posibilidad de administrar instantaneamente lasrvas en tiempo real desde Internet a través de la
Tecnologia de Reservas o en las reservas del fFealitar Chequeo Automatico de disponibilidad. Rese
de Grupos, familias y compartidas. Historial dee@e y Agencias. Integracion al gigantesco trafleo

reservas por Internet, desde su propia paginastrau€entral de Reservas.

Gobernanta

Asignacién de mucamas para la limpieza de habitasioControl sobre el estado de las habitaciones
(Limpia - Sucia - En reparacion - Etc.). Posibitidde cargar cuentas de lavanderia a la cuentdielefec

Servicio de Habitaciones competente y ordenadolpargéxima cortesia hacia su Huésped.

Propiedades del Sistema Integral Hotelero:

Red Multiusuario en Tiempo Real

Toda operacion realizada en el sistema genera dificaxion en tiempo real de la base de datos para

los demas usuarios de la red, compartiendo larirdoion entre ellos sin duplicacion de datos.
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Sistema Modular

Adaptacion del sistema a las necesidades espaaifatdnotel, dependiendo de las areas que pretenda

operar y adquiriendo sélo los médulos necesarios fafuncionamiento.

Sistema Operativo

Compatibilidad con Windows 98 / 2000 / MilleniunNT y Linux. Lo que permite operar el sistema

de manera agil e intuitiva por cualquier miembrsdestaff.

Seguridad de Acceso

Cdédigo de acceso para cada usuario, con cien gmivédée autorizacion segun la funcién y

responsabilidad dentro del hotel junto con el tegide cada operacion realizada en el sistema.

Lenguaje

Desarrollado en Oracle, el mas avanzado lenguafratgamacion. Garantiza reportes confiables y
la tranquilidad de trabajar con la informacion Bacen todo momento. A la vez, permite realizar las

modificaciones necesarias en breve tiempo.

Soporte del Sistema Integral Hotelero:

Actualizaciones Permanentes

La comodidad de descargar de Internet las acte@izes, de manera muy sencilla. El Sistema
dispone de una funcién de descarga - Live Updgtes-ajusta automaticamente la operacion, verificdad

version que usted necesite, descargandola y aaundb su sistema on-line.
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Instalacion y Capacitacion

Asistencia técnica durante la instalacion y paragsation del sistema.

Manuales de Usuario disponibles en Internet y lsibjladad de obtener capacitaciéon en el hotel

segun disponibilidad, para los duefios y el stafigeto.

Soporte Técnico

Asistencia técnica por Internet mediante el avanzastema de comunicacion CRM, con la ventaja
de conectarse con un operador técnico que sabciaexente cual es el historial de la consulta en ese
momento. Asimismo dispone de una base de datosraeinientos con todos los historiales de consyitas
problemas documentados sobre el producto. Adem&gacwon Asistencia Técnica Remota. Se conectan

con la PC para evaluar y corregir problemas o daassdesde las oficinas en tiempo real.

Area administracion-Contabilidad:

Se propone invertir en un sistema de Gestion Ctntatiegral, desde gestion comercial hasta
liquidacion de sueldos y jornales, ya que la engres posee alguno y seria bueno poder actualitar es
area. Este sistema permite manejar la contabildtaduina forma mas confiable. Posibilita la toma de

decisiones mediante resultados y operaciones dedjmde la empresa. Son de facil uso y manipulacion

Este sistema cuenta con opciones que permitenr liegwa contabilidad activa, con mayor rapidez,

ordenada, con una disminucién notable de erroeeswvez un control mas claro y verdadero de laesap

El Software es un gran generador de soluciones informaticas grapresas de todo tamafio y rubro. La

especialidad de este tipo de software es genestan®s a la medida de las empresas, con las mejores
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técnicas y tecnologias del mercado, asi se logedagusistemas informaticos desarrollados mantengan
vida util al transcurrir los afios.

Los sistemas informaticos, como cualquier sistemoason estaticos. Cambian a través del tiempo, ya
gue tanto la empresa, sus proveedores, produetes;ies, clientes, problemas, todo su entorno ¢amyise
renueva.

Este tipo de software ha desarrollado arquitecttipgs que cumplen con la gran mayoria de los
requerimientos comunes a sistemas y rubros espEs;ifpero no como un producto cerrado, sino como
sistemas informaticos abiertos, que luego se adapkas particularidades generales de cada cliente.

De esta manera, la empresa, se asegura que inmetea arquitectura que va a cumplir con todas sus
necesidades, y que sobre todo, esto se mantende tanscurso del tiempo.

Estos sistemas informaticos se crearon como ugaitectura base, que contempla todas las
funcionalidades que hacen ditguidacion de sueldos y jornalecomo también Igestion comercialpara
cualquier tipo de institucion. Estos sistemas tietee caracteristica fundamental que permiten que la
empresa adquiera los “cimientos”, para que el pelsespecializado de las empresas creadoras depeste
de sistemas informaticos, comience con un proygetoasegurara a la empresa que lo adquiere, taner u
sistema a su medida, ahorrando tiempos, procesmpscy asegurando resultados, inversiones y
escalabilidad.

Por ultimo cabe mencionar qlee tecnologiaes la utilizacion de herramientas combinadas oen |
conocimientos necesarios para lograr satisfacezsidades. Es por esto, que los sistemas infornsatico
s6lo abarcan la utilizacion de las ultimas herrauai® como: Net, WCF, LinQ, SQL Server, MVC, WWF,
Ajax, JQuery, y los mas actuales patrones de pmuagedn, sino que también se encuentran abocados
permanentemente a que estas probadas e innovddoramientas, se potencien con el conocimiento en
ingenieria, administracion, disefio y con la utdida de las ultimas metodologias de trabajo quamage

todo el conjunto, sea la mejor solucion.
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Sistema Gestion Comercial:

Modulos que lo componen:

Modulo Clientes

>

vV VvV Vv Vv V¥V V VY YV VYV V

Creacion y modificaciéon de clientes
Zonificacion de clientes

Listado de saldos

Cuenta corriente por cliente

Analisis de deuda de cuentas corrientes
Actualizacion de alicuotas de ARBA
Cobranzas

Listado de retenciones percibidas
Listados

Ranking de clientes

Listado de precios de ultimas ventas

por cliente

Modulo Stock

>

>

Creacion y modificacion de articulos
Creacion y modificacién de zonas y rubros
Precios por férmula

Actualizacién de precios individual y masiva
Lista de precios

Consulta de precios

Actualizacion de stock
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>

>

Valor neto en stock

Ranking por articulos

Modulo Ventas

>

>

A\

vV VvV VvV V¥V ¥V VYV VY

Vendedores

Facturacion

Facturacion Electronica
Remitos

Pedidos

Total de cobros por periodo
Caja diaria

Total de ventas por periodo
Generacion de archivos ARBA
Libro IVA Ventas

Débitos y créditos
Anulacion y reimpresion
Presupuestos

Detalles de venta
Rentabilidad

Comisiones

Articulos por cliente

Modulo Proveedores

>

>

Creacion y modificacién de Proveedores

Listado
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Gestion de pedidos

Gestion de comprobantes de compra
Libro IVA Compras

Pagos

Resumen de cuenta proveedor
Analisis de deuda de cuenta corriente
Ranking proveedores

Listado retenciones 1I1BB

Listado retenciones Ganancias

Listado bienes de uso

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Modulo Bancos

Articulos por proveedor

> Bancos
» Cuentas bancarias
» Cartera de cheques

» Historico de cheques

Sistema Liquidacion Sueldos:

Principales funciones:

* Manejo de varios cargos por cada legajo, dejandadteel antiguo problema de todos los sistemas
de liquidacion: que cada cargo, de un mismo empledéeba ser un nuevo legajo en su sistema,

provocando esto un gran problema para los emplead@sgados de esta actividad.
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Un completo administrador de datos de los empleaglos incluye informacion de la mas amplia
gama, para luego poder ser utilizada en cualgerde requerimiento que el Cliente necesite.

El méas potente generador de reglas de liquidaditdmudcas, que le permite al usuario configurar los
conceptos de manera agil y en tiempo real.

Generacion de liquidaciones temporales que haceodekpto de revision, un aspecto sin limite.
Emision de recibos. Revision de recibos. Auto-n@mién. EI mismo puede realizarse tanto sobre
pre-impresos, como puede ser generado por el sisgtaran 100%.

Gestion de inasistencias.

Gestion de licencias.

Gestion de visitas e historicos médicos.

Configuracion y asignacion de Obras Sociales y €nios.

Generacion de impresiones dinamicas, las que prmdf@urar a su eleccién el usuario del sistema
sin intervencion de expertos en el sistema.

Agregado masivo de conceptos para varios 0 mudrges y legajos a la vez.

Revision de conceptos por legajo y cargo.

Bajas y liquidaciones automaticas por dichos mativo

Todas las liquidaciones realizadas en el sistemadan archivadas de manera histérica para su
revision y uso en diferentes procesos.

Céalculo, generacion y liquidacion de Sueldo Anuamplementario (SAC) por baja, o por
indicacion del usuario.

Generacion y liquidacion de vacaciones.

Importacién de datos desde fuentes externas (&stenas o archivos).

Implementacion de tablas dinamicas de datos, panasen reglas de liquidacion.
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» Conceptos fijos y transitorios, para que la liquida de un mes a otro sea mas rapida, simple y
segura.

» Generacion de Libro de Sueldos.

* Importador de novedades de liquidacion desde faentrnas.

» Totalizadores automaticos.

* Herramienta de totalizacién de liquidaciones.

» Generacion de archivo para banco, para pagos posiie o ventanilla.

» Emision de recibos historicos.

» Generacion de archivos SICOSS.

* Liquidacion de Ganancias en pantalla y emisioregentes.

» Generacion de archivo para exportar a S.1.A.P. §Gaas)

» Generador dinamico de Resumenes de Liquidacioruédes e historicas).

* Generacion de Planilla DENO (Para institucionekadmlucacion).

» Sectorizacion de empleados y cargos, aplicable ditmmen todas las operaciones.

» Exportacion a Excel de todas las salidas.

» Sistema de seguridad y autenticacion de usuaosigarable para todo el sistema.

* Reportes configurables para todas las salidasstehs.

Area de mantenimiento y sequridad:

Se aconseja la inversion en un sistema integraddmaras de seguridad para evitar o disminuir
robos internos y externos, mejorar el control nder seguridad al cliente durante su estadia.

Principales caracteristicas y beneficios:

» Instalacion rgpida y sencilla.
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» Monitoreo remoto via web y teléfonos inteligent8gnibian, Windows Mobile, Iphone, BlackBerry
y Android).

» Standalone H.264 DVR.

» Pentaplex operacion: la transmision de visualiza@é vivo, grabacion, reproduccion, copia de
seguridad y de la red.

» Se conecta facilmente a cualquier televisor dersesuadicionales pantalla LCD.

» CCD de las camaras de video de alta calidad ragestela intemperie.

» Camaras de vision nocturna permite ver en la odadriotal.
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Tercera parte:

Costos de los nuevos procesos

Costos de Implantacion y Certificacion 1ISO 9001isgmesupuesto facilitado por la empresa Diagnostic
y soluciones S.A para este tipo de empresa (pafignoantidad de empleados vy tipo de servicio) al
21/09/2013:

Empresa: Diagndéstico y Soluciones S.A (Provinci8sleAs)

Costo aproximado incluye:

. Asesoria o consultoria de implantacion, asi comabstos de la auditoria de certificacion.
. Implementacion, mantenimiento y mejora del sistdmgestion de calidad ISO 9001.

. Auditorias internas 1ISO 9001.

. Capacitacion en introduccion a la norma y de foitrade auditores internos en 1ISO 9001.
. Contribucion con el proyecto 1ISO 9001.

. Valor total aproximado: $ 10.000 a $ 13.000 para tstipo y tamafio de empresa.

Importante: La empresa puede obtener un importariieidio accediendo al PACC (Programa de Acceso
al Crédito y la Competitividad — Empresas): esuimsglio que cubre el 60% de la inversion de impleare

y certificar ISO 9001 en Pymes. Se tramita sin@g@aya clientes.

Costo de Creacion de Area de RRHH:

Espacio fisico oficina (infraestructura): DisporibiCosto$ 0.
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Muebles y demas elementos de oficina, PC, ilumémagpiresupuesto obtenido de Libertad hogar y Genesi

en Villa Carlos Paz al 21/09/201%)osto aproximado:$ 15.000.

Personal calificado media jornada (1 empleado; EitRecursos Humanos o Lic. En Psicologsto: $
7.000 mensual(incluidas cargas sociales y aportes). Monto dadmupor la secretaria (quien realiza la

liquidacion de haberes) de la empresa en base peatitsones de horarios y dias de trabajo.

Curso de Seleccion y Capacitacion de Personal — UiB@racion: 4 mese€osto: $ 1450.Costo obtenido

de la pagina oficial de cursos de la universidazdamal de cérdoba. www.unc.com.ar

Curso de Administracion de Personal — UNC — DuracB® mesesCosto: $ 1210.Costo obtenido de la

pagina oficial de cursos de la universidad nacideatérdoba.

Costo Capacitacion Administrativa-Contable:

Curso de Auxiliar Administrativo Contable AvanzadBrograma Integral — Universidad Nacional de
Cordoba. Duracién: 4 mesé3osto: $ 1240.Costo obtenido de la pagina oficial de cursos denlaersidad

nacional de coérdoba.

Curso de Ligquidacion de Sueldos y Jornales - Progréntegral — Universidad Nacional de Cordoba.
Duracion: 3 mese£osto: $ 900.Costo obtenido de la pagina oficial de cursos dmigersidad nacional de

cordoba.

Curso de Conciliaciones Bancarias — Universidaddyat de Cérdoba. Duracion: 3 semar@ssto: $ 330.

Costo obtenido de la pagina oficial de cursos dmigersidad nacional de cérdoba.

Costo de Sistema Contable Integral SIC (presupuestarindado por la empresa Main Solution “Bs as”
al 21/09/2013):

Empresa: “Main Solution”.

Costo aproximado incluye:
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v Productos: Sistema de Gestion Comercial y Sistaarlagliidacién de Haberes.

v Brindar un producto en cada etapa del desarradlingd visibilidad constante del trabajo.

v Hacer sentir parte de la solucion al cliente.

v Desarrollar soluciones escalables y confiablespguéuren en el tiempo.

v" Formar un grupo de trabajo que se adapte de fadhitasl cliente.

v' Generar una cultura centrada en los pilares de pResbilidad”, “Fidelidad”, “Capacitacion

Permanente” y “Mejora Continua”.

Valor total aproximado: $ 10.000 cada programa. Tal: $ 20.000.

Capacitacion sobre la utilizacion de los mismogratuita.Costo: $ 0.

Soporte técnico gratuit@osto: $ 0.

Costo de incorporacion de personal capacitado en mgenimiento v seguridad:

Parquizacion y Exteriores — 1 empleado (una vezspamana, 8 horas de trabajo, dia completo).
Costo: $ 5.000(incluidas cargas sociales y aportes). Monto ¢adtmipor la secretaria de la empresa en base

a mis peticiones de horarios y dias de trabajo.

Plomeria — 1 empleado (contratado por la empredespasicion de la misma cuando sea necesario,
sin horarios ni dias fijos)Costo: $ 4.000(incluidas cargas sociales y aportes). Monto ¢atttu por la

secretaria de la empresa en base a mis peticienesrdrios y dias de trabajo.

Electricidad — 1 empleado (contratado por la engyres disposicion de la misma cuando sea
necesario, sin horarios ni dias fijo€psto: $ 4.000(incluidas cargas sociales y aportes). Monto ¢adim

por la secretaria de la empresa en base a misgmeticde horarios y dias de trabajo.
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Costo de ropa de trabajo para personal de manteniranto (costos obtenidos de la casa OMBU “ropa

fuerte para gente de trabajo”, Provincia de Bueno#ires:

Botas.Costo: $ 600

Camisa y pantalén o mamelucosto: $ 220

GuantesCosto: $ 50

Faja lumbarCosto: $ 88

Anteojos seguridadCosto: $ 50

Casco y orejeras de segurida@dsto: $ 180

Total por persona: $ 1188

Costo de capacitacion de personal de mantenimiemnyoseguridad:

Curso de Mantenimiento y Uso de Herramientas —rGehi¢ Capacitacion (Fundaes) — Cérdoba.
Duracion: 4 meses.

Este curso esta orientado a formar técnicos enenamiento capaces de desenvolverse en todo tipo
de situaciones domiciliarias: arreglos, refaccipnestalaciones, artefactos, redes, cafos, etce Est
conocimiento se aplica también para el mantenimiemt empresas, instituciones educativas, comercios,
consultorios, etc.

Costo total del curso:$ 1.850por persona. Costo obtenido del instituto de capedin “Fundaes”.
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Costo camaras de seguridad:

Kit De Seguridad 8ch Dvr 500gb 8 Camaras InterixteéEor Dia/NocheCosto: $ 6.000.

Instalacion. Costo: $ _2.500. Montos extraidos de la pagina de mercado libre ndirge
www.mercadolibre.com.ar

Costo de incorporacion personal especializado en mk&ting y ventas:

Encargado de marketing y ventas — Especializadonaketing y con amplio conocimiento en Disefios
Web - 1 empleado (Cinco veces por semana, 4 ha&dsmbajo diario, media jornada laboralosto: $
5.500(incluidas cargas sociales y aportes). Monto tadtmipor la secretaria de la empresa en base a mis

peticiones de dias y horarios de trabajo.

Oficina, muebles y PC se encuentran disponibles @ste puest@osto: $ 0-

Costo Sistema Integral Hotelero (presupuesto otorg por la empresa “WinPax”, provincia de

Buenos Aires:

Empresa: WinPax

El costo de este tipo de Software (Sistema Intdgoédlero) incluye:

e Instalacion y capacitacion.
* Actualizaciones permanentes.

e Soporte Técnico.

Costo aproximado: $ 40.000
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Costo de Capacitacion de Mucamas:

Cursos de Mucamas brindado por AS.HO.GA (Asociatiotelera y Gastrondmica) en diferentes

establecimientos de la localidad de Villa Carlos.Baracion: 1 diaCosto: $ 0. Gratuito.

Costo de Capacitacion en Lavado Industrial:

Cursos de Lavanderia brindado por AS.HO.GA (AsngiraHotelera y Gastrondmica) en diferentes

establecimientos de la localidad de Villa Carloz.Pauracion: 1 diaCosto: $ 0. Gratuito.

Costo de Capacitacion Personal Recepcion:

Cursos en Calidad de Atencion al Cliente brindgdo AS.HO.GA (Asociacion Hotelera y
Gastronémica) en diferentes establecimientos tteckdidad de Villa Carlos Paz. Duracion: 1 diasto: $

0. Gratuito.

Costo de Carros de Limpieza para Mucamas:

Carro porta elementos de aseo - Cuenta con unjasir de 36 litros, una bolsa para llevar la basur
y una tapa en su parte superior. Ademas poseestastes para trasladar articulos de limpieza @ rop

blanca. A su vez cuenta con agujeros para anela@s @a piso, lampazos, escobas, €sto: $ 1.000.

Costo de ventiladores y extractores para el area davanderia;

Ventilador industrialCosto: $ 1500.

Extractor aire industrialCosto: $ 1500.
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Cuarta Parte:

Analisis de las ventajas, desventajas y riesgos ldeEmpresa como
Sociedad de Hecho en relaciéon a una S.R.L o0 S.A.

Analizando la empresa bajo la figura de sociedabedto (constituciéon actual) se determinaron las
ventajas y desventajas que asume como sociedaectie Bn comparacion con otro tipo societario, ya se

una SRL o una SA.
Ventajas de la empresa como Sociedad de Hecho:

Para desarrollar los puntos a favor y en contiaase obviamente necesario relativizar a esta forma
de organizacion con respecto a otros tipos de dadés, como las tipificadas por la ley 19550 deegades

comerciales, por ejemplo S.A. 0 S.R.L.

En primer lugar, la sociedad de hecho es mas décdonstituir al iniciar actividades con respecto a
otros tipos societarios, inclusive no es necesastoumento escrito, es suficiente con los docuosede los
socios y algunos datos para corroborar el domigilite esta forma en la AFIP se da el alta comcedadi

de hecho. Posteriormente se realizan las inscripsien el orden provincial y municipal.

En segundo lugar y destacado como beneficio masrtanie se encuentra el ahorro impositivo con
respecto a sociedades regularmente constituida®) s S.A. y las S.R.L. En el impuesto a las geiaan
las sociedades de capital tributan el 35% sobratikdades netas, por el contrario las sociedadeksecho
no tributan directamente este impuesto, sino qudigabuyen las utilidades entre sus socios ysegio
pagan, con la diferencia que para personas fikidasa del impuesto es progresiva, de modo quegaala
nivel de ganancias, se paga una tasa cada vezltmapeao no sobre el total, sino que a cada esdal6
corresponde una tasa diferente. A su vez, las passitsicas gozan de un minimo no imponible y dgasa

de familia por sus familiares directos en determ@sacondiciones. Ademas, en ciertos casos se agnaga
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deduccién especial si trabaja en la sociedad. Esidscciones se restan de las utilidades pardcellcalel
impuesto segun la escala citada. La diferencia @sed importante, y teniendo la posibilidad de habe

deducido previamente los minimos no imponiblesege |

Desventajas de la empresa como sociedad de hecho:

Analizando las desventajas de una sociedad de loechmespecto a otro tipo de sociedad, se puede
remarcar que la ley, no les brinda los beneficiagesechos que poseen las otras sociedades. Lalaegla

establece el articulo 23 inc. 2 de la ley 19550.

Por lo tanto, si se desea excluir a un socio od=staliera terminar su relacion, podria demandar la
disolucidon de la sociedad, sin importar lo que deses demas socios y tendra derecho a una suma de
dinero equivalente al valor de su parte a la felshacuerdo social que la dispone, aplicandoseielip 92

salvo su inciso 4, a menos que se opte por comtantraves de la regularizacion de la sociedad.

Las sociedades de hecho presentan ciertas diflesltaomo la obtencion de un crédito, la
representacion legal de la sociedad, la rendicémruentas de los administradores, el tratamieattosl

bienes registrables o los problemas laborales esitiyos.

La desventaja fundamental y mas relevante deipsteé sociedad esta situada en la responsabilidad
gue tienen los socios frente a cualquier acto dedsedad, ya que los mismos responden en formaatia
y solidaria y los acreedores tienen la facultacdct@onar contra cualquiera de ellos. Es decir, apssele el

marco de laesponsabilidadcada uno de los socios de una sociedad de hesporrden con la totalidad de

sus bienes, por cualquier obligacién con causa @péaatoria propia de la empresa, por contingencias
situaciones no habituales en la organizacion, ogarctuacion de cualquiera de los socios o dequigl
persona en nombre de la sociedad. A su vez, cealgoibargo en las cuentas bancarias, se aplitadas

las cuentas de los socios, asi sean cuentas kmndaria empresa como también particulares.
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En el caso de una S.A por ejemplo, debe demostgauseénubo negligencia de parte de los socios

para que los bienes personales de los socios plledana ser afectados a una causa.

En resumen:

Si se analiza y evalla, entre continuar como sadiete hecho S.H. u optar por algun otro tipo de
sociedad de las que se encuentran tipificadasaplatyl 19.550, lo mas inteligente seria compensarsgu
valora mas entre la ventaja mas relevante de uci@dsal de hecho como el ahorro impositivo, o la
desventaja mas sobresaliente, que significa ejaids tener que responder con todo el patrimoaitptel

particular, como el de la empresa, ante cualquiter @ los socios o causa judicial.

La sociedad de hecho como figura presenta riedgoso por la extension de la responsabilidad
societaria a los socios en forma ilimitada y selalacomo por los costos impositivos que se delfreetar

si se decide realizar la disolucion de la misma.

Se propone como medida de mejora, encarar un camebtipo societario a una Sociedad Anénima a
través de la regularizacion de la sociedad de heghaue las sociedades de hecho tienen como salida
formal la de encarar un proceso de regularizaci@retaria y pasar a uno de los tipos establecidda key
de Sociedades Comerciales, y evitar de esta méoeraesgos o desventajas como sociedad de he@ho qu

actualmente presenta y los costos de la disoluzda misma.

La transformacion de sociedad de hecho a sociedédiraa le permitird a los duefios obtener los

siguientes beneficios:

» Limitacion de la responsabilidad econémica de ¢asos a sus aportaciones.
* Los acreedores tienen derecho sobre los activolR dmrporacion, no sobre los bienes de los

accionistas.
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* Libertad de denominacién social.

e Gran libertad de pactos entre los socios.

* No existe porcentaje minimo ni maximo de capitalgmzio.

» Libertad para transmitir las acciones.

» Posibilidad de aportar el capital en bienes o diner

e Sin limite minimo ni maximo de socios.

* No existe un numero minimo de socios trabajadores.

« Buenaimagen en el trafico mercantil.

* No es necesaria escritura publica para la tranéma participaciones.
» Posibilidad de emitir obligaciones.

* Puede cotizar en Bolsa.

» Falta de ejercicio de la actividad no es causasi@ution.

* Los socios pueden ser andénimos.

* La empresa se mantiene aln después de la muertguth® de sus socios.

» Le resulta relativamente facil obtener créditorgdeplazo ofreciendo grandes activos como garantia.
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CONCLUSION

Luego de llevar a cabo este trabajo de investigadniciado con un relevamiento del funcionamiento
de cada proceso de trabajo, como también de la Yabapacidad de las personas y grupos de perspias
la componen, de los propietarios, encargados ondgpees, se procedidé a realizar un analisis de la
informacion recabada a fin de poder resaltar lascirales problemas o fallas existentes tanto &lniv

estructural, humano y de procesos. También seifidandn las causas que provocan estas falencias.

Se trabajé sobre los problemas mas importantessycéaisas desencadenantes, para establecer

propuestas de mejora que permitan eliminar los wesoreducirlos al minimo posible.

Por lo tanto, se puede concluir que la empresasitaaga reinvencion de sus procesos de trabajo, es
por esto que una reingenieria es la respuestadbtemas que presenta la empresa en la actuahdaa
lograr esta reingenieria de procesos se requia@mbios en toda la organizacion que van desdenactsta
de la empresa, la cultura y filosofia de trabajdadenisma, la comunicacion, los estilos de lidecadg

capacitacion de las personas hasta innovacioneasig materiales.

Estos cambios, desde un enfoque general, le pexmdila firma:

Un rapido reposicionamiento en el mercado.

* Importantes reducciones de costos.

« Mejoras en la calidad de los servicios.

* Reduccion de tiempos de los ciclos o procesos.

* Mejoras en los niveles de satisfaccion de clientes.
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* Mayor participacion en redes de promocion y puthdi incluyendo mejores puntuaciones

de huéspedes en las mismas.

* Avances importantes en materia tecnoldgica, tamivel instalaciones y servicios, como a
nivel procesos permitiendo un mejor posicionamiemo relacibn a las empresas

competidoras.

Desde un enfoque interno, los principales benefigenerados por esta serie de cambios son:

Unificacion de tareas.

Participacion de los trabajadores en la toma dsidees.

Cambio del orden secuencial por el orden naturéd®procesos

Reduccion de controles y las distintas unidadedraleajo podran desempefiarse con un
elevado grado de autonomia sin perder las ventpjasaporta la coordinacion entre las

mismas.

Al analizar la empresa como sociedad de hecho yan las ventajas y desventajas con respecto a
otro tipo societario se concluye que, es necegabeneficioso una transformacion de sociedad dadac
sociedad andonima debido a que bajo este tipo socieel patrimonio de los propietarios quedaria
resguardado y solo su responsabilidad se limitdia aportado en la sociedad. Ademas de esta aentaj

destacada como la principal, puede obtener losesitps beneficios como sociedad andnima, entrs:otro

* Libertad de denominacion social.
* Gran libertad de pactos entre los socios.
» No existe porcentaje minimo ni maximo de capitalgmxio.

» Libertad para transmitir las acciones.
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» Posibilidad de aportar el capital en bienes o diner
* Los socios pueden ser andénimos.

« Buenaimagen en el trafico mercantil.

“Si buscas resultados distintos, no hagas siemenismo”

Albert Einstein 1879-1955
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ANEXOS

Anexo “A”: Modelo de Manual de procedimiento

PUESTO

DESCRIPCION
DEL PUESTO

PERFIL

DEL
POSTU
LANTE

ACTIVIDADES A
DESARROLLAR

RESPONS
ABILIDAD
ES

JEFES
DIRECT
(ON)

COLABORADORES DE
MENOR NIVEL O
SUBORDINADOS

AUXILIAR
ADMINISTR
ATIVO

ADMINISTR
ADOR
GENERAL

RECURSOS
HUMANOS

FINANZAS

COMPRAS
Y PAGOS

MANTENIM
IENTO

SS.
LIMPIEZA

RECEPCION
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Anexo “B”: Ficha de Mantenimiento
Fecha:

Firma del encargado:

Firma del empleado:

Tiempo :
: P Fecha de Fecha de | Herramientas
Nombre y Tareas estimado de| . . . o, .
: : o, inicio de finalizacion | y materiales
Apellido Asignadas | realizacion .
tareas de tareas que utilizo
de tareas
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Firma del encargado:
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Anexo “C”: Informe diario de Mantenimiento

Tareas llevadas a
cabo

Inconvenientes
presentados

Problemas no
resueltos

Avances logrados al
dia de la fecha
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Anexo “D”: Plan de Mantenimiento Preventivo

Operaciones de Mantenimiento Preventivo Periodicida

Cada 6
meses

Diario Semanal Mensual

Estado de los fusibles y
sefalizaciones

2 Tensioén del servicio

Contactores, disyuntores e
3 interruptores verificando
funcionamiento y maniobra

Verificacion y reajuste de

4 : o
conexiones eléctricas

5 Revision general del cableado

6 Limpieza general de paneles 'y
tableros

7 Comprobacion de equipos de
medidas

8 Revision de pintura

9 Revision de humedades

Comprobacion del funcionamiento
10 de los cortes automaticos de
proteccion
11 Verificacion de puestas a tierra
12 Verificacion de aislamiento

eléctrico y actuacion del diferencial

Verificacion de carga y
13 funcionamiento de Aires
acondicionados

14 Verificacion de funcionamiento de
radiadores y sistema general de
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calefaccion
15 Revision de temperatura y correcto
funcionamiento de caldera
16 Verificacion de funcionamiento de

luces de todo el establecimiento

Verificacién de correcto
17 funcionamiento de motores y
bombas de agua

Revision de correcto
18 funcionamiento de heladeras y
frezeers
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Anexo “E”: Modelo de Formulario de Mantenimiento lthkbitaciones

Apellido y nombre: (MUCAMA)
Firmay Fecha:

Habitaciones asignadas:

DESPERFECTOS ENCONTRADOS

HABITA
CIONES

CAMAS

BANOS

GAS

AGUA

LUCES CORTIN TV. AIC HUMEDAD
AS ES

PINTURA Yy OTROS

103

104

105

106

201

203

207

1/3

1/6
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Nombre completo:

Fecha:
Horario y turno:

Firma:
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Anexo “F”: Ficha de tareas — Servicio de Limpieza

Habitaciones
asignadas

Prioridad de
habitaciones

Tareas Generales

Equipo de limpieza
utilizado
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Anexo “H”: Formador ocupacional

Cuestionario para el analisis de necesidades de fioacion

1. Datos generales del puesto:

e Denominacién del puesto:

» Departamento y/o seccion:

» Categoria profesional:

» Jefe inmediato:

* Formacion que la empresa exigio para seleccionacugdante del puesto:
» Experiencia que la empresa exigi¢ para seleccanazupante:

2. ldentifique las tareas principales que desempefa:

3. Maquinas o tecnologia que maneja:

4. Utiles o herramientas que maneja:

5. Formacion recibida en el Ultimo afio en relacion ebpuesto que ocupa:
6. ¢Encuentra usted deficiencias/carencias en la@{gtde sus tareas?:

7. ¢Con que se relacionan tales deficiencias?:

8. ¢Considera que estas deficiencias son debidamaléatapacitacion?:

9. ¢Podria indicarnos algun curso que usted conozeanpgjorar estas dificultades en su puesto?

10.¢ Otras observaciones y sugerencias?

Firma:

Fecha:
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Anexo “K”: Test individual basado en los 8 nivetis“La Jerarquia de las Necesidades”

Lea las siguientes 8 afirmaciones a continuaciGmayque aquellas que mas apliquen para su caso.
No hay respuestas correctas o incorrectas.

D A Soy exitoso/a en la vida y/o en el trabajo y noisipafieros lo reconocen. Me siento satisfecho/a

con la responsabilidad y el rol que desempefio evidaiy/o trabajo, mi estatus, mi reputacion y mi
nivel de autoestima.

B Mi familia me ama y me siento parte de ella. Tebhgenas relaciones con mis amigos y colegas —
ellos me aceptan por lo que soy.

C Por encima de todo busco activamente la bellezajafoy balance en todas las cosas que me
rodean. La cultura y las artes son un tema degstegntral para mi.

D Mi meta es lograr el auto-conocimiento y la “ilumamon”. Lo mas importante para mi es llegar a
mi maximo potencial; realizarme. Yo busco e inakperiencias que me lleven a la cima.

E Por lo general me siento a salvo y seguro/a eraledjo, el hogar, etc. y protegido/a de todo dafio.
Mi vida tiene por lo general rutina y estructuras largos periodos de caos incontrolable son @ros
inexistentes para mi.

F Lo mas importante para mi es ayudar/asistir a éms&s para que alcancen su maximo potencial,
cualquier que sea, asi sea a costo mio.

G Aparte de realizar una dieta y decisién persormahunca he pasado hambre por falta de comida, o
falta de dinero para comprarla.

A parte del trauma usual de mudanza de casa no tenguna preocupacion sobre un lugar donde
vivir — Cuento con “un techo sobre mi cabeza”.
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D H Ser consciente de mi mismo/a es una de mis magdeglades. La busqueda de conocimiento y
comprension de las cosas, aparte de que es necesas mi trabajo, es algo extremadamente
importante para mi.

Interpretacion: Opcion

marcada .
Maslow establece que las necesidades

1 Necesidades Fisiologicas G | 1-4 son motivadores deficientes|y
deben satisfacerse en orden; cuahdo

2 Necesidades de seguridad E la necesidad anterior ha sido total o

3 Necesidad de pertenencia y amor Igarciglmente sqtisfecha. Si las
anteriores han sido marcadas en el

4 Necesidad de estima A | test probablemente estén satisfechas.

Si una necesidad deja de estar
satisfecha hay poca o nada |de
motivacion para satisfacer umna

5 Necesidades cognitivas H | necesidad de nivel superior. Las
necesidades 5-8 son motivadoras| de
6 Necesidades de Estética C | crecimiento. Si han sido marcados|en
7 Necesidad de Actualizacion D el t(_est es probable.qge sean foco) de
motivacion de crecimiento personal.
8 Necesidad de Trascendencia F | Este test se basa en la jerarquia de las

necesidades de Maslow.
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Anexo “L”": Autodiagnostico — Test de necesidades

Califique todas las afirmaciones de acuerdo al@ed que se siente identificado, colocando de flaklhs

segun se sienta poco o completamente identificado.

Afirmaciones

Grado de
identificacion

12|34

1) La retribucidn que recibo debe ser importante

2) Procuro llevarme bien con mis comparfieros, mi tizajo es mi segundo hogar

3) Prefiero un trabajo registrado aunque el sueldeea menor

4) Necesito sentir que mi trabajo es valorado

5) Me gusta resolver problemas en mi trabajo

6) Prefiero menos seguridad y mas dinero

7) Prefiero menos premios y mas dinero

8) Dejaria mi trabajo si pusiera con €l en riesgo nsalud

9) Si la organizacion que me emplea no valora lo glhago dejaria mi trabajo

10) No trabajaria si no pudiera acceder a una obraocial y una jubilacién

11) Mis compafieros de trabajo son mis amigos

12) Sacrificaria descanso por una tarea que me apasa

13) Sé que trabajo bien, pero mi jefe no lo reconec

14) Dejaria un trabajo si no representa para mi urdesafio

15) No puedo trabajar en un lugar donde existe un ai clima laboral

16) Lo mas importante es tener un trabajo bien pago

17) No aceptaria un trabajo que no me asegure ciarestabilidad

18) El éxito en mi profesion es sentirme orgulloswon lo que hago
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19) Mi jefe no reconoce mis logros

20) El éxito es compatible con una convivencia fatir feliz

21) Dejaria mi trabajo si no pudiera proyectarme erel en un futuro

22) Aspiro a ganar mucho dinero

23) El éxito se debe reflejar en una buena posicigofesional

24) Mis comparieros son como una familia

25) Prefiero mas responsabilidad y libertad de desién aunque el sueldo sea
menor

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Transfiera el puntaje que haya colocado a cada afinacion. Colocando luego el valor total al final de
cada columna.

Basicas| Ptos | Seguridad | Ptos | Afectivas | Ptos | Reconocimiento| Ptos | Autodesarrollo | Ptos
1 3 2 4 5
6 8 11 9 12
7 10 15 13 14
16 17 20 19 18
22 21 24 23 25
Total Total Total Total Total
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Anexo “M”: Preguntas utilizadas en las entrevistdss miembros principales de cada

proceso (26 preguntas)
¢En qué departamento estas?

¢En qué proceso intervienes?

¢,Donde inicia y donde termina?

¢, Qué tareas se realizan en este proceso?

¢En qué tiempo se llevan a cabo las tareas?

¢ Tienen claras la mision, vision y objetivos derfgresa y de tu sector?

¢, Qué aspectos positivos puede destacar del atesgbd@® en la que se encuentra y de su procegalugd?

¢, Qué aspectos negativos puede destacar del areabd@® en la que se encuentra y de su proceso de
trabajo?

¢, COmo se siente en su trabajo?

¢, Considera justa su remuneracion?

¢ Se siente identificado con la empresa y los oogtie la misma?
¢,Qué cambiaria de su area de trabajo y de |la aagadn?

¢, Como es la relacion con los duefios de la firmaf& g@mbiaria de la misma?
¢, COmo se siente con sus comparieros de trabajo?

¢A quién deben rendirle cuentas en su sector?

¢, Cudl es tu participaciéon para cumplir la politcmacalidad?
¢, Tu proceso que indicador tiene?

¢, Cuél es el objetivo de calidad del proceso?

¢, Quiénes integran tu equipo de trabajo?

. Sabes donde estan descritas tus actividades?

¢, Coémo sabes de algun cambio en el proceso?

¢, Como sabes los objetivos y metas de tu area?

¢, Conoces la politica de calidad?
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¢, Qué entiendes por la politica de calidad?

¢, Qué haces para cumplirla o como contribuyes?

¢, Como contribuyes para la mejora continua o queeades por mejora? ¢Conoces los
objetivos de calidad?

¢, Qué registro llevas de lo que haces?
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Anexo “R”: Cuestionario de satisfaccion realizadwuéspedes del hotel

Encuesta de Satisfaccion:

Estimado cliente.
Con el fin de mejorar la calidad de nuestros s@vwig asegurar la satisfaccion de todos nuestsimntes,
agradeceriamos respondiera a este cuestionaritué’del 1 (Muy mal) al 5 (muy bien) los siguientes
aspectos de este establecimiento.

Instalaciones Generales

Ambiente y Decoracion

1

4

O 0O 0O 0O 0o
w

5
Comodidad y Confort

1
2
3

4

O O 0O 0o o

5

Equipamiento e Instalaciones

L
Lo
S
£y
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L s
Recepcion
1
2
3

4

O O 0O 0o o

5

Relacién Calidad / Precio

4

O 0O 0O 0O 0o
w

5
Hospitalidad y Trato

1
2
3

4

O O 0O 0o o

5

Cafeteria Bar
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Desayunos

e
£
L3
£
e

1

4

5
Variedad y Oferta

1
2

3

0O 0O 0O

4

Ol

5

Presentacion y Calidad de los Alimentos

1

4

O 0O 0O 0O 0o
w

5
Habitaciones

Equipamiento Habitacion

S
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O 0O 0O 0o

Limpieza

4

O 0O 0O 0O 0o
w

5

Estado de las Habitaciones

4

O O 0O 0o o
w

5

Calefaccion

4

O 0O 0O 0O 0o
w

5

Como conocio el Hotel
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Seleccione
=
Portal de Internet
|— , .
A través de un amigo
= Agencias
A Otros

¢, Qué aspectos cree usted que deberia o podriaameljbiotel?

¢, Qué expectativas tenia del hotel? ¢ Hasta dondgliéushhotel con sus expectativas?
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