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RESUMEN

Una de las mayores debilidades del Hotel Barranquilla en la ciudad de Tumaco, es
la manera deficiente con que se llevan los procesos administrativos y financieros.
Los procesos de cada area surgen a través de la intuicion, se realizan de forma
rutinaria y por lo general las metas son fijjadas para un corto plazo. La actitud que
se adopta ante las situaciones inesperadas es desconcertante pues no se tiene
capacidad para prever soluciones adecuadas a los problemas que afecten el
proceso organizacional.



ABSTRACT

One of the major weaknesses of Barranquilla Hotel in the city of Tumaco, is poorly
carried with administrative and financial processes. Each area processes arise
through intuition, are performed routinely and often the goals are set for a short
term. The attitude adopted against the unexpected is puzzling because there is no
capacity to provide adequate solutions to the problems that affect the
organizational process.
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INTRODUCCION

Para mucho autores, el disefio de una organizacion hace las veces de una
“brujula” que da rumbo a los empleados para que realicen sus diversas tareas, y
también de medio, ya que alinea y coordina sus esfuerzos y ayuda a garantizar
que todos “jalen” en la misma direccidn. Precisamente, una de las mayores
debilidades del Hotel Barranquilla en la ciudad de Tumaco, es la manera deficiente
con que se llevan los procesos administrativos y financieros, evidenciandose cierta
ruptura entre las piezas del sistema organizacional. Los procesos de cada area
surgen a través de la intuicion, se realizan de forma rutinaria y por lo general las
metas son fijadas para un corto plazo.

El presente trabajo est4 enfocado al estudio y analisis de la situacion actual del
Hotel Barranquilla, desde el punto de vista interno y externo que inciden en esta
empresa, con el propésito de establecer y darle un Disefio Organizacional que
visualice y especifique su organizacion administrativa dentro de un mediano plazo.
En el trascurso de esta pasantia; se pretende determinar el nivel competitivo que
presenta el Hotel Barranquilla, frente a la competencia, a partir de un cuidadoso
andlisis para establecer su respectivo diagnéstico, ldentificar a fondo las
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas y ademas la formulacion de
estrategias encaminadas a mantener satisfechos a sus propietarios y clientes
actuales para fortalecer sus ventajas competitivas y cumplir con las metas y
objetivos propuestos.

El documento inicia con los elementos esenciales de un proyecto de pasantia,
para luego abordar los aspectos relevantes de la teoria que orientan el tema
central. Posteriormente, devela la metodologia que hara posible el cumplimiento
de los objetivos, para finalmente adentrarse en los aspectos administrativos.
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1. EL PROYECTO DE INVESTIGACION DE LA PASANTIA

1.1 TITULO

FORMULACION E IMPLEMENTACION DE UNA PROPUESTA DE DISENO
ORGANIZACIONAL PARA EL HOTEL BARRANQUILLA EN LA CIUDAD DE
TUMACO

1.2 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El problema del que se ocupa esta investigacion es el desorden administrativo y
financiero con que opera actualmente el Hotel Barranquilla en la ciudad de
Tumaco vy, la debilidad para enfrentar los avances en materia hotelera y turistica
en el municipio de Tumaco.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Hotel Barranquilla desde su creacién hace 25 afios aproximadamente, se
maneja como una empresa familiar, con centralizacion en las decisiones
administrativas y financieras en el jefe de hogar, inexistencia de una estructura
administrativa definida y por ende de un manual de funciones y procedimientos
gue delimiten autoridades y responsabilidades. Esta situacion lo vuelve vulnerable
ante el avance que han tenido otros establecimientos del sector en materia de
organizacién administrativa, sistematizacion de procesos, ampliacién en cobertura
y calidad de productos y servicios para turistas nacionales, extranjeros y
comunidad en general.

El hotel desde sus inicios ha presentado inconvenientes en el manejo de sus
ingresos, pues ha estado manejado por miembros de la familia quienes sin el
debido conocimiento administrativo realizan inversiones innecesarias y dejan de
lado compromisos directos, como los pagos de proveedores y trabajadores.
Ademas, los gastos de la familia se mezclan con los de la empresa y se adolece
de directrices en la evaluacién y supervision del personal de colaboradores.

La ocupacion hotelera del barranquilla antes del 2003 era de 21 habitaciones, con
capacidad de 61 persona. Posteriormente con la restructuracion fisica, la
capacidad del hotel aumenta a unas 100 personas promedio en ocupacién
multiple, siendo estas nuevas habitaciones mejor presentadas y mejor
acondicionadas. En su momento eran las mejores habitaciones del morro y
gozaban de la ventaja de vista al mar, con lo cual empieza a ingresar el grupo
DAYCOR (técnicos de mantenimiento de helicopteros y avionetas fumigadoras de
erradicacion) y personal de la Embajada Americana quienes representaban
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ocupacion de 30 a 40 personas diarias y pagaban por persona $ 90.000 pesos
diarios solo por el hospedaje y el desayuno. A lo anterior, se le suman los turistas
qgue ingresaban al hotel por la novedad del momento que oscilan entre 8 y 10
personas diarias.

Este auge durd hasta el 2006, pues luego este personal se cambi6 al hotel de la
competencia la RED, (las razones son por las nuevas y mejores habitaciones que
ofrecian). Sin embargo, en el aflo 2008 se consiguié un contrato con la Policia
Antinarcéticos, llegando a una ocupacion diaria entre 70 A 90 personas lo cual
duré de enero hasta septiembre del mismo afio.

En el mismo afio 2008 se trabajé con un grupo especial del Ejercito Nacional con
una ocupacion de 50 a 70 personas diarias durante 3 meses. Para enero de 2010
se retomo el contrato de la Policia Antinarcoticos y se obtuvieron 3 grupos el
primero el de Seguridad de base, el segundo de Erradicaciéon manual, y el tercero
el grupo especial de junglas, con 70 y 80 personas de ocupacion diria. Este ultimo
contrato se mantuvo durante aproximadamente 8 meses. Con el cambio de
comandantes el grupo se fue reduciendo y en el momento solo de la policia se
cuenta con el personal de Junglas con una capacidad de 20 y 30 personas diarias.

Con la llegada del personal de la embajada y la policia, el hotel practicamente
cerré sus puertas a los clientes viejos y a los futuros, hecho por el cual otros
hoteles de la region tomaron mas fuerza como La Sultana, Porto Bello, La Red,
Colon, entre otros.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como mejorar el disefio organizacional del Hotel Barranquilla en la ciudad de
Tumaco?

1.5 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

v' ¢ Cudl es el estado actual administrativo y financiero del Hotel Barranquilla en
la ciudad de Tumaco?

v ¢Qué elementos se deben considerar en el Disefio Organizacional del Hotel
Barranquilla en la ciudad de Tumaco?

v' ¢ Cudles deben ser las funciones regulares de las diferentes areas funcionales
del Hotel Barranquilla en la ciudad de Tumaco?

16



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar una propuesta, que permita mejorar el disefio organizacional del Hotel
Barranquilla de Tumaco.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Identificar el estado actual administrativo y financiero del Hotel Barranquilla en
la ciudad de Tumaco.

v Contribuir en el Disefio Organizacional del Hotel Barranquilla en la ciudad de
Tumaco.

v Definir funciones regulares de las diferentes areas funcionales del Hotel
Barranquilla en la ciudad de Tumaco.

17



3. JUSTIFICACION

Por otra parte, la toma de decisiones es centralizada y la opinion de los empleados
no es tenida en cuenta. En algunas ocasiones cuando a los empleados se les pide
opinion sobre algun tema particular, al final es el gerente o representante legal
quien dice la ultima palabra.

Siendo el disefio organizacional un conjunto de medios que maneja la
organizacién con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la
coordinacion efectiva de las mismas, puede realizarse el esfuerzo coordinado que
lleve a la obtencién de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o
menos estables de la organizacién. A través del disefio de la estructura de la
organizacién se busca el logro de un adecuado grado de eficacia y eficiencia de la
misma.

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se relacionan de tal
forma que un cambio en uno de los elementos componentes afecta y genera
cambios en los demas elementos, en las relaciones entre los mismos y en la
conducta de la organizacion. Esto servira para que el administrador, o el tomador
de decisiones y personal en general lleguen a un estado de colaboracion donde se
aprovechan las fortalezas y se combinan los talentos para el logro de los objetivos
de la organizacion.

La importancia que se le da al Desarrollo Organizacional esta representadaen el
recurso humano como factor decisivo para el éxito o fracaso de cualquier
organizacién. En consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial y
organizacional en general, comenzando por adecuar la estructura de la
organizacion (organigrama), seguido por una eficiente conduccién de los grupos
de trabajo (equipos y liderazgo) y desarrollando relaciones humanas que permitan
prevenir los conflictos y resolverlos rapida y oportunamente cuando se tenga
indicios de su aparicidon. En este orden de ideas, el disefio organizacional para el
Hotel Barranquilla de Tumaco, permitird la redistribucion de las funciones
administrativas, un correcto funcionamiento y mejor preparacién ante los retos que
le estad imponiendo el mercado.

18



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 El Disefio Organizacional

- Motivacion: “Anteriormente, las organizaciones se administraban desde el punto
de vista de la permanencia, en donde la regla era la estabilidad en que ocurriran
los eventos y la excepcidn, los cambios que producian. Sin embargo, en la
actualidad, se han presentado transformaciones tan radicales, en donde el cambio
es la regla y la excepcion es la estabilidad™.

Cabe destacar, que esta era se ha caracterizado por las paradojas y la
complejidad de contradicciones, entendidas y atendidas con una vision mas
amplia y adecuada, porque las organizaciones presentan modelos y propuestas
gue deben ser revisados a profundidad, para obtener nuevas respuestas, tomando
en cuenta el medio donde se desenvuelve que se ha tornado mas complejo e
incierto, es decir, mas interrelacionado, diverso y en continuo cambio.

Actualmente se viven tiempos de cambios rapidos y adaptacion imperativa, existen
organizaciones frente a un escenario donde les corresponde sobrevivir, crecer y
ser competitivas, la forma como respondan a estos tres aspectos determinard, si la
organizacién realidad darwiniana en su esencia y existencia puede salir airosa en
el curso del tiempo.

La revistaFortune predice que muchas de las empresas que hoy aparecen en su
lista Fortune 500, en el 2010 ya no estaran porque habran sido absorbidas, se
habran fusionado o habran salido del mercado. ¢Por qué cada dia empresas que
han tenido gran éxito se ven anquilosadas, reducidas al deterioro y al decaimiento
de sus proyecciones? ¢ Por qué empresas que se pensaba saldrian airosas de la
tempestad hoy dia yacen en las profundidades del océano, naufragas sin que
pudiesen sobrevivir, siquiera como Robinsén Crusoe (Daniel Defoe) en
condiciones extremas de dificultades?

¢Por qué algunas empresas a duras penas alcanzan a sobrevivir, pero no crecen
y mucho menos son competitivas? Pero ¢por qué otras, aun con los cambios
frecuentes y repentinos de los vientos en altamar, cuando las tempestades
arrecian y el turbulento mundo de los negocios acosa, aun asi consiguen salir a
flote, crecer y ser competitivas?

! MARRERO, Escarlin. Estructura administrativa y desarrollo organizacional. Universidad abierta
para adultos (uapa). Facultad de negocios en administracién de empresas. Republica Dominicana:
s.n. 2010. p.1.
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Responder a estas preguntas nos lleva como referente al desarrollo
organizacional. En el cual se propende por una organizacion que aprenda como
sistema y pueda tener un sello distintivo de hacer las cosas con excelencia a partir
de sus propios procesos. El desarrollo organizacional propende por que haya un
mejoramiento continuo, efectividad para funcionar y responder al cambio en curso
de los acontecimientos.

- Concepto: El disefio de una organizacion es clave para que pueda tener la
habilidad y capacidad de orientarse al mercado, ser adaptable, innovadora y
competir exitosamente en el corto plazo. Es un esfuerzo libre e incesante de la
gerencia que se vale de todos los recursos de la organizacion con especialidad el
recurso humano a fin de hacer creible, sostenible y funcional a la organizacion en
el tiempo. Dinamiza los procesos, crea un estilo y sefiala un norte desde la
institucionalidad.

“El doctor Richard Beckhard. La define como Un esfuerzo planeado que cubre a la
organizacién, administrado desde la alta direccidn, que incrementa la efectividad y
la salud de la misma, mediante la intervencién deliberada en los procesos
utilizando el conocimiento de las ciencias de la conducta™. 2En este sentido El
gran reto del disefio organizacional, es la construccién de una estructura y puestos
de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos, la cultura y el
nivel de evolucion de la organizacién, con el fin lograr los resultados y la
productividad mediante la organizacion del trabajo y la distribucion adecuada de

las cargas laborales™.

La finalidad de un programa de desarrollo organizacional "es que la organizacion
aprenda como sistema y pueda tener un sello distintivo de hacer las cosas con
excelencia a partir de sus propios procesos” Este propende por que haya un
mejoramiento continuo, efectividad para funcionar y responder al cambio.

En este aspecto adquiere relevancia el concepto de que "las organizaciones
exitosas son aquellas que su adaptaciéon y capacidad para asumir los cambios los
encaran de forma positiva y proactiva", las organizaciones que aprenden, son
aguellas que estan dispuestas a asumir nuevos roles y responsabilidades y que
técnicamente estan en continuo avance y capacitacion.

El punto de partida del desarrollo organizacional es la credibilidad, la organizacion
debe propender por una condicién en la cual llegue a ser creible en sus procesos,
en sus productos y servicios. Creible para sus clientes externos e internos; una

% Ibid., p. 2

® GROSS OSSES, Manuel. “Las Bases del Disefio de la estructura organizacional”. Chile: s.n.
2009. Disponible en: www.monografias.com.

*ABRAVEL, Harry. Cultura Organizacional: aspectos tedricos, practicos y metodoldgicos. 1lra
Edicion. Santafé de Bogota, Colombia: Legis Editores, 1992. p 113.

® Ibid., p. 114.
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credibilidad que no se agota en la puesta en marcha y terminacion de un proceso,
sino que pervive con la continuidad de la empresa, y se acrecienta en el tiempo.

Los principios fundamentales del disefio organizacional son los siguientes:

e El disefio organizacional es mas que mera estructura, es la integracion de
estructura, procesos, gente, cultura, sistemas y tecnologia.

e La estrategia es el punto de partida. El disefio organizacional debe ser
orientado por la estrategia y, al mismo tiempo, soporte de la misma.

e La claridad y la responsabilidad apuntalan un disefio organizacional adecuado.
Cuando la gente sabe qué hacer y se responsabiliza, se obtienen los
resultados esperados.

e La transicion hacia una nueva organizacion requiere un abordaje integrado con
la gerencia del cambio.

4.1.2 Importancia del Disefio Organizacional. “Siendo el disefio organizacional
un conjunto de medios que maneja la organizacién con el objeto de dividir el
trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacién efectiva de las mismas, puede
realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencion de objetivos, definiendo

las relaciones y aspectos mas o menos estables de la organizacion™®.

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se relacionan de tal
forma que un cambio en uno de los elementos componentes afecta y genera
cambios en los demas elementos, en las relaciones entre los mismos y en la
conducta de la organizacion toda.

A través del disefio de la estructura de la organizacién se busca el logro de un
adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion.

La estructura formal es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente
interno adecuado en la organizacion, en el que las actividades que desarrollan sus
miembros contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. En este sentido,
una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos. Una estructura es
eficiente si permite esa consecucion con el minimo de costo o evitando
consecuencias imprevistas para la organizacion.

- Nuevos conceptos y disefios organizacionales: “Durante el pasado Siglo XX,
el pensamiento de Taylor, asi como el modelo burocratico de Weber, fueron las
pautas que influyeron en la administracion de las organizaciones de la época,
llevando a negociar con pardmetros de la gestion funcional, racionalista y
fragmentaria, con el fin de alcanzar la maximizacion de la eficiencia, la

® GROSS OSSES, Op. Cit., p. 3.
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productividad y rentabilidad en desmedro del desarrollo integral de las

organizaciones de aquel momento”’.

Es importante destacar que este paradigma adolecia de graves deficiencias, por lo
gue se hizo imprescindible la creacion de uno nuevo, sin embargo, pese a los
avances tanto teodricos como metodoldgicos por alcanzar nuevos disefios y
practicas que involucren no solo las organizaciones como unidades complejas,
sino a la sociedad en general, siendo palpable indicadores tales como: la
flexibilidad de los procesos organizacionales, la produccion ligera, la
implementacion de la calidad total, la participacion de los trabajadores en la toma
de decisiones y las formas organizacionales mas apropiadas que han adoptado
caracteristicas especificas y diversos estilos: flexible, organica, virtual, de red,
innovadora, inteligente, matricial, los cuales surgen como una necesidad de
flexibilizar la desburocratizacion, evitando la resistencia al cambio y ordenando la
innovacion a reconocer las empresas organicas como las mas exitosas e
innovativas.

Ante esta realidad, las organizaciones burocréaticas se hacen presentes en las
economias occidentales modernas e histéricamente han tenido ventajas sobre
anteriores formas organizacionales, entre las que se destacan: la tribal,
patrimonial, politica y arbitraria, caracterizadas por la disciplina, direccion,
produccién garantizada, haciéndola mas estable, menos corrupta e imparcial,
favoreciendo la eficiencia, la contabilidad y la produccion.

Sin embargo, hay que sefalar sus debilidades, tales como: la estandarizacion de
los procesos, la resistencia al cambio, la baja calidad del producto, la
insatisfaccion en el trabajo, la pérdida de motivacion y la fragmentacién de las
tareas.

En resumen, la organizacion burocratica, al ser comparada con otro sistema
organizacional, se hace mas impersonal, racionalista, formal y eficiente, siendo
constantemente redefinida, en donde el trabajador conserva un papel
predominante porque entiende la situacion global y estratégica en que se
encuentra, a la vez interactia en forma lateral y verticalmente, predominando una
comunicacion consultiva en vez del mandato, basando la seguridad en el control
de los limites y la organizacion emergente, en la flexibilidad e innovacion.

En otro orden de ideas, los modelos de sistemas abiertos, que toman en cuenta al
factor humano, llegan a desplazar al modelo de la burocracia porque entienden
mejor la dinamica organizacional y el cambio, facilitando el surgimiento de nuevos
conceptos, como el de innovacion y red, permitiendo una mejor vinculacion al

'GALLARDO VELASQUEZ, Anahi y Otros. “El Disefio Organizacional y la Organizacién que
Aprende” Disponible en: www.monografias.com. Acceso San Juan de Pasto: s.n. septiembre de
2011.

22


http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtml#ANALIS
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/restat/restat.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Contabilidad/
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/saber-motivar/saber-motivar.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lide/lide.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mobu/mobu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml
http://www.monografias.com/

analisis de las relaciones tanto inter como intra organizacionales, es decir,
comprendiendo mejor las relaciones entre los miembros de la organizacion y fuera
de ella.

La red se define como un conjunto de relaciones de trabajo fluidas, flexibles y
complejas que alcanza a cruzar varios limites, dentro y fuera de las
organizaciones, detectando normas en donde sus miembros comparten intereses
comunes, existen sanciones cuando se presenta la inconformidad o rupturas de la
red, sin embargo, los elementos intercambian diversos beneficios, entre los que se
destaca la informacion.

Ante esta realidad, el nuevo paradigma surge del concepto de cultura
organizacional, con el fin de entender a las organizaciones desde un punto de
vista integral, incorporando aspectos humanos (Software), al andlisis de las
estructuras (Hardware), trayendo como consecuencia la discusion del concepto de
aprendizaje organizacional.

Por otra parte, las diferencias entre el aprendizaje organizacional y el individual,
destacando que este Ultimo se presenta cuando los miembros de una corporacion
siguen las rutinas que les pauta la organizacion, teniendo la alternativa de
reaccionar ante ellas a través de su inteligencia y hasta pueden llegar a
cambiarlas experimentando nuevas ideas, sin embargo, cuando llegan a
comunicarse con otros compaferos o0 autoridades validando, aprobando y
adaptando algun método en especifico, se alcanza un aprendizaje organizacional.

Es importante destacar que el aprendizaje organizacional presenta dos niveles:
primero un proceso simple en donde se cambian los métodos y rutinas, sin llegar a
cuestionar ningun aspecto fundamental de la estructura, los valores y los procesos
de la toma de decisiones. Segundo un nivel mas complejo, en donde se cuestiona
la racionalidad detras de las acciones y las rutinas para transformar la légica, la
filosofia o las variables fundamentales que orientan la organizacion.

Por su parte, hace énfasis en el aprendizaje que surge como defensa ante la
rutina, como tensién creativa que permanece en el seno de la organizacion,
estimulando a los individuos a reexaminar las operaciones y tareas que realizan y
que se originan de la dicotomia: deseos individuales — objetivos organizacionales.
En este orden de ideas, se puede concluir que una organizacién que se proponga
proteger sus capacidades mientras explora otras, fomenta nuevas actitudes, lleva
nuevas potencialidades e involucra a sus recursos humanos en dinamismos que
emergen del propio proceso de conocimiento, logrando su soporte en la
interconexidn con redes inteligentes de productores, compradores e instituciones.
Es asi como parte del Software de la organizacion es conocido como: "colectivo de
trabajo" o "calificacion colectiva" para lo cual designaria un espacio de aprendizaje
y almacenamiento de experiencias y competencias dinamicas que permiten
regular las disfunciones y los imprevistos del sistema productivo en el que se
integra.
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Cabe destacar que el concepto "colectivo de trabajo" sdlo tiene sentido cuando la
evolucion de las estructuras organizativas, pone en juego zonas de autonomia,
provoca la conciencia de que el trabajo requiere su socializacion para ofrecer
optimos resultados, haciendo visible la capacidad de un grupo social para
controlar el proceso de trabajo.

Dentro del marco del aprendizaje organizacional, surge otro elemento importante:
"el control oculto”, el cual va mas alla de reglas formadas y supervision jerarquica,
debido a que no se percibe y el cual opera a través de mecanismos tales como: la
absorcion de incertidumbre, la jerga organizacional, las tareas programadas, la
estandarizacion de los materiales, la frecuencia, el canal de comunicacion utilizado
y la interdependencia de los programas y unidades.

Por otra parte, "el control oculto" aporta importantes contribuciones que se
orientan hacia el disefio de nuevas formas organizacionales facilitando la vision
integral de la administracion al relacionar los factores estructurales con los
interpretativos y los de aprendizaje.

En este orden de ideas, la organizacion se desarrolla en una teoria sobre el éxito
japonés centrado en el proceso de crear conocimientos, especialmente nuevos
productos, ideas y disefios. Este nuevo paradigma incluye dos aspectos
importantes: las estructuras convencionales y las estructuras suaves o humanas,
para lo cual se requiere una capacidad de abstraccion, imaginacién y sensibilidad
humana de parte de los dirigentes.

Es importante acotar otro elemento basico dentro del nuevo paradigma: "estaras
en control cuando las cosas estén fuera de control", esta paradoja sera la tarea
fundamental del lider y el objetivo del gerente estara orientado a manejar un
ndamero predecible de paradojas y no eliminarlas. Es asi como se definen tres
habilidades basicas para una administracion integral:

« Habilidad politica o de persuasion.
« Habilidad para promover la participacion del empleado y del trabajo en equipo.
o La administracion del cambio.

Ante esta realidad surge el dominio de la tecnologia de la informacion como un
elemento importante para implementar la administracion integral porque conlleva a
la existencia de organizaciones que aprenden, denominadas "organizaciones
inteligentes”, en donde su impacto mas significativo, no solo esta dirigido a la
elaboracion de nuevos productos, sino en el redisefio organizacional como
estructura del poder y renovacion del conocimiento en el cual se deben lograr los
objetivos propuestos :

e Incrementar la colaboracion.
e Rapidez en todo
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e Sensibilidad

o Flexibilidad

e Innovacion

e Permeabilidad

e Apalancamiento
e Realizacion

e Espontaneidad

e Responsabilidad
e Autoridad y

o Control

4.1.3 Particularidades de la Empresa Hotelera. “La empresa hotelera se define
como aquella empresa de servicio que se dedica principalmente a ofrecer
estancias para el descanso y reposo en diversas condiciones, segun la categoria,
situacion y precio de los establecimientos”.? El auge del turismo fomenté el hotel
de grandes dimensiones, predominante en la hoteleria de muchos paises. Sin
embargo, en la actualidad se manifiesta nuevamente un ascenso en la preferencia
de ciertos segmentos por el pequefio y mediano hotel, buscando una relacion mas
calida y personal.

Las instalaciones hoteleras, ademés de los servicios de alojamiento y atencion a
los huéspedes, por lo general cuentan con una 0 mMAas areas para servicios
gastrondémicos, asi como para la recreacion, entre otras. Sin embargo, la actividad
mas productiva para el establecimiento hotelero es la que corresponde al
hospedaje, por lo tanto, la direccion debe tener esto en cuenta a la hora de la
Gestion de Alojamiento.

Se identifican ademas diferentes modalidades de productos de alojamiento que
van a estar muy asociadas tanto al tipo de demanda como al tipo de actividad que
desarrolla el establecimiento hotelero como tal, asi como, a las prestaciones
puestas a disposicién del cliente. También la localidad turistica es un elemento
que interviene en la conceptualizacion de la modalidad del establecimiento. Tal es
el caso de los hoteles de transito, los cuales por su ubicacién territorial, se
destinan a dar alojamiento por una estancia promedio de 1 6 2 dias a turistas que
estan de recorrido (o circuitos turisticos). Sus operaciones claves deben estar
dirigidas al buen descanso del turista, y una alimentacion nutritiva y sana. Las
habitaciones y las camas dentro de ellas, deben ser, permanentemente, objeto de
una atencion rigurosa desde el punto de vista de la calidad.

Actualmente se han manifestado una gran variedad de enfoques de gestion,
desde los orientados al producto, pasado por el enfoque de productividad y

® GALLEGOS, JesUs Felipe. Gestion de Hoteles, una nueva vision. Espafia: Mc Graw Hill., 2002.
p. 60.
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eficiencia, hasta los mas recientes como la gestion de calidad total; la reingenieria
de procesos y la gestion del conocimiento. Todas estas tendencias estan cada vez
mas, dirigidas a la integracidon de un sistema de gestion para las entidades
turisticas, particularmente las destinadas al alojamiento hotelero.

Llegar a introducir cada uno de los procesos que tienen lugar en la Gestién de
Alojamiento hotelero encaminado siempre a obtener la satisfaccion del turista
plantea lo que, en los momentos actuales, establece un reto para las entidades
dedicadas al alojamiento turistico hotelero ya que contindan siendo un eslabén
fundamental en el proceso.

En la literatura actual se ha llegado a la consideracién del establecimiento de
alojamiento hotelero como un sistema abierto a las influencias de factores
internos y externos que condicionan su estructura y su propio funcionamiento,
donde las tareas o funciones de este, son articuladas por unidades de gestién,
u operativas que definen su estructura®.

“La Gestibn de Alojamiento comprende, estructural y funcionalmente, todos los
servicios de recepcion, atencidén durante la estancia y despedida del turista en un
establecimiento o instalacién de alojamiento turistico”®. A través de dichos
servicios, es ejecutada la mayor parte de las operaciones vinculadas a la
permanencia de un cliente, resultando significativa la prioridad que estos poseen
con relacién a otros servicios hoteleros. En este sentido es preciso establecer un
enfoque y/o mecanismo de gestidn, que asegure de forma consciente y estable,
altos niveles de calidad en la gestion de alojamiento en los establecimientos
hoteleros en correspondencia con los valores y principios que conforman la cultura
organizacional. La celeridad de los cambios y la falta de respuesta de muchos
establecimientos hoteleros para adaptarse a estas transformaciones han
provocado que cada vez mas se requieran nuevas herramientas de gestion.
Aspectos como, entender mejor su producto o servicio, determinar cuales son sus
metas y objetivos, anticipar posibles problemas y fallas, clarificar de donde
vendran sus recursos financieros, tener paradmetros para medir el crecimiento de la
empresa hotelera y la existencia de estrategias técnicamente fundamentadas
exige una gran agilidad y flexibilidad a la hora de tomar decisiones

4.1.4 El Diseiio Organizacional en Hoteles. Tanto a nivel internacional como en
Colombia, se han venido dando pasos firmes en la implantacion de la gestion por
proceso como alternativa para proporcionar soluciones economicas derivadas de
una mayor eficiencia y productividad, pero hasta el momento solo se han diseifiado
herramientas que llevan a la organizacion de los procesos. Sin embargo, su

° LATIN, Gerald W. Desarrollo de la industria hotelera, en su: Administracién moderna de hoteles y
moteles. Capitulo 1. México: Trillas. 2000. Pp. 13 — 64.

1 CATAL. Manual de Instruccién de organizacion y gestioén hotelera. Editado por Instituto de
Hoteleria y Turismo “Rubén Martinez Villena”. La Habana, 1982, p. 210.
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vinculo con la direccién no ha quedado explicito, hasta el punto que los directivos
no asocian este enfoque con su actividad, y esto queda demostrado cuando se
analizan las estructuras organizativas de las empresas hoteleras observandose la
ausencia del enfoque de procesos de la organizacion, lo que lleva a que no exista
coherencia entre " la forma en que se trabaja" y " la forma en que se dirige"**.

Esta situacion provoca que los directivos de organizaciones hoteleras se planteen
el siguiente interrogante, ¢ Coémo lograr la integracion entre el disefio organizativo
y la gestion por procesos en las empresas hoteleras, de manera que se alcance
coherencia y correspondencia, para alcanzar las metas de la organizacién?

En este sentido se hace necesario elaborar un procedimiento general para el
disefio y/o redisefio organizacional basado en la gestidon por procesos, a partir de
la definicion de sus procesos empresariales, la documentacion, organizacion vy
coherencia con el sistema de direccion aplicado en la organizacion.

Procedimiento: El procedimiento propuesto a continuacion integra la gestion por
procesos al disefio y/o redisefio organizacional en hoteles:

v' Etapa |. Preparacién del personal.

En esta etapa se forma el equipo que sera el encargado de llevar a cabo el
trabajo. EI mismo debe estar integrado por personal interno de la organizacion,
externo o mixto, en dependencia de las particularidades de la entidad, no mas de
siete personas (Tener en cuenta que en los encuentros no siempre estaran
presentes todos). La mayor parte de sus miembros deberan formar parte del
consejo de direccion. Un miembro del equipo debe tener experiencia en graficar
diagramas de procesos.

v' Etapa Il: Seleccién de los procesos como base del disefio y/o redisefio
organizacional.

En esta etapa se seleccionan los procesos relevantes y claves de la organizacion
y se finaliza con la clasificacion de estos.

Para la seleccion de los procesos relevantes se utiliza el método Delphi o la
técnica de grupos nominales debiéndose tener en cuenta las siguientes premisas:

* El nombre asociado a cada proceso debe ser representativo de lo que
conceptualmente representa o pretende representar.

' LUJAN GARCIA, D.E. Procedimiento general para disefio y/o redisefio organizacional basado en
la gestion por procesos. 75h.Tesis (en opcién al grado cientifico de Master en Direccion) UCLV.
Cuba, Villa Clara, 2007
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» El mayor numero de las actividades desarrolladas en la organizacion deben estar
incluidas en algunos de los procesos listados.

* En caso contrario debe hacerse un analisis de las mismas, valorando la
posibilidad de unirlas con otras, reestructurarlas o eliminarlas.

» Se deben identificar procesos que aporten valor al producto. Los procesos deben
estar enfocados a la satisfaccion del cliente interno como externo.

* Se recomienda que el numero de procesos oscile entre 10 a 25 en funcién del
tipo de empresa’?>, Como regla se puede afirmar que si se identifican pocos o
demasiados procesos se incrementa la dificultad de su gestion posterior.

A partir de la definicion de los procesos se realiza, si es necesario, la
reestructuracion de las areas de resultado clave, para buscar la coincidencia entre
estas y los procesos de trabajo, y sobre esta base desarrollar la estrategia de las
entidades.

Se necesita establecer prioridades para poder seleccionar cuales de éstos pueden
considerarse criticos para la organizacion, aportan mayor valor al producto y
repercuten directamente en el cliente externo. Para la determinacién de estos
procesos claves es utilizado el enfoque integrado de seleccién®®, el cual se basa
en la integracion de tres enfoques existentes en la literatura, resultando
insuficiente la aplicacion de cada uno de ellos por separado.

“Para complementar este orden y para conocer como se manejaran desde el
punto de vista estructural la toma decisiones a corto y largo plazo estos procesos

claves se clasifican en dos grupos™*.

Procesos claves estratégicos y procesos claves operativos.

El resto de los procesos relevantes también se clasifican en: Procesos
estratégicos y Procesos de Apoyo.

2 AMORRAZARAIN, M. La gestion por procesos. Espafia: Editorial Mondragon Corporacion
Corporativa. 1999.

¥ MACHADO NOA, N. El Control de Gestion en instituciones bancarias. Tesis (en opcidn al grado
cientifico de Doctor en Ciencias Econdmicas) UH. Espafia: s.n. 2003.

 LUJAN GARCIA, Op. Cit., p.10.
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v' Etapa lll: Documentacién del proceso.

En esta etapa se realiza la documentacion del proceso mediante la elaboracion de
la ficha del proceso. Incluye la seleccion de los responsables de procesos.

Los responsables de procesos son seleccionados por el equipo de trabajo, los
cuales para esta seleccion tendran en cuenta que estos responsables de procesos
seran directivos de la organizacion y deben cumplir con todos los requisitos
establecidos en la literatura internacional y en caso del sistema empresarial
cubano, los autores proponen sean revisadas las bases del perfeccionamiento
empresarial, como documento rector.

El proceso quedara documentado teniendo en cuenta, la mision y vision del
proceso que sirva de guia para todos sus miembros y que defina exactamente la
razon de ser del equipo y del proceso, asi como la declaracién de los objetivos
estratégicos del proceso con la definicion de los subprocesos y actividades
involucradas en los mismos.

Definidos los subprocesos y las actividades con la documentacién necesaria se
procede a la representacion grafica del proceso en general, para que de esta
forma los miembros del equipo posean mejor visibilidad del proceso y entiendan la
secuencia del mismo, para lo que se utiliza el diagrama de flujo.

Como final de la etapa se identificaran los indicadores para gestionar el proceso
como mecanismo de control, los indicadores deben dar respuesta a las siguientes
interrogantes: ¢Que debemos medir?, ¢Ddnde es conveniente medir?, ¢ Cuando
hay que medir? ¢En qué momento o con qué frecuencia?, ¢Quién debe medir?,
¢,Como se debe medir?, ¢Como se van a difundir los resultados?, ¢Quién y con
qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de datos?

v' Etapa IV: Representacion gréafica global de los procesos.
En esta etapa se representa graficamente la estructura que refleje la situacion
global de los procesos en la empresa, mediante el uso del mapa de proceso y el

organigrama de la empresa.

En la representacion de estas estructuras es necesario tomar como base la
agrupacion de procesos.

“El mapa de procesos se realiza a consideracion del responsable del proceso y su
equipo, tomando como base, los siguientes pasos™® :

" Ibid., p.15.
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Tomar como base la agrupacion realizada en la Etapa 2.

Establecer adecuadamente la consecutividad e interrelaciones entre los

procesos.

v Reflexionar fundamentalmente acerca de que salidas produce cada proceso y
hacia quien va, que entradas necesita el proceso y donde viene y que recursos
consume el proceso y de donde proceden.

v' Como resultado final del procedimiento conjuntamente con la terminacién de

todas las etapas anteriormente definidas, es el momento de concebir el

organigrama empresarial que tenga como base los procesos de trabajo y

tomando como base el orden siguiente:

AN

v' Tomar como base la agrupacién de la Etapa 2.

v Hacer una lista de los procesos identificados, segun las categorias.

v Colocar el proceso clave estratégico, en el apice estratégico del organigrama.

v' Subordinando a él los procesos relevantes estratégicos, antes de la linea
media.

v' Reducir los departamentos dedicados a una funcién concreta, por los
macroproceso que atraviesan dichas funciones, donde se ubicarian los
procesos operativos y de apoyo.

v Ubicarlos en la linea media.

v Dividir todo el trabajo relacionado con los proceso claves estratégicos, en

subprocesos de ser necesario. A esto se le denomina Division del trabajo.

v Establecer determinados métodos o mecanismos para desarrollar el trabajo
entre los directivos de los procesos operativos y de apoyo, teniendo en cuenta
que habra subproceso que se nutriran de diferentes procesos.

v' Controlar la efectividad de las estructuras organizacionales y ajustarla a las
necesidades.

El organigrama propuesto no niega la estructura funcional, sino que se propone
gue paulatinamente se vayan convirtiendo los procesos en la base estructural de
la organizacion para que no exista un divorcio entre el estilo de trabajo y el estilo
directivo, evitando cambios violentos en la organizacion que puedan provocar el
incumplimiento de sus objetivos y afectar el clima laboral.

4.2 MARCO CONTEXTUAL

4.2.1 Localizacion del Puerto de Tumaco. El municipio de San Andrés de
Tumaco se encuentre Ubicado, en la costa pacifica del departamento de Narifio,
con una extension territorial de 3.778 Km?. Limita al norte con el Municipios de
Francisco Pizarro, Roberto Payan y Mosquera sobre la zona de San Juan de la
Costa, al sur con la Republica de Ecuador, al este con los municipios de Roberto
Payan y Barbacoas y al oeste con el océano pacifico. Dista a 304 Km. de la capital
de Narifio. Se encuentra a 2 metros sobre el nivel del mar y su temperatura
promedio es 28° centigrados que en ciertas épocas oscila entre los 16° y 33°
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centigrados, caracterizandose por poseer un clima calido humedo. La humedad
relativa es de 83.86% con una precipitacion anual promedio en la cabecera de
Tumaco de 2.531 mm. (Ver Figura 1)

Figura 1. Municipios de Narifio y la Costa pacifica

smeralda

z0e Sz

Fuente: Centro de Control y Contaminacion del Pacifico — CCCP. Cartrafl'a Zona Pacifica
Narifiense

El Municipio se encuentra localizado entre la llanura del Pacifico y el piedemonte
de la cordillera occidental, y se constituye como un centro subregional que presta
servicios a varios municipios de su entorno, entre ellos: Barbacoas, Magtii Payan,
Roberto Payan, Ricaurte, Mosquera, Olaya Herrera, La Tola, EI Charco, Santa
Béarbara, Mallama y Francisco Pizarro.

El municipio se ubica en una posicion geografica estratégica al sur de la Costa
Pacifica colombiana en la frontera con la Republica del Ecuador; posee una
buena conectividad vial con el interior del departamento y el pais a través de
la via troncal Tumaco-Pasto; un puerto maritimo con diferentes usos y
servicios de cabotaje regional, destacandose la exportacion de petréleo y
aceite de palma; un aeropuerto regional con rutas directas a la ciudad de Cali;
y la conectividad maritima y fluvial hacia las comunidades de las veredas y las
cabeceras de los municipios de la subregion.*®

® MINISTERIO DE HACIENDA. Disponible en: www.minhacienda.gov.co. Acceso Tumaco, agosto
de 2.009
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Tumaco posee una gran riqueza hidrica, suelos con potencial agropecuario y
forestal, buena oferta pesquera y ecosistemas naturales de gran biodiversidad,
que le ofrecen distintas posibilidades de desarrollo, que van desde la
consolidacion de empresas agroindustriales de productos como palma de aceite,
cacao, cocotero Yy frutales; pesqueras y procesadoras de productos
hidrobioldgicos, industria forestal, industria pecuaria; asi como las posibilidades de
recreacion y disfrute turistico, eco turistico y étno turistico; sumado a la riqueza
ambiental y socio - cultural que abre espacios para la investigacion y la
conservacion.

El municipio de Tumaco ha tenido muchas caracterizaciones particulares desde el
afio 2000. La administracion municipal a través de la presentacion del plan de
ordenamiento territorial, tenia la vision para 2020 de convertir al municipio en un
centro regional de servicios altamente eficiente, donde propusieron:

v" Tumaco centro subregional de servicios del pacifico sur colombiano.
v" Tumaco puerto de servicios del pacifico sur colombiano.
v" Tumaco centro agroindustrial del pacifico sur colombiano.

4.2.2 Sistema de Gestion Municipal. “Para el afilo 2004 se lo caracterizo al
municipio de  Tumaco como el centro del pulmén de la humanidad,
denominandolo como el “choco biogeografico” debido a que es una de las
regiones mas ricas del mundo en biodiversidad y pluviosidad; en la produccién de
agua y oxigeno, en captura de carbono; en riquezas naturales continentales y
maritimas y, es una regién “vital para el equilibrio del ecosistema universal”,
segun el “Fondo para la Proteccién del Medio ambiente — José Celestino Mutis —
FEN COLOMBIA” y el PNUD de la ONU”.Y. Esta situacién le permitiria al
municipio un desarrollo sostenible a través del aprovechamiento de los recursos
naturales continentales, maritimos y fluviales; fisicos, sociales, culturales vy
sobretodo de la gente.

4.2.3 Andlisis Demografico Municipal. Para tratar de comprender la realidad en
el marco social del objeto de estudio, es importante establecer la proporcion
poblacional en torno a la edad, la distribucion poblacional, de acuerdo a sexo,
edad y el crecimiento en el periodo de estudio, mostrando un marco comparativo
de analisis que permita comprender mas ampliamente la multiplicidad de factores
que afecta la educaciéon en Tumaco especificamente poblacion total y por sexo.
Para 2011, Tumaco cuenta con una poblacién creciente de acuerdo con el DANE
de 175.093 habitantes que corresponde 49,3% de la poblacion costera de Narifio,
y donde la mayor concentracién de habitantes se encuentra en el casco urbano

" ALCALDIA MUNICIPAL DE TUMACO. PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL 2008 — 2011,
Tumaco nuestra pasion social e incluyente.
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con un 53%. En cuanto a sexo, la poblacién es mayoritariamente hombre con un
50,3%, y en cuanto a edades, la poblacion es relativamente joven, donde el 57,8%
es menor de 25 afos, y solo los nifios menores de 15 afios representan el 38% de
la poblacion total del municipio. El crecimiento poblacional promedio desde 1973
es de 1,91% anual, superior al promedio departamental de 0,5% y al promedio
nacional de 0,94%.

Conforme lo anterior y segun la distribuciébn etarea, Tumaco es un region
eminentemente compuesto por jovenes, caracteristica de las regiones en via de
desarrollo, precedidas por patrones altos de fecundidad y natalidad lo que genera
una piramide poblacional de base amplia que se va reduciendo en los rangos de
mayor edad.

El grupo poblacional comprendido entre los 5 y los 17 afios, es decir, el grupo de
la poblacion objeto de la educacion preescolar, primaria, y secundaria va
aumentado su participacion debido al increment6 en poblacibn de mujeres
embarazo menores de 17 afios, con tendencia a mantenerse.

Los indices de dependencia originados en los rangos de poblaciéon conformada
por los grupos en edades menores de 15 y mayores de 64 afios, 0 personas que
por sus condiciones fisicas y sociales deben proveerse de los recursos generados
por la poblacion econédmicamente activa, es del 38% para los primeros, debido a
las altas tasas de natalidad y 4,3% para los segundos, cifras contrarias al
promedio nacional que alcanzan el 29% para los menores de 15 afos y de 6,5%
en los ancianos, y que dista mucho de los paises desarrollados que manifiestan
indices porcentuales con mayor equilibrio: 20% y 13% respectivamente.

4.2.4 Condiciones Sociales de la Poblacion. Respecto a las condiciones
sociales de la poblacién tumaquefia medida por los indices de NBI, Miseria,
Servicios Inadecuados e indice de Calidad de Vida -ICV, se advierte que el
municipio se encuentra en una situacion bastante relegada en relacion con los
niveles departamentales y nacionales. (Ver Tabla No. 1). Estos indicadores en su
conjunto ratifican la situacion ya analizada en materia de salud y de servicios
domiciliarios.

Cuando hablamos de NBI, la Costa Pacifica incluido Tumaco, registra un
descenso de tan s6lo 10 puntos porcentuales, entre los afios 1985 y 2005, en
tanto que el nivel departamental ha descendido 15 puntos y el nivel nacional 17
puntos en el mismo periodo. El promedio en NBI de Tumaco y la Costa Pacifica
Nariiense se ha ubicado histéricamente por encima de los contextos
departamental y nacional. Para el 2.005, afio en que se presentan indicadores

8 DANE. Censo General 2.005.
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mas satisfactorios a todo nivel, la Tumaco registra un NBI de 48,34% mientras que
para Narifio es de 43,8% y para Colombia de 15,4%.

Los otros indicadores de miseria, servicios inadecuados e ICV sefalan iguales
deficiencias en las condiciones sociales de la poblacién tumaquefia. Para 2.005, el
indice de miseria para Tumaco era de 21,9%, mientras que para Narifio era de
23,7% y de 15,4% para Colombia. Asi mismo, los servicios inadecuados para
Tumaco alcanzaban un indicador de 26,9%, dato por encima del promedio
departamental que se situaba en 19,6% y del promedio nacional que era de 7,4%.

Tabla 1. Condiciones Sociales de la Poblacién de Tumaco 2.005

CONTEXTO 2.005 ICV
NBI MISER* S.I.* 2.005
Tumaco 48,34 21,9 26,9 58,3
Costa Pacifica Narifio 63,2 31,8 39,2 52,7
Narifo 43.8 26,7 19,6 69.3
Colombia 27.6 15,4 7,4 78,8

Fuente: DANE. Colombia Estadistica. *Célculos Esta Investigacion. MISER: Miseria. S.I.: Servicios
Inadecuados. CEDRE-GPS. En Blanco y Negro. Visibn de Desarrollo del Pacifico Narifiense.
Pasto, Noviembre de 2009.

4.25 La Economia de Tumaco ydel Pacifico Narifiense. Las palabras del
gedgrafo norteamericano R. West escritas a mediados del siglo XX sobre el
Pacifico colombiano todavia tienen vigencia: “Las especulaciones fantasiosas
sobre los grandes tesoros naturales que encierran las tierras bajas del Pacifico
colombiano y sus areas adyacentes han sido frecuentes desde la Conquista
espafiola. Sin embargo, la pobreza ha sido la caracteristica mas sobresaliente de
la economia local en los Gltimos 300 afios”®. La pobreza del Pacifico colombiano
ha estado asociada al aislamiento geografico, la falta de medios de transporte, la
escasez de tierras fértiles y la proliferacion de enfermedades endémicas. En esta
region son comunes las enfermedades intestinales producidas tanto por la mala
calidad del agua como por la falta de alcantarillado; ademas, son comunes
enfermedades como el paludismo o malaria, fiebre amarilla y dengue.

9 WEST, Robert C. Las Tierras Bajas del Pacifico Colombiano. Bogota, Colombia: Instituto
Colombiano de Antropologia e Historia. 2000. p. 191.
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Otras caracteristicas del Pacifico colombiano son la excesiva precipitacion,
laelevada humedad y la temperatura sofocante: “El aire quieto y pesado,
combinado con las altas temperaturas del medio dia, producen un efecto
depresivo, especialmente sobre los recién llegados”®. Estos factores como las
enfermedades, las elevadas temperaturas, las lluvias, la humedad o la calidad de
los suelos pueden incidir en forma negativa tanto en la produccion como en la
productividad de la subregion.

Entre 1850 y 1940 la economia de Tumaco y parte del Pacifico narifiense estuvo
asociada a la exportacion de tagua, cuyas semillas eran utilizadas en Europa y
Estados Unidos para elaborar botones. EI comercio de la tagua gener6 una ola
migratoria de poblacién negra, desde la zona minera de Barbacoas hacia los
taguales de Tumaco. También llegaron algunos comerciantes blancos
mayoritariamente (Espafa, Italia, Inglaterra, Alemania), quienes conformaron la
pequefia élite comercial del puerto. Estos tenian constituidas doce casas de
comercio en 1911%'. Pero el auge econémico de Tumaco estaba sustentado en
una actividad extractiva que no generd los encadenamientos con otros sectores
productivos de la zona. Cuando en la década de 1940 las semillas de tagua fueron
desplazadas por los botones plasticos, la economia de Tumaco perdié su
dinamismo y entré en un aislamiento que aln hoy se mantiene parcialmente.

La economia de la region costera del Pacifico narifiense se basa principalmente
en la agricultura (agroindustria), la pesca, la actividad forestal y el turismo. Es
necesario anotar que en Tumaco se produce el 100% de la palma africana, el 92%
del cacao y el 51% del coco de Narifio, y también se concentra gran parte de la
oferta hotelera del departamento.

El municipio de Tumaco tiene como fortalezas su medio ambiente, su ubicacion
sobre el océano Pacifico, encontrarse en una ensenada donde desembocan cinco
rios y contar con amplias zonas de bosques, aunque en la actualidad la
explotacion que se practica se hace con técnicas obsoletas. Pese a estas
ventajas, sus dirigentes gremiales y politicos consideran que es una subregion
abandonada por el estado central y departamental. Asi mismo, es un
departamento en donde se evidencia la presencia de dos culturas: la andina o de
la sierra, en donde se concentra el poder politico del departamento; y la costera o
pacifica, que gira en torno al municipio de Tumaco y se identifica mas con
Buenaventura y Cali que con Pasto o Ipiales.

“‘En Tumaco, epicentro del Pacifico narifiense, no se emprende una obra de
envergadura hace mas de medio siglo, cuando se construyd durante el gobierno

% bid., p. 63.

2L LEAL LEON, Claudia, “Un puerto en la selva. Naturaleza y raza en la creacion de la ciudad de
Tumaco, 1860-1940”, Historia Critica, N° 30, Universidad de los Andes, Bogota, 2005, p. 43. .
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del general Rojas Pinilla el puerto, el aeropuerto y el puente del Morro. Luego, 59
durante la administracion del Presidente Gaviria (1990-1994) la region se beneficié
con la pavimentacion de la carretera Pasto-Tumaco” %.

Tumaco es también el principal puerto petrolero colombiano sobre el océano
Pacifico, y el segundo a nivel nacional, después de Covefias. En la década de
1960 se iniciaron las obras de explotacion de los yacimientos de Orito (Putumayo),
por lo que fue necesario construir un oleoducto entre este sitio y Tumaco. En los
primeros afios las empresas Texaco, GulfPetrolium y ECOPETROL producian
cerca de 90 mil barriles diarios, pero en las décadas siguientes la produccion de
los pozos empez6 a declinar.

Figura 2. Evolucién del comercio exterior por la Zona Portuaria de Tumaco,
1996-2006
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FUENTE: Superintendencia de Transportes y Puertos, Sistema de Indicadores de Gestion
Portuaria, Mddulo estadistico, informacién disponible en Internet.

“En 1988 un terremoto averi6 el oleoducto del Ecuador, por lo que este pais se vio
en la necesidad de sacar su crudo del campo de Lago Agrio por el puerto de
Tumaco. Durante algunos afios este puerto llegd a movilizar cerca de un millon de
barriles mensuales de petréleo, y mas de un millén de toneladas al afio”®3. En

%2 Entrevista con don Juan Humberto Escruceria Llorente, Presidente de la Camara de Comercio
de Tumaco, Tumaco, 30 de noviembre de 2006.

2 Entrevista con don Ernesto Kaiser Mendoza, agente maritimo con sede en Tumaco, 30 de

noviembre de 2006. Don Ernesto es hijo de un inmigrante aleman que llegd a Tumaco a principios
del siglo XX, en la época de la bonanza de la explotacion de tagua en esta subregion narifiense
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efecto, entre 1996 y 1999 las exportaciones por la zona portuaria de Tumaco
fluctuaron entre 800 mil y 1.1 millon de toneladas anuales, representadas en su
mayoria por el petréleo proveniente de Orito (Putumayo) y Ecuador. A partir del
afio 2000 las exportaciones petroleras descendieron abruptamente por varias
razones, como la reanudacion de las operaciones por el oleoducto ecuatoriano, la
declinaciéon de los pozos del Putumayo y los atentados en el oleoducto Orito-
Tumaco. Incluso, en 2002 y 2003 no hubo exportaciones de petrdleo por Tumaco.

Por el muelle de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco se exporta
mayoritariamente aceite de palma y productos pesqueros. Una de las dificultades
para impulsar las exportaciones por Tumaco ha sido el calado del canal de acceso
al puerto, por lo que se hace necesario dragarlo para darle mayor profundidad.
Estas exportaciones se realizan en su mayoria por el muelle de la Sociedad
Portuaria Regional de Tumaco, una de las empresas lideres en el municipio.?*

En el 2003 el departamento exporté 27.9 millones de dolares, de los cuales mas
de 26 millones (95%) tuvieron su origen en la economia de Tumaco y el Pacifico.
Los productos estuvieron representados en aceite de palma y pesca
(principalmente at(in y camarones).”® Esta subregion es el epicentro de la mayoria
de las exportaciones narifienses, mientras en la zona andina se produce
principalmente para el consumo interno.

Tabla 2. Exportaciones no tradicionales de Narifio y Colombia, 2003-2005 (en
délares)

Valor FOB (US§)
Descripcion Anos
2003 2004 2005
SECTOR AGROPECUARIO 853.847 1.746.072 2.003.000
Pesca 790.878 1.464.140 1.825.416
SECTOR INDUSTRIAL 26.797.411 38.527.463 75.456.541
Prods. Alimenticios (aceite de palma) 25.986.000 37.590.674 73.980.152
OTROS SECTORES 273.021 67.510 44.234
TOTAL NARINO 27.8924.279 40.341.045 77.503.874
COLOMBIA 7.098.000.000]19.108.000.000 | 10.825.000.000

FUENTE: DANE.

Entre 2003 y 2005, las exportaciones no tradicionales de Narifio crecieron el 67%
promedio anual, mientras las de Colombia en su conjunto lo hicieron al 24%. Este

**Entrevista con Rodrigo Garcia, Coordinador Socioempresarial de Cordeagropaz, Tumaco, 30 de
noviembre de 2006.

** DANE, Informacién de comercio exterior, disponible en Internet; PinchaoPitacuar, Luis,
Diagnostico socioecondémico de productores primarios de frutas tropicales en el municipio de San
Andrés de Tumaco, Universidad de Narifio, Sede Tumaco, 2005, pp. 11y 12.
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crecimiento ayudoé a que la participacion de Narifio en las exportaciones no
tradicionales de Colombia pasaran de 0.4% al 0.7%. El acelerado incremento de
las exportaciones en Narifio tiene su explicacion en las actividades pesquera y
aceite de palma.

La palma africana se empez06 a cultivar en Tumaco en la década de 1960 y cuatro
décadas después continta siendo la principal actividad agricola del municipio. La
produccion anual (122 mil toneladas) clasifica al departamento como el tercer
productor de palma a nivel nacional (16%), después de Santander (22%) y Meta
(21%), con los rendimientos mas altos del pais.

Tumaco es el principal municipio exportador de Narifio, con 70.000
toneladasanuales de aceite de palma, seguido por Tudquerres, desde donde se
exportan anualmente cerca de 15.000 toneladas de papa. Las exportaciones de
aceite de palma se dirigen mayoritariamente a Inglaterra y Espafa (80%), Perd,
México y Republica Dominicana (20%). Esta actividad es intensiva en mano de
obra, generando unos 6.000 empleos directos e indirectos.

Entre 2004 y 2006 en Tumaco se paso6 de 27 mil a 32 mil hectareas de palma. La
particularidad con el resto de las zonas palmeras es que en Tumaco hay 7 mil
hectareas que estan en manos de pequefios y medianos productores, que pueden
ganar hasta tres salarios minimos mensuales. Estos pequefios productores,
ademas de sembrar palma, no abandonan sus cultivos de pancoger.

La agroindustria de la palma ha involucrado un numero considerable de
familias que giran en torno a los nucleos de produccién de siete grandes
empresas, en su mayoria originarias del Valle del Cauca y Bogota: Palmas de
Tumaco, Araqui, Palmeiras, Astorga, Santa Helena, Santa Fe y Salamanca.
Cada una de estas siete empresas tienen sus plantas extractoras, y asi mismo
han hecho alianzas para apadrinar o apoyar a los pequefios productores. En
la cadena de la palma se han identificado 19 grupos, como el de semillas,
insumos, talleres, cajas, mulas y otros transportes, ropa de dotacion vy
guantes, canastos para cargar la fruta, entre otros, alrededor de los cuales se
han creado pequefias empresas y asociaciones. En efecto, en el 2000 se
constituyeron siete Asociaciones de Pequefios Productores de Palma de
Aceite en Tumaco con la asesoria de Cordeagropaz, y cinco afios después
estas asociaciones tenia sembradas 2.535 hectareas, comercializaban 4.500
toneladas de frutos mensualmente, se habian invertido $15 mil millones de
pesos y contaban con 441 familias beneficiadas®.

Otra de las actividades productivas de alta participacién en la economia de
Tumaco ha sido la pesca. Los cultivos de camaron tuvieron su auge en la década
de 1980, como una extension de lo que sucedia en la economia ecuatoriana. El

*® CORDEAGROPAZ, Notiagropaz, Boletin Informativo N° 4, Tumaco, 2005, p. 2.
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crecimiento de la camarénse interrumpié en 1996-97 por la irrupcion de las
enfermedades llamadas taurus y mancha blanca.

En el periodo 1995-2000 la actividad pesquera tuvo una tasa de crecimiento de
10% promedio anual. Entre 2002 y 2004 la pesca tuvo una participacion que oscilé
entre el 2% y 2.3% del PIB departamental. En el 2004 Narifio contaba con 1.262
productores o acuicultores, los cuales tenian un total de 1.758 estanques con
74.000 metros cuadrados de area en produccion. La cosecha de ese afio ascendio
a 426.2 toneladas de especies como trucha, tilapia y cachama, en el que Pasto,
Cumbal y Tumaco fueron los municipios de mayor produccién acuicola.

En 2004 la produccion de peces, moluscos y crustaceos capturados o
cultivados fue de 128 mil toneladas, de las cuales 66 mil provenian de la
pesca de atun. La flota pesquera patentada en Colombia y responsable del
99% de la captura de atin es de bandera extranjera, mayoritariamente de
paises vecinos como Ecuador, Venezuela y Panama. De las 131
embarcaciones registradas sélo 12 eran de bandera colombiana?’.

En cinco afios (1999-2003) el 85% del total de la pesca de atlin se captur6 en
el océano Pacifico, siendo Tumaco uno de los centros pesqueros mas
dinAmicos de ese litoral. En este puerto, los pescadores artesanales son los
principales abastecedores de la industria procesadora de pescado, llegando a
aportar un poco mas del 50% del volumen comercializado. En Tumaco existen
22 asociaciones que integran cerca de mil pescadores artesanales. Por la
parte industrial, la flota atunera la componen 28 embarcaciones. El 82% de
esta flota es de bandera ecuatoriana, los cuales mayoritariamente son
contratados por empresarios colombianos que han trasladado sus negocios a
la ciudad de Manta, Ecuador, probablemente por beneficios tributarios y por
mejores condiciones de seguridad. De igual forma, el 93% del atin procesado
tiene como destino el mercado de Ecuador?®.

Para Narifio y la economia costera de Colombia, la pesca y procesamiento de atin
es significativa, pero la cadena de atin como tal es de bajo perfil competitivo. Es
asi como las exportaciones de atun, tanto congelado como en conserva, han
venido disminuyendo durante los Ultimos afios. Aunque las exportaciones de atln
colombiano a lItalia han aumentado, este crecimiento ha sido menor que el de
Ecuador y Costa de Marfil. Otro de los obstaculos a que se enfrentan las
empresas colombianas es la necesidad de acatar las politicas de protecciéon y
sostenibilidad ambiental con respecto al compromiso de pescar atun libre de
delfines (Dolphin-Safe). Esto ha impulsado como alternativa de produccion
ecoldgica el cultivo del atun: “sin embargo Colombia no se encuentra dentro de

27 MARTINEZ, Héctor, et al., “La cadena del atdin en Colombia. Una mirada global de su estructura
y dinamica, 1991-2005”", Observatorio Agro cadenas Colombia, Documento de Trabajo, N° 96,
Bogota, 2005, pp.3y 7.

28 CUERO, Eugenio, “Cadena productiva del atin en Tumaco”, ponencia en Power Point, Camara
de Comercio de Tumaco, 2006
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ese ultimo grupo, aplicando técnicas y practicas tradicionales de captura y

sacrificio a bordo”?°.

El turismo es otra de las actividades promisorias en Tumaco y todo el
departamento de Narifio. En el 2004 este municipio contaba con 41
establecimientos dedicados a la hoteleria, hosteleria y hospedaje, con 797
habitaciones y 1.655 camas. “En ese mismo afio, a Tumaco llegaron cerca de
284.000 visitantes de los cuales el 68% provenia de ciudades cercanas como

Pasto e Ipiales™.

No cabe duda que la economia del Pacifico narifiense ha tenido en los ultimos
afnos un dinamismo alentador, pero no ha sido suficiente para disminuir sus altos
indices de pobreza. En efecto, en el 2005 la Subregion del Pacifico tuvo el NBI
mas elevado del departamento (63%), veinte puntos por encima de la media
departamental, a pesar de su activa economia exportadora.

Tabla 3. Cobertura de acueducto y alcantarillado en los municipios del
Pacifico narifiense, 2005

Municipio Acueducto Alcantarillado
Pasto, capital departamental 97.0 89,9
Pizarro 409 1.0
Tumaco 292 57
Barbacoas 28,6 175
Olaya Herrera 23,8 51
Magui 19,2 15,9
Roberto Payan 8.2 74
El Charco 5.1 1.2
Mosquera 1.1 47
La Tola 0.5 3.3

FUENTE: DANE, Censo General 2005.

En la costa Pacifica narifiense los Unicos municipios que tienen planta de
tratamiento de agua potable son Olaya Herrera, Santa Barbara y Tumaco. Con
excepcion de Tumaco, ningln municipio tiene tratamiento de aguas residuales
a través de lagunas de oxidacién. Municipios como Roberto Payan, El Charco,
Mosquera y La Tola tienen coberturas de acueducto inferior al 10% y lo mismo
sucede en alcantarillado al menos en ocho municipios. Adicionalmente, los

* MARTINEZ, Op. Cit., p. 24.

% CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO. “Diagnéstico del sector hotelero del municipio de San
Andrés de Tumaco, afio 2004”. Tumaco, noviembre 2004.
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dnicos municipios que cuentan con interconexion eléctrica nacional son
Tumaco, Barbacoas, Roberto Payan y Magili. Los demas municipios
funcionan con plantas a diesel por periodos aproximados de seis horas
diarias®".

Otros problemas de la economia de Narifio y de la subregion pacifica
estanrelacionados con la situacion de orden publico, por la presencia en su
territorio de guerrillas y paramilitares, cultivos ilicitos, fumigacion aérea (la cual
incide negativamente en la agricultura legal como la de palma africana),
derrumbes en la carretera Pasto-Tumaco y el mal estado de las vias secundarias
en toda la region.

Esta problematica pone de relieve nuevamente el aislamiento de Narifio, ante la
insuficiencia de vias de comunicacion y el conflicto armado en diferentes zonas del
departamento.

4.2.6 Historia del Hotel Barranquilla en Tumaco. Hace aproximadamente 45
anos el sefior Felipe Vargas y la sefora Fidelina Quifiones, empezaron a trabajar
como vendedores ambulantes en las playas de Bocagrande. Con el dinero del
fruto de su trabajo compararon un lote y luego se hicieron a una cabafia en la isla.
Tiempo después, con arduo trabajo, ellos construyeron el restaurante al cual
nombraron como Hotel El Prado, de muy buena acogida, y que por sugerencia de
los moradores lo llamaron Hotel Barranquilla, debido a que el sefior Vargas,
apodado “Don Barra” desde sus afios de juventud, anduvo por esta ciudad, y todo
lo asimilaba a ella.

Con el afan de progresar, los propietarios hicieron un préstamo en el Banco de la
Caja Agraria y construyeron 12 cabafas (todo esto antes del terremoto mare moto
en 1979). Las cabafias no tenian T.V., ni ventiladores; eran unas cabafas tipicas
de una isla desierta y en las noches como era un pueblo tipico de la costa pacifica
no contaban con energia propia, asi que en las noches funcionaban con planta
eléctrica. Era tanto el carisma de los Barranquilla, que todos querian estar alli, ya
gue como el hotel no era muy conocido y su competencia directa era el hotel Las
Lilianas, los turistas hacian reservaciones en este hotel y luego de probar la sazén
y la hospitalidad de los barranquillas se pasaba donde ellos.

Afos después del terremoto-maremoto en el afio 1979 se ubicaron en el segundo
Bocagrande con 9 cabafias y el restaurante a cargo de los mismos duefios, donde
adquirieron una lancha modelo corvina y dos motores 45, la cual utilizaban para
transportar a los turistas que llegaban a Tumaco y queria ir a Bocagrande y no
tenia con que transportarse. Esto se logré gracias a que pudieron vender un lote

% GOBERNACION DE NARINO. Plan de Desarrollo Departamental 2008 — 2011. “Adelante
Narifio”. San Juan de Pasto, junio de 2008. pp. 112-113
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fruto de su trabajo. Por esta misma época, que se vieron azotados por el
fenomeno del nifio y fue en ese momento que se hizo el traslado del Hotel
Barranquilla a la isla del morro ubicada en Tumaco, hace 20 afios y se empezo a
trabajar con 4 cabafias en maderas y el restaurante. Este ultimo, en fachada de
kiosco de paja, se destacaba por la sazon de la comida tipica de mar, los cuales
eran los famosos carapachos, sancocho de pescado, la cazuela de mariscos y el
seviche de camardn a cargo de la esposa de Don Barra, Dofia Fide.

Después del correr del tiempo se derrumbo el kiosco y se construyé una cabafa
de 2 pisos, que en poco tiempo quedo muy corta por la demanda se construy6 un
edificio de madera de 3 pisos (Ver figura 3).

Figura 3. Antigua Imagen del Hotel Barranquilla

Fuente: Esta investigacion

En cuanto a lo financiero, se ha tenido un manejo poco técnico y es por ello que
no tienen mucha credibilidad en el mercado, ademas del hecho que todos los
socios a excepcion de Felipe Vargas, sobreviven de esta empresa y no tienen
ingresos independientes. La contabilidad que se Lleva es muy empirica y no se
cuenta con informes financieros mensuales de la realidad econémica del hotel.

Luego por las multiples demandas de la época se modific6 nuevamente en el
primer piso en concreto creando a si discoteca y restaurante “Monte Adentro”.Pero
la discoteca no tuvo resultado y se enfatizé en el fuerte de la empresa, el servicio
hotelero, por lo cual se remodelo esta parte y se construyo la segundo etapa en
concreto, pero el frente seguia siendo en madera. Luego con el apogeo del plan
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Colombia y la llegada de los gringos se hizo un préstamo al Banco de Colombia a
cargo del gerente DR. Manzano, por valor de$ 500 millones de pesos, donde se
construyd la edificacion con la que hoy cuenta el hotel dotandolo de 15
habitaciones con vista al mar aire acondicionado, bafo privado. Gracias a esto se
logro crear un hotel moderno con proyeccion a expandirse hacia la parte de atras,
para dotarlo de piscina, un salon de convenciones, spa, gimnasio, y demas
exigencias que tengan los turistas. Pero todo esto presenta un panorama sombrio
que ser& develado en esta investigacion (Ver figura 4).

En cuanto a servicios solo tienen los basicos:

Figura 4. Imagen actual del hotel

Fuente: Esta investigacion

4.2.7 Generalidades de la Empresa. El Hotel Barranquilla, como se menciond en
el numeral anterior, es una empresa familiar, que empezé a funcionar en la isla de
Bocagrande del Municipio de Tumaco desde 1975. En 1985 por causa de
desastres de la naturaleza, se vieron en la necesidad de trasladarse a la Isla del
Morro en donde funciona actualmente. EI Hotel siempre ha estado al mando de
sus duefos y en el trascurso de los afios aun cuando ha sufrido modificaciones en
su estructura fisica, en lo administrativo ha estado anquilosado. Los servicios que
presta actualmente son: alojamiento (el cual se ofrece con 36 habitaciones
incluyendo 2 suites), Bar, Restaurante y alquiler de un Salén para Reuniones.

En términos legales, la razon social Hotel Barranquilla se cataloga como Persona
natural a cargo actualmente deJosé Orlando Vargas Quifiones.Se encuentra
inscrita en Camara de Comercio mediante registro mercantil numero 4107 — 1 con
fecha de inscripcion del 20 de agosto de 1993, y su Nit es el 12.913.814 — 0
iniciando actividades el 22 de marzo de 2006. Con codigo 5511.La verdad en el
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hotel no se acostumbraba a llevar esta documentacion. Con la llegada de algunas
empresas donde exigian esta documentacion fue que se inici6 con toda esta
tramitologia y fue a cargo de la sefiora Vilma Montes. Ademas ella es la
encargada de la renovacion de camara de comercio, y quien esta presentando los
pagos de IVA ante la DIAN, y todo lo de ley.

La estructura organizacional se la considera inadecuada con respecto a las
funciones que los empleados desempefian, pues no tienen muy claro su nivel
jerarquico a nivel organizacional (Ver figura 5). La mayoria de los empleados
desempeiian sus cargos combinando funciones que por lo general no les
corresponden.

Figura 5. Organigrama Actual

JUNTA DE SQCIOS

RESTAURANTE

CONTABILIDAD CAMARERAS

MANTENIMIENTO
ALBERTO VARGAS

VILMA MONTES

Fuente: Esta investigacion

En cuanto a lo financiero, se ha tenido un manejo poco técnico y es por ello que
no tienen mucha credibilidad en el mercado, ademas del hecho que todos los
socios a excepcion de Felipe Vargas, sobreviven de esta empresa y no tienen
ingresos independientes. La contabilidad que se Lleva es muy empirica y no se
cuenta con informes financieros mensuales de la realidad econémica del hotel.

En estos momentos el hotel se encuentra en desventaja frente a los hoteles
importantes del morro como son: Corales, La Red, y Villa del Sol. Porque ellos
tienen mas servicios complementarios como son: piscina, yacusi, sauna, gimnasio,
salones de convenciones grandes, turco. Servicio de transporte aeropuerto hotel
aeropuerto, etc.
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En cuanto a servicios solo tienen los basicos:

e Servicio de hospedaje en habitaciones dobles, sencillas y triples, las
habitaciones dotadas con mini bar, aire acondicionado, t,v, por cable bafio
privado.

Figura 6. Estilo de Habitaciones

Fuente: Esta investigacion
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e Rumba playera en el kiosco Pipe’s Bar

Figura 7. Kiosco Pipe’s Bar

Fuente: Esta investigacion

e Servicio de parasoles playeros.

Figura 8. Parasoles playeros

Fuente: Esta investigacion
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e Servicio de restaurante

Figura 9. Restaurante Altamar

Fuente: Esta investigacion

e Internet inalambrico

Figura 10. Sala de Internet

Fuente: Esta investigacion
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e Servicio de lavanderia

Figura 11. Cuarto de Lavanderia.

Fuente: Esta investigacion

4.3 MARCO JURIDICO

4.3.1 Normatividad para los Hoteles. Los establecimiento dedicados a la
actividad hotelera deben dar cumplimiento a las obligaciones establecidas del
articulo 77 de la ley 300 de 1996 asi: l)inscribirse en el registro nacional de
turismo, 2)acreditar ante el ministerio de desarrollo econémico, las condiciones y
requisitos que demuestren su capacidad técnica, operativa, financiera, de
procedencia de capital y de seguridad al turista, asi como los titulos de idoneidad
técnica o profesional correspondientes, de conformidad con la reglamentacion
que para efecto expida el gobierno nacional, para efecto de su inscripcion en el
registro nacional de turismo. 3) ajustar sus pautas de publicidad a los servicios
ofrecidos en especial en materia de precios, calidad y cobertura de servicio. 4)
suministrar la informacion que le sea requerida por las autoridades de turismo. 5)
dar cumplimiento a las normas sobre conservacion del medio ambiente, tanto en el
desarrollo de proyectos turisticos, como en la prestacion de su servicio. 6)
actualizar anualmente los datos de su inscripcion en el registro nacional de
turismo.

» Ley 300 de 1996, por la cual se expide la Ley General de Turismo y se dictan

otras disposiciones.
» Decreto No 504 de 1997, Reglamenta el Registro Nacional de Turismo.
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Decreto No 505 de 1997, Reglamenta la contribucion para Fiscal y Fondo de
Promocion Turistica.

Decreto No 972 de 1997: Reglamente los Planes y Descuentos Especiales
para la tercera edad.

Decreto No 1076 de 1997: Reglamenta el Régimen de Sanciones a Empresas
Prestadores de Servicios Turisticos.

Resolucion No 101 de 1997 del Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio
de la cual se fijan las tarifas para el Registro Nacional de Turismo.

vV V VYV V¥V

4.3.2 Ley Contratacion Laboral:

Fundamentos constitucionales del derecho laboral: Se encuentra soportado en
los siguientes articulos:

Articulo 25. El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a
un trabajo en condiciones dignas y justas.

Articulo 26. Toda persona es libre de escoger profesién u oficio. La ley podra
exigir titulos de idoneidad. Las autoridades competentes inspeccionaran y vigilaran
el ejercicio de las profesiones. Las ocupaciones, artes y oficios que no exijan
formacion académica son de libre ejercicio, salvo aquellas que impliquen un riesgo
social.

Articulo 38. Se garantiza el derecho de libre asociacion para el desarrollo de las
distintas actividades que las personas realizan en sociedad.

Articulo 39. Los trabajadores y empleadores tienen derecho a constituir sindicatos
0 asociaciones, sin intervencion del Estado. Su reconocimiento juridico se
producira con la simple inscripcién del acta de constitucion.

Articulo 43. La mujer y el hombre tienen iguales derechos y oportunidades. La
mujer no podra ser sometida a ninguna clase de discriminacién. Durante el
embarazo y después del parto gozar4 de especial asistencia y proteccion del
Estado, y recibir4 de este subsidio alimentario si entonces estuviere desempleada
0 desamparada.

Articulo 48. La Seguridad Social es un servicio publico de caracter obligatorio que
se prestara bajo la direccion, coordinacién y control del Estado, en sujecién a los
principios de eficiencia, universalidad y solidaridad, en los términos que establezca
la Ley.

Articulo 53. El Congreso expedira el estatuto del trabajo. La ley correspondiente
tendra en cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales:
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Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima vital y
movil, proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo;
irrenunciabilidad a los beneficios minimos establecidos en normas laborales;
facultades para transigir y conciliar sobre derechos inciertos y discutibles; situacién
mas favorable al trabajador en caso de duda en la aplicacion e interpretacion de
las fuentes formales de derecho; primacia de la realidad sobre formalidades
establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad
social, la capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion
especial a la mujer, a la maternidad y al trabajador menor de edad.

Articulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacién profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar
la ubicacion laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los
minusvalidos el derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud.

Articulo 55. Se garantiza el derecho de negociacion colectiva para regular las
relaciones laborales, con las excepciones que sefale la ley.

Articulo 56. Se garantiza el derecho de huelga, salvo en los servicios publicos
esenciales definidos por el legislador.

Articulo 57. La ley podréa establecer los estimulos y los medios para que los
trabajadores participen en la gestién de las empresas.®

4.3.3 Cbdigo de Comercio Legislacion Comercial. Segun el articulo 10 del
Cdodigo de comercio colombiano, “son comerciantes las personas que
profesionalmente se ocupan en alguna de las actividades que la ley considera
mercantiles. La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil
se ejerza por medio de apoderado, intermediario o interpuesta persona’.
Comerciantes es pues, aquella Persona natural o Persona juridica que
voluntariamente, y de forma regular y profesionalmente, desarrolla un acto juridico
considerado como mercantil por la ley.

De lo anterior se evidencia claramente que, el hecho que otorga la calidad de
comerciante a una persona es la realizacion por parte de ésta de actos de
comercio de manera profesional, habitual y no ocasional, tal y como lo establece el
articulo 11 del cédigo de comercio cuando sefala: “las personas que ejecuten
ocasionalmente operaciones mercantiles no se consideraran comerciantes en
cuanto a dichas operaciones.”

Si nos detenemos un poco en la expresion profesionalmente, podemos concluir
gue aungue se desarrolle una actividad mercantil, se es comerciante solo si se

%2 Codigo Sustantivo de Trabajo.
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hace de forma profesional. A manera de ejemplo, si una Persona natural vende su
casa, 0 sus muebles, no lo est4 haciendo de forma profesional ni habitual, es un
acto ocasional que en ningtin momento lo convierte en comerciante.*

4.4 MARCO CONCEPTUAL

Actividad hotelera: es una actividad mercantili de venta de servicios de
alojamiento y gastronomia fundamentalmente, ésta tiene caracteristicas generales
y econdmicas financieras especiales que la diferencian de otras actividades
comerciales e industriales.

Autoridad: derecho de girar instrucciones que otros deben acatar. Es la
facultadde que esta investida una persona dentro de una organizaciénpara dar
ordenes yexigir que sean cumplidas por sus subordinados, para la realizacion de
aguellasacciones que quien las dicta considera apropiadas para el logro de los
objetivosdel grupo.

Control: la evaluacion y medicion de la ejecucion de los planes con el fin de
detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas
necesarias.

Disefio organizacional: El disefio organizacional; es el arte de organizar el
trabajo y crear mecanismos de coordinacién que faciliten la implementacion de la
estrategia, el flujo de procesos y e | relacionamiento entre las personas y la
organizacion, con el fin de lograr productividad y competitividad.

Eficacia: consiste en lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos del
producto o servicio en términos de cantidad y tiempo.

Eficiencia: se refiere a hacer las cosas bien. Es lograr los objetivos garantizando
los recursos disponibles a; minimo costo y maxima calidad.

Estructura organizacional La estructura organizacional, es el marco en el que se
desenvuelve la organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas,
agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de objetivos.

Flexibilidad: los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias
de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la administracion es
inoperante.

% codigo de Comercio. 2011.
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Formalizacién: Se refiere al grado en el que los trabajos de una organizacion
estan estandarizados, y en el que las normas y procedimientos guian el
comportamiento de los empleados.

Hotel:Institucién de caracter publico, que ofrece alojamiento, alimentos y bebidas,
entretenimientos y otros servicios complementarios (piscina, spa, cancha paddle,
etc.).

Huésped: Es lapersonaalojada en casa ajena 0 en un establecimiento de
hosteleria.

Innovacion: es la capacidad de estructurar una idea y traducirla en un producto o
servicio que tenga impacto en el mercado. Es el arte de crear algo nuevo,
novedoso y original.

Procesos: Conjunto de actividades que realizan la organizacion, transformando
insumos, para crear, producir y entregar sus productos 6 servicios, tal que
satisfagan las necesidades de sus clientes.

Productividad: es la relacién entre la cantidad de insumos necesarios para
producir un determinado bien o servicio. Es la obtencidbn de los maximos
resultados con el minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Turismo: Actividad recreativa que realizan las personas durante sus viajes y

estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios y otros motivos.
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5. ASPECTOS METODOLOGICOS

La informacién recolectada en las fuentes primarias y secundarias inicialmente se
tabulard y luego se analizara por medio de comparacion de variables. Se utilizara
ademas la herramienta informética de Excel para elaboracion de graficas.

Este proyecto de pasantia se enmarcd dentro de los enfoques descriptivo-
analiticos, por cuanto efectia una identificacion de la situacion actual y la analiza
para efectos de proponer estrategias que permitan la implementacion efectiva de
un disefio organizacional, para el fortalecimiento comercial del Hotel Barranquilla.

Dado el caracter cualitativo y cuantitativo del proyecto de pasantia se acudio a los
métodos deductivo e inductivo. Asi mismo se us6 del método prospectivo, por
cuanto se pretende proponer alternativas que permitan un acercamiento
progresivo al futuro deseado.

La poblacion objetivo de esteproyecto de pasantia la constituyeron los socios (6),
los trabajares (14) y el personal administrativo del hotel (5), quienes desde su
experiencia y expectativa aportaran en la construccién del disefio organizacional
del Hotel Barranquilla en la ciudad de Tumaco. Debido a que el tamafio de la
poblacibn es manejable operativa y financieramente, se trabajé mediante la
modalidad de censo en las herramientas y técnicas de recoleccion de informacion.
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6. DISENO DEL PROYECTO

6.1 SITUACION ADMINISTRATIVA DEL HOTEL BARRANQUILLA

6.1.1 Perspectiva de los Trabajadores. El 80% de los trabajadores del Hotel son
mujeres. Esta influencia femenina se ha hecho notar en esta por cuanto en un
principio era manejada por los hombres de la familia, quienes luego cedieron sus
lugares para que en la actualidad lo hagan sus respectivas esposas. Lo anterior se
ha debido a que en buena medida, el manejo de los hombres no ha dado los
resultados esperados y evidenciaron falta de compromisos en sus cargos.

La edad promedio de los trabajadores es de 33 afios, poseen entre 10 y 13 afios
promedio de laborar en el hotel.

Las respuestas a los interrogantes planteados fueron las siguientes:

1. ¢ Considera adecuada la asignacion de actividades y tareas a su cargo?

Segun el sentir de los trabajadores, para la gran mayoria, las actividades
asignadas a su cargo en el hotel son acordes a ellos, por eso cuando se les

asigna nuevas actividades es tema de discusion en el hotel. Ademas, ellos no
cuentan con sobrecarga laboral, méas bien el trabajo es monétono (Ver figura 12).

Figura 12. Asignacion de Actividades Laborales

Fuente: Esta Investigacion
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2. ¢ A su juicio cree que la imagen del hotel es?

Para los trabajadores la perspectiva de la imagen del hotel es buena, pero sin
dejar a un lado que a pesar de los afos y la competencia ésta ha decaido, por eso
el 40% opinan que es regular ya que no cuenta con los servicios adicionales que
los huéspedes piden. Ademés la mala imagen que tienen en el sector financiero
no les ayuda mucho (Ver figura 13).

Figura 13. Imagen del Hotel

Fuente: Esta Investigacion

3. ¢Cudl es su percepcion respecto al sentir de los clientes por la calidad del
servicio que se les da?

Segun los trabajadores, el 20% los clientes estdn muy satisfechos, puede ser que
cada &rea defienda su posicion, (restaurante, camareras y recepcion y otras). Lo
mismo suele suceder con lo de las quejas cada uno resuelve en su posicion. Esta
pregunta se puede analizar de varias formas; de un lado, 60% de ellos contest6
gue se necesita mejorar tanto servicios como instalaciones (uniformes, forma de
pago, condiciones laborales) (Ver figura 14). En la calidad de lo que se ofrece ya
estos pagan por un buen servicio y en algunas ocasiones no es asi.
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Figura 14. Calidad percibida por parte de clientes segun trabajadores

Fuente: Esta Investigacion

4. ¢ Considera que la infraestructura del hotel esa acorde con las exigencias de los
turistas?

El 70% de los trabajadores que la infraestructura del hotel no es acorde a las
exigencias de los turistas (Ver figura 15). En principio, las personas que deben
subir hasta el quinto piso se gquejan por las escaleras, las habitaciones del
segundo piso no son acordes a las necesidades de los turistas, respecto al
parqueadero, no se facilita en el cuidado de los carros, la lavanderia no esta
ubicada en un sitio estratégico para ello, los malos olores de las caferias también
afectan a los turistas y el agua que en algunas ocasiones también sale sucia ya
que ésta es de pozo y no es tratada.
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Figura 15. Infraestructura del Hotel

Fuente: Esta Investigacion

5. ¢Considera usted que el hotel deberia ofrecer otros servicios adicionales
ademas de los actuales?

El 90% de los trabajadores considera que el hotel deberia ofrecer servicios
adicionales para hacerle mayor frente a la competencia. Algunos de los servicios
gue deben ofrecerse en el hotel serian:

Piscina, gimnasio, sala de spa, tienda turistica.

Servicio telefénico en las habitaciones, domicilios, tienda playera permanente.
Saldn de conferencias o de eventos, yacusi, sauna, turco.

Salén de juegos, transporte hotel aeropuerto y viceversa

Parque recreativo para los nifios, restaurante bien dotado.

VVVYY
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Figura 16. Servicios Adicionales

Fuente: Esta Investigacion

6. (,Se capacita constantemente a todo el personal de la empresa en lo
relacionado al trabajo que desempefia?

El 80% de los trabajadores considera que la capacitacién en el hotel es nula, y
ademas en algunas ocasiones gue se quiso implementar alguna capacitacion, los
trabajadores fueron renuentes en asistir a ellas, manifestando que esto era una
perdedera de tiempo (Ver figura 17).

58



Figura 17. Capacitacion

Fuente: Esta Investigacion

7. Si la respuesta anterior es afirmativa, ¢Con que frecuencia se capacita al
personal?

De las personas que contestaron haber recibido capacitacion, es porque algunas
ocasiones fueron obligadas a asistir, esto en una o dos ocasiones (Ver figura 18).

Figura 18. Frecuencia de las Capacitaciones

Fuente: Esta Investigacion
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8. A su criterio ¢ Qué necesita mejorar el hotel?

Desde el punto de vista de los trabajadores, lo que hay que mejorar es el sentir de
los duefios porque éstos no deben seguir exprimiendo al hotel en lo que
corresponde a lo financiero ya que esto influye en todas las dependencias del
hotel y en especial a los trabajadores. Ademas, que no se tienen autonomia para
las decisiones, se necesita mejorar también en el personal que sea altamente
calificado, pero esto no se puede hacer ya que por las condiciones de dinero este
no puede ser asi. Otro punto es la dotacion del hotel (cobijas, toallas, almohadas
de las habitaciones), en el restaurante (platos, ollas, cubiertos, manteles, sillas
mesas decoracion). En fin hay que darle una restructuracion tanto en la parte
interna como externa del hotel, ademas de lo que mencionan los demas
trabajadores.

En general los trabajadores plantean las siguientes observaciones:

e Crear armonia en el trabajo, crecer como empresa, tener en cuenta la opinién
de los trabajadores, mas compromisos de los duefos.

e Mas capacitacion al personal en cuanto atencion al cliente, bajar los precios en
las temporadas bajas.

e Actitud para crecer en la parte econdmica del hotel, mejorar las condiciones de
los trabajadores, agua potable, mantenimiento exhaustivo, mejorar el sueldo de
los trabajadores.

e Las condiciones laborales de los trabajadores deberian mejorar.

6.1.2. Perspectiva de los Clientes. De los clientes que visitan el hotel, el 90%
corresponde a personas del sexo masculino, dada la influencia del plan Colombia
ya que el gran numero de los hospedados en el hotel son hombres pertenecientes
a las fuerzas militares de nuestro pais. Ademas, la gran mayoria de visitantes a
nuestras playas son hombres que vienen en busca de placer, y la poca influencia
del sexo femenino, son mujeres acomparfadas por su pareja. El promedio de edad
de los clientes del hotel es de 34 afios.

De las personas que visitan el hotel, el 55% provienen del interior del pais, el 39%

provienen del interior del departamento, y solo el 6% provienen del extranjero (Ver
Figura 19).
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Figura 19. Procedencia de Clientes

Fuente: Esta Investigacién

Cabe precisar que el personal extranjero se ha reducido por la reduccién misma
del Plan Colombia, y el personal del interior del departamento, solo ha tenido
cabida cuando el hotel no ha estado ocupado con personal de las fuerzas militares
y de policia.

Respecto a la calidad del cliente, éstos corresponden a empresas en un 61% vy el
39% restante son personas naturales. De nueva cuenta, las empresas
representativas son la Embajada Americana y las Fuerzas Armadas del pais.

Cuando se indaga sobre el motivo de la visita, se encuentra que el 58% de los
clientes lo hacen por asuntos laborales, el 29% por cuestiones de negocios, y el
13% restante lo hace por cuestiones relacionadas con el placer.

Cuando estas visitas son permanentes por asuntos laborales y deben pernoctar un
tiempo considerable en el hotel, la relacién entre el personal y los huéspedes se
hace mas estrecha. El alto porcentaje de visitas por cuestiones de trabajo obedece
a la mayoria de huéspedes pertenecen al Plan Colombia. Las pocas personas que
se albergan por placer, lo hacen a sabiendas que en el hotel se alberga personal
militar, lo cual no gusta a todas las personas.
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En relacion con algunas preguntas de opinion, los clientes respondieron asi:
1) ¢Cbomo se entero de los servicios del hotel barranquilla?

El 39% de los encuestados dijo que se enteraron de los servicios por
recomendacion de la Empresa, acompafiado del 32% porque al momento de
escoger hotel la Embajada americana tiene en cuenta la opinion del personal es
por ello que son esto los que definen en ultimas que hotel ocupar, el 10% de los
encuestados afirma que se enterd de los servicios por Correo o por la Pagina web,
es un porcentaje bajo ya significa que la publicidad hecha no ha sido la suficiente,
lo vemos también en las opciones de radio, television y prensa donde han sido
nula ya que el hotel no utiliza estos medios para dar a conocer el hotel o si los ha
hecho no ha sido lo suficiente (Ver figura 20).

Figura 20. Contacto con el hotel

Fuente: Esta investigacion

2) ¢Con qué frecuencia visita usted a Tumaco?

El 48% de las personas que frecuenta el hotel lo hace por la rotacion que se
presenta esta es casi 2 veces al mes a un grupo de 20 o 30 personas ya que la
mayoria de los huéspedes son personal de fuerzas pubicas, en segundo lugar
tenemos un 29% de Rara vez esto puede ser ya que pueden ser los altos mandos
que los trasladan por eventualidad a la ciudad (Ver figura 21).
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Figura 21. Frecuencia de visita a Tumaco

Fuente: Esta investigacion

3) ¢Cuando viaja a Tumaco, se hospeda en el Hotel Barranquilla?

El 48% de los encuestados afirma que es la primera vez que estan en hotel pero
debemos tener en cuenta que son personal militar y que a ellos los rotan cada 15
dias al mes y como puede ser que los puedan volver a mandar de comisién a
Tumaco puede ser que no es por ello que la segunda respuesta fue que casi
siempre este personal llega al Hotel con un 42%, con 7% las personas
respondieron que algunas veces se hospedan en el Barranquilla esto puede ser
por que las personas que han estado ya hospedados y no habian vuelto porque no
los habian enviado a Tumaco o porque la Embajada escoge otro Hotel para ellos
(Ver figura 22).
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Figura 22. Frecuencia de Hospedaje en el hotel

Fuente: Esta investigacion
4) En qué otros hoteles suele hospedarse?

El 40% de las personas respondieron que después de hospedarse en el
Barranquilla se hospedan en Villa del Sol donde suelen hospedarse los militares y
con un 33% en el hotel los Corales. Es de anotar que estos hoteles estan mejor
dotado de servicios e infraestructura (Ver figura 23).
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Figura 23. Hospedaje en otros hoteles

Fuente: Esta investigacion

5) ¢Como le parece el servicio que ofrece el Hotel Barranquilla?

Los encuestados respondieron con un 33% que el hotel necesita mejorar ya que
no es solamente la atencidon que ellos puedan brindar a los huéspedes mas que
toda esta personas que pasan buen tiempo en estas instalaciones se necesitan los
servicios complementarios que tienen los otros hoteles es donde ahi puedan ser
mas competitivos, con un 27% de los encuestado opina que el servicio es bueno
por que como es un algo que les dan y no salen de su bolsillo estdn conformes, un
23% opina que es Excelente ya que la amabilidad del personal los conforma a
ellos (Ver figura 24).
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Figura 24. Opinion sobre la prestacion de servicios del hotel

Fuente: Esta investigacion
6) ¢De los siguientes aspectos ¢,Cual cree que necesita mejorar el hotel?

Con un 36% de los huéspedes opinan no estar conformes con el Servicio porque
le falta en esto los servicios complementarios son muy importantes ya que frente a
la competencia solo ofrecen los basicos y no hay complementarios y debemos
tener en cuenta que estas personas suelen pasar hasta un mes en las
instalaciones y asi sea de trabajo necesita algo mas que sol y playa o solo un
cuarto para dormir (gimnasio, sauna, piscina, turco). El 23% opina que la
infraestructura debe ser mas comoda esto, puede ser que las personas que les
tocan en las habitaciones del cuarto y quinto piso no suelen estar conformes dicen
gue deberia implementar una ascensor. El ruido de las habitaciones con vista al
mar también es influyente el olor a comida suele ingresar a alguna de ellas (Ver
figura 25).
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Figura 25. Aspectos a mejorar en el hotel

Fuente: Esta investigacion

7) ¢Cree usted, que si en este hotel implementan un modelo de disefio
Organizacional, mejorara la atencién al cliente?

Con el 87% de las respuestas los turistas afirmaron que el hotel necesita organizar
su parte administrativa para que esta pueda enderezarse mas y que hayan
cambios notorios en las instalaciones como en los empleados, el 13% dice que no
necesita un Disefio Organizacional que todo esta bien.(Ver figura 26).
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Figura 26. Necesidad el Disefio Organizacional

Fuente: Esta investigacion
8) ¢ Como percibe la identificacion del personal con respecto a la empresa?

A pesar de todas la falencias administrativas y econdomicas el 48% de los
encuestados siente que los trabajadores del Hotel esta identificados con él y
cumplen con las labores asignadas o sea que si las condiciones laborales
cambiaran en bien de ellos seria mejor, sin desconocer que una de las fortalezas
del Hotel es esta, su personal que es lo que en algunas ocasiones suple la
necesidad de servicios complementarios el 36% afirma que el personal tiene
Escasa Relacion puede ser que se hayan topados con trabajadores que puedan
estar inconformes y que sigan en la empresa porque no tienen donde mas ir o
porque se les adeuda mucho y estan el pago. El 16% de los encuestados afirma
que los trabajadores estan Regularmente Identificados (Ver figura 27).
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Figura 27. Identificacion del personal

Fuente: Esta investigacion

9) ¢Cree usted que en este hotel hay una buena estructura organizativa?

El 68% de los encuestados manifiestas que NO hay una buena estructura
administrativa y que hay muchas cosas para mejorar tanto en servicio como en la
parte administrativa, el 32% dice que S| hay una buena estructura administrativa
(Ver figura 28).
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Figura 28. Estructura organizacional del hotel

¢ CREE USTED QUE EN ESTE HOTEL HAY UNA
BUENA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA?

S
32%

NO
68%

Fuente: Esta investigacion

En general los Clientes manifestaron las siguientes observaciones para mejorar
los servicios del Hotel:

» Falta implementar infraestructura acorde para estos tiempos, piscina,
lavadoras, mejorar servicio del internet ya que no se puede conectarse desde
las habitaciones, mejorar la calidad del agua y los aires acondicionados.
Implementar un mejor sistema residual.

Mejorar el sistema hidraulico, en bafios y duchas ya que el agua llega con
demasiados sedimentos tanto al bafiarse, como al utilizar el lavamanos.
Claridad en las funciones de los administrativos y responsabilidad de ellos.
Mejorar la atenciébn en la recepcion, no hay variedad en el menu del
restaurante.

Mantenimiento exhaustivo en la parte de alcantarillado.

vV VYV VYV

6.1.3 Perspectiva de los Jefes de Areas:

Andlisis de la informacion del area de contabilidad La empresa lleva
contabilidad pero es muy empirica. En el sector financiero no tienen buena imagen
ni credibilidad ya que sus duefios son muy desordenados, no miden sus gastos y
se endeudan sin medir las consecuencias. Aun cuando se lleva un promedio de
costos y gastos, no se ha podido determinar el punto de equilibrio, porque los
duefios del hotel precisan que la contabilidad solo es para manejar costos y
gastos, pagar ndmina y hacer uno que otro “arreglito” al hotel. Por esta razén, la
informacion es poco confiable y muy superficial. La utilidad no se mira por ningun
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lado al término de cada periodo contable. Las proyecciones financieras no existen
por la falta de vision de los directivos, no tienen liquidez por el alto endeudamiento
gue la empresa tiene. El sistema de compras es solo por intuicion y no se cotiza
en varios proveedores y no se analiza los costos. Ademas, debido a que tienen los
créditos cerrados casi nunca hay efectivo en caja ya que cuando hay el dinero
éste se distribuye en el momento y no se piensa en el futuro. El endeudamiento es
critico ya que no han definido bien como pagar las deudas y siempre estan en pro
de salir de ellas pero cuando los recursos se incrementan ellos se meten en mas
deudas sin saber que hay otros compromisos que cumplir.

Andlisis de la informacién area de Talento Humano La empresa no ha definido
esta area como tal, solo tiene una persona que en algunas ocasiones hace las
veces de jefe de personal, pero no se han defino funciones explicitas, ya que los
puestos son adquiridos por familiares o miembros de la familia y todos son
empiricos. No se cuenta con el proceso de contratacion (sistema de convocatoria,
seleccion, contratacion, capacitacion y entrenamiento de personal) por lo que
manifestado anteriormente. Asi mismo, no se realiza evaluacion solo se mide al
trabajador por el desempefio y la manera como hace las cosas. No se cuenta con
reglamento interno solo se ha querido implementar algunas politicas que no deben
saltarse los trabajadores, pero no hay una persona encargada del talento humano
porque supuestamente no hay dinero para gastar en ella. Los requisitos de ley no
se cumplen a cabalidad solo se paga el salario minimo y la liquidacién
dependiendo del tiempo de trabajo en cuanto a (salud, pension, ARP, Parafiscales
estas obligaciones no se pagan en la empresa). Igualmente, los festivos y las
horas extras no son reconocidos, no se tienen metas ni a corto ni a largo plazo ya
que el personal solo trabaja por intuicién. El archivo se maneja bien y esta a cargo
de la persona que lleva la contabilidad y los registros comerciales son actualizados
cada afio.

Andlisis de la informacién del area de mercadeo Debe aclararse que la
empresa no cuenta con un area de mercadeo, solo est4 a cargo del administrador
de turno y lo que se hace en cuanto a mercadeo es muy minimo. Por esta razon,
no se cuenta con un plan de mercadeo ni promocién y no se mide la satisfaccion
del cliente, o si se hace con algunas encuestas en el buzén de sugerencias, los
resultados no se miden ni se evaltan. En cuanto a la competencia saben quién es
y qué tan fuerte es ella, ya que cuenta con servicios complementarios pero en
hoteleria hay una ventaja ya que hay hoteles para todos los gustos, o malo de
esto es que la empresa empezé con un liderato y hoy en dia se puede decir que a
nivel de los hoteles del sector del morro se encuentra en la cuarta posicion de
doce hoteles que hay. En cuanto a las fortalezas y amenazas estan plenamente
identificadas lo que no se ha hecho es un plan para remediar estas falencias. En
cuanto a los servicios se quedaron estancados no innovaron porque no hay
dinero, es por ello que el nivel de ventas viene declinando ademas de la situacion
de violencia que vive el municipio. Por otro lado, los hoteles de punta han bajado
sus precios, y se reitera la nula promocién del hotel y la desvinculacion de
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importantes gremios como (COTELCO). Ademas, las pocas alianzas que se tienen
con hoteles pero a nivel regional, no se han ampliado en buscar nuevos
mercados, pues de nueva cuenta el dinero es el limitante para tener una persona a
cargo de este departamento.

Analisis dela informacion del area del restaurante En cuanto al restaurante el
personal no es calificado, son personas empiricas y sin desconocer que el Sena
capacita buenos mesero y buenos auxiliares de cocina, pero a los duefios no les
gusta contratar estas personas y quieren continuar con personal que no les exija
mucho sino que les paga un sueldos muy barato. El restaurante fue muy mal
disefiado fisicamente, la cocina no es acorde al hotel pues es muy estrecha e
incobmoda para trabajar en esta seccion. Ademas, la bodega de almacenaje queda
en un segundo piso. La cocina caliente y la cocina fria quedan en el mismo lugar,
el espacio es muy limitado, las cocineras se quejan mucho por las incomodidades
en tanto a la manipulacion de las carnes y los mariscos siempre son congelados
en el mismo lugar y esto no es muy aconsejable. No hay extractores, asadores,
etc. Todos los implementos para la manipulacién de los alimentos la loza y
lenceria tiene un lugar de almacenamiento pero no es el indicado. La dotacion del
personal no es el acorde y se han acostumbrado a no utilizar uniformes, gorros ni
tapabocas demas elementos exigidos por higiene. El aseo es muy frecuente cosa
que resaltar pero el mantenimiento preventivo no es acorde, las ventas es un
factor muy importante que tocar ellos tienen la conviccion que el restaurante se
mueve por los ingresos de los huéspedes ya que se vende el paquete
completo(hospedaje y alimentacion) ademas no se lleva un control de los costos
esta area no se han proyectado a atender al publico en general para aumentar sus
ingresos, otro factor que resaltar son las fugas que hay, ya que todos los socios
comen aqui y esto no se ve reflejado en el estado de Perdida y Ganancia, no hay
un buzén de sugerencia y las quejas que se realizan van directamente al
administrador y no el encargado de esta &rea el acceso a la cocina no es
restringido, esta area cuenta con los requisitos de ley, la capacitaciébn no es
constante y cuando se realizan son muy renuentes a estar en ellas.

6.2. SITUACION FINANCIERA DEL HOTEL BARRANQUILLA

6.2.1 Estado de Resultados. Tomando como referencia los informes contables de
septiembre a diciembre del afio pasado (Ver anexos 4 y 5), se observa que el
mayor item en ingresos corresponde a hospedaje con un 55,2% ya que en un
primera instancia los turistas necesitan ubicarse para luego atender sus otras
necesidades. Sigue en orden de importancia los Otros ingresos con una
participacion del 48,7% integrado especialmente el alquiler de salén para eventos
especiales. El servicio de Restaurante ocupa el tercer lugar con una participacion
del 28,9% restante (Ver figura 29).
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Figura 29. Estructura de Ingresos

Estructurade Ingresos

48,7% 55,2%

M Hospedaje
I Restaurante

OtroslIngresos
28,9%

Fuente: Esta Investigacién

Respecto a la estructura de gastos, los Gastos Generales son lo que tienen mayor
porcentaje y se ven reflejados con un 37% por la influencia de los gastos
personales de los socios. En Segundo lugar estan los Gastos Administrativos con
un 27.7% y su incidencia es por las demoras en las ndminas y las prestaciones
sociales acumuladas. Otro factor para analizar son los Servicios Publicos 21,1%,
ya que estos son muy caros porque Tumaco cuenta con un Comercializador de
Energia que vende muy caro al municipio (Ver figura 30).

Figura 30. Estructura de Costos y Gastos

Estructurade Costos y Gastos

14,2%
37,0%
B Qperacionales
27,7% . .
B Administrativos
Servicios Publcios

21,1% B Generales

Fuente: Esta Investigacion
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Por otro lado, la tendencia de los ingresos, costos y por ende los gastos del hotel
son decrecientes. En estos momentos los Ultimos superan los primeros. A pesar
que el Hotel maneja un promedio de ingresos ($42.931.075) y los costos de
produccion son de ($7.174.930) los Gastos Generales ($43.497.830) son muy
elevados, no hay un control de ellos por parte de los socios no miden sus gastos
ademas todo sale del hotel (Ver figura 31).

Figura 31. Tendencia de Ingresos, Costos y Gastos

(S pesos) .
o.000.000 . Tendenciade Ingresos, Costos y Gastos
60.000.000 -
50.000.000 -+ &— Ingresos
—ll— Costos y Gastos
40.000.000 -
30.000.000 -
20.000.000 -
10.000.000
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE Meses

Fuente: Esta Investigacion

En este orden de ideas, las utilidades de la empresa han venido decayendo cada
vez hasta el punto que en dos meses pasaron en saldos en rojos ya que el
negocio lo endeudaron a base de otro negocio (Azucar) que no les ha sabido dar
resultados y las deudas las ha adquirido el hotel (Ver figura 32).
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Figura 32. Tendencia Utilidades
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Fuente: Esta Investigacion

6.2.2. Balance General. Igualmente tomando como referencia los informes
contables de septiembre a diciembre del afio pasado (Ver anexos 4 y 5); algo de
saltar en la propiedad planta y equipo (PP&E) es que como la contabilidad no se
lleva formalmente ésta no se ha estado depreciando ni se ha hecho el avalu6 de
los mismos, es por ello que se ve reflejado el porcentaje tan alto (86,8%), los
inventarios no son llevados a cabalidad formalmente a fin de mes por ello siguen
estable y no han tenido variacién (0.2%). Las cuentas por cobrar estan en un
segundo lugar con un 11.2%, pero estas son muy dificil de recuperar ya que la
mayor parte de ellas son a cargos de los socios y estos no pagan sus obligaciones
con el hotel haciendo que se endeude mas la empresa, en cuanto al activo
corriente tanto como en el banco como en la caja general estos estan sin fondos
ya que todo lo que ingresa sale en seguida, debido al mal manejo del efectivo (Ver
figura 33).
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Figura 33. Estructura de Activos

Estructurade Activos
1,7%

11,2% 0.2%

B Corrientes
B CxC
Inv. e Insumos

86,8%
B PP&E

Fuente: Esta Investigacion

Respecto a los pasivos representados en sus obligaciones financieras con un
47,9% y las cuentas por pagar con el 52,1% restante. En la obligacion financiera
se incluye la compra de un terreno que no le da utilidad a la empresa y ademas las
cuotas mensuales salen del hotel. Las cuentas por pagar estan integradas por los
proveedores con un 73,6% que son los que suministran los insumos al hotel y
estan altos porque la administracion del hotel se descuida mucho, esta es una de
las razones por las cuales no se cuenta con la credibilidad del mercado y no se
preocupan por pagarlas mas bien cada vez aumentan. A los trabajadores le
adeudan el 20,2% entre Némina y Prestaciones sociales y también con mucha
demora en cuanto a los impuestos mas o menos estan al dia con un 6,2% entre
IVA y renta, ya que también se recurrié a un préstamo para ponerse al dia porque
también habian hecho caso omiso a esta obligacion (Ver figura 34).
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Figura 34. Cuentas por Pagar

was por Pagar
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Fuente: Esta Investigacion
Los activos cada afio estan disminuyendo, factor que puede estar evidenciado es

por la deuda que se tiene con los proveedores y las deudas que se tienen con los
empleados, ademéas del préstamo que se tiene con el banco (Ver figura 35).

Figura 35. Tendencia de Activos
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Fuente: Esta Investigacion
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El hotel cuenta todavia con respaldo a nivel financiero por parte de su Patrimonio,
ya que el pasivo siempre ha sido inferior a este, casi siempre por la mitad ademas
el promedio es bueno y en caso de un embargo todavia puede ampararse por su
patrimonio. Sin embargo, la tendencia del patrimonio es decreciente, mientras que
la del pasivo es creciente (Ver figura 36)

Figura 36. Tendencia Pasivos y Patrimonio

(S pesos)
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300.000.000 - _—{— e >

250.000.000 -
200.000.000 | | | |

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE Meses

Tendencia Pasivo y Patrimonio

—&— Pasivos

Fuente: Esta Investigacion

6.2.3. Razones Financieras. De nueva cuenta tomando como referencia los
informes contables a diciembre del afio pasado, se obtienen los siguientes
resultados de razones financieras (Ver anexos 4 y 5)

e DE LIQUIDEZ

Siguiendo los procedimientos generalmente aceptados en la contabilidad, se
muestran a continuacion los resultados sobre indicadores de liquidez:
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Tabla 4. Razones de Liquidez

CAPITAL DE TRABAJO= ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE TOTAL
ACTIVO CORRIENTE-PASIVQ
CORRIENTE 61.904.328 168.584.001 (106.679.673)
INDICE DE SOLVENCIA= ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE TOTAL
ACTIVO CORRIENTE/PASIV(
CORRIENTE 61.904.328 168.584.001 0,37
ROTACION DE CARTERA= VENTAS CUENTAS POR COBRAR TOTAL
VENTAS / CUENTAS POR
COBRAR 19.462.500 87.684.769 0,22
DIAS DE CARTERA= CUENTAS POR COBRAR 360/VENTAS TOTAL
CUENTA POR COBRAR *
360/VENTAS 87.684.769 1,845e-5 1.622
ROTACION CUENTAS POR
PAGAR= COMPRAS CUENTAS POR PAGAR TOTAL
COMPRAS/CUENTAS POR
PAGAR 4.336.710 168.584.001 0,03
DIAS DE CUENTA POR PAGAR= | CUENTAS POR PAGAR 360/COMPRAS TOTAL
CUENTAS POR PAGAR *
360/COMPRAS 168.584.001 8,301e-5 13.995

Fuente: Esta investigacion.

Los resultados anteriores evidencian y ratifican la dificil situacion de manejo
financiero que atraviesa la empresa. Los datos indican que de $1 necesario de
capital de trabajo para llevar a cabo sus actividades rutinarias de manera comoda,
la empresa solo cuenta con 37 centavos. Asi mismo, la politica de cartera y de
manejo de las obligaciones operativas del negocio muestra notorias y serias
deficiencias, como por ejemplo que la empresa se demora en promedio cuatro
afios y medio para recuperar lo que le adeudan, y que igualmente se demora en
promedio 39 afos para pagar sus obligaciones, de alli su mala fama.
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e DE ENDEUDAMIENTO

Tabla 5. Razones de Endeudamiento

PASIVO ACTIVO
ENDEUDAMIENTO TOTAL TOTAL TOTAL
PASIVO TOTAL / ACTIVO
TOTAL 308.383.906 879.835.892 35,1%

Fuente: Esta investigacion.

Lo anterior indica que alrededor de las dos terceras partes de la empresa es
propiedad de los duefios, lo cual es una situacion que aparenta ser favorable,
demuestra ineficiencia en el manejo financiero, pues se podria explorar nuevas
formas de apalancamiento financiero y ofrecer mejores indicadores para bienestar
de todos los grupos de interés involucrados en la firma.

e DE RENTABILIDAD

De nueva cuenta los datos sobre rentabilidad tampoco son alentadores, pues en
general cada periodo contable reduce el patrimonio de los asociados. Por ejemplo
cada peso invertido en activos genera una pérdida neta de 1 centavo cada
periodo. Asi mismo, cada peso de patrimonio provoca una pérdida de 15 centavos
cada periodo.

Respecto a la productividad de los activos, cada peso invertido en ellos sélo
genera 2 centavos en ingresos operacionales por periodo.

Cuando se revisan los indicadores de margen, se observa que cada peso obtenido
en ventas, genera pérdidas que oscilan entre los 12 centavos y $4,45,
constituyéndose en un factor de gran preocupacion para todos los grupos de
interés alrededor de la empresa (Tabla 6).
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Tabla 6. Razones de Rentabilidad

Fuente: Esta investigacion.

6.3. PROPUESTA DE DISENO ORGANIZACIONAL

La empresa debe definir, de manera participativa con todos los empleados, la
vision, misién, objetivos estratégicos, politica de gestion y valores de la empresa.
En esta pasantia se realizaron sesiones de trabajo conjunto que dieron el

siguiente resultado:

6.3.1 Mision. EL HOTEL BARRANQUILLA de Tumaco, es una empresa del sector
turistico, dedicada a la prestacion del servicio de restaurante y alojamiento en
habitaciones sencillas, ejecutivas y de lujo, con la participacién de un talento
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RENTABILIDAD ACTIVOS UTILIDAD NETA TOTALACTIVOS | TOTAL
UTILIDAD NETA / TOTAL ACTIVOS (8.654.114) 879.835.892 | (0,01)

RENTABILIDAD PATRIMONIO UTILIDAD NETA PATRIMONIO | TOTAL
UTILIDAD NETA / PATRIMONIO (8.654.114) 571451986 | (0,15)

INGRESOS
PRODUCTIVIDAD ACTIVOS OPERACIONALES TOTALACTIVOS | TOTAL
INGRESOS OPERACIONALES /

TOTAL ACTIVOS 15.435.000 879.835.892 0,02

MARGEN BRUTO UTILIDAD BRUTA VENTAS TOTAL
UTILIDAD BRUTA / VENTAS (2.311.034) 19.462.500| (0,12)

MARGEN OPERACIONAL UTILIDAD OPERACIONAL VENTAS TOTAL

UTILIDAD OPERACIONAL /

VENTAS (2.311.034) 19.462.500 (0,12)

MARGEN NETO UTILIDAD NETA VENTAS TOTAL
UTILIDAD NETA / VENTAS (8.654.114) 19.462.500 (4,45)




humano comprometido con la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente con el desarrollo integral de Tumaco.

6.3.2. Vision. Para el afio 2025 EL HOTEL BARRANQUILLA de Tumaco, se
consolidara en el mercado Nacional como una de las empresas del sector
Turistico mas sélida y competitiva de Tumaco. Al mismo tiempo que lograra
posicionarse en el mercado nacional como una empresa reconocida por su calidad
y eficiencia, que busca siempre la satisfaccion de sus clientes.

6.3.3 Objetivos estratégicos:

X/
°

Lograr la mejor rentabilidad para los socios de la empresa.

Lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Lograr un desarrollo integral del talento humano de la empresa.

Captar nuevos clientes y retener los actuales mediante tacticas estratégicas
que despierten el interés y la preferencia hacia el Hotel Barranquilla de
Tumaco.

X3

*¢

X/
°

X3

*¢

6.3.4. Politica de gestion. EL HOTEL BARRANQUILLA DE TUMACO, es una
organizacién que basa su gestion en el respecto por los clientes, los proveedores,
la competencia y los colaboradores de la empresa, donde se trabaja en un
ambiente de compromiso por la calidad, el crecimiento de la empresa y el
desarrollo personal y laboral de todos sus funcionarios.

6.3.5. Valores corporativos:

Responsabilidad: La empresa tiene como principio basico y fundamental, que sus
clientes empleados sean responsables en las labores que desempefian
cotidianamente, logrando que los servicios se presten a tiempo y en condiciones
de calidad.

Respecto: Otro de los principios fundamentales en EL HOTEL BARRANQUILLA
es el respecto, tanto internamente entre sus empleados, como externamente con
sus clientes, propiciando ambiente agradable para el adecuado funcionamiento de
la empresa.

Cumplimiento: Para el HOTEL BARRANQUILLA es de gran importancia obtener
el respecto, confianza y fidelidad de sus clientes con un elemento clava en las
ventas “EL CUMPLIMIENTO?”, brindandoles a estos la seguridad de que la
empresa les va a cumplir y respetar las fechas de reserva, la comodidad de las
habitaciones la garanta de estar en un espacio seguro y tranquilo.
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6.3.6 Politicas de la empresa

« El check in es a la hora de llegada del huésped y el checkout es a las 2:00 p.m.
con tolerancia de 30 min.

« Todos nuestros huéspedes deben de ser registrados en recepcion, en el
momento de llegada el huésped debe presentar documento de identificacion y
llenar el libro para el DAS.

% Es obligacion de recibir al huésped siempre amablemente y con una sonrisa.

< En el hotel Barranquilla no se hace responsable por perdidas de objetos
personales dentro de las habitaciones.

“ No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados en la
recepcion.

% Si hubiese una persona mas en la habitacion el valor se cargara a la cuenta del
huésped.

% El deposito garantiza la confirmacion de su reserva.

% Si tiene algun objeto de valor por favor utilice la caja de seguridad que se
encuentra en Administracion.

% Cualquier dafio causado al mobiliario o instalaciones del hotel sera pagado por
el huésped.

% No se aplica cargo por nifios menores de 3 afios.

% Solo se permitira fumar en las areas o habitaciones destinadas para ese fin.

% Cancelaciones o modificaciones sobre la reservacion deben ser hechas por
escrito.

s Debe dar todos los nombres de las personas que se alojaran en las
habitaciones.

% No se aceptan mascotas.

Cumplimiento de normas y reglamentaciones:

El funcionamiento de la empresa estd enmarcado en las normas vy
reglamentaciones colombianas, en las lineas comerciales, tributarias, ambientales
y legales, las cuales se describen a continuacion:

Norma Legal: La empresa se ha constituido mediante registro mercantil No. 4107
— 1 con fecha de inscripcién 20 de agosto de 1993. En el archivo general de la
empresa se conservan los originales de estos documentos.Requisito tributario: La
empresa se ha registrado en la Administracion de Impuestos, mediante el NOmero
(RUT) 12.913.814 — 0 y se clasifica en el régimen COMUN iniciando actividades
el 22 de marzo de 2006.Requisitos de la actividad: La empresa ha registrado su
actividad comercial con él Con cédigo 5511 y ha obtenido el registro nacional de
turismo No0.14681.
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6.3.7 Estructura Organizacional. Luego de analizar las caracteristicas internas y
externas del hotel con apoyo de otras estructuras de hoteles similares, se
recomienda la implementacion de la siguiente estructura organizacional para el
Hotel Barranquilla:

Figura 37. Estructura Organizacional propuesta Hotel Barranquilla

ADMINISTRADOR
CONTADOR |-~
AREA DE AREA DE AREA | AREADE
HABITACION MERCADEOQ FINANCIER A RESTAURANTE
|
) — JEFE DE MRECADEO JEFE DE COMPRAS
CAMARERAS TESORERO
~—
— RECEPCION JEFE DE COCINA
LAVANDERIA AUXILIAR
CONTABLE
~—
VIGILANTE AUXILIAR DE MESEROS
MANTENIMIENTO COCINA

Fuente: Esta investigacion

6.4. ANALISIS ESTRATEGICO DEL HOTEL BARRANQUILLA

6.4.1. Analisis situacional Interno. En la siguiente matriz se resume y evalla las
fortalezas y debilidades mas importantes de la organizacion en los aspectos
financieros, talento humano, competitividad, direccién y tecnoldgicos (Ver cuadro
7).
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Tabla 7. Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

PUNTUACION
FACTORES INTERNOS CLAVES PONDERACION | CALIFICACION | PONDERACION

AMENAZAS
1. Alta competencia directa y cercana en el

mercado hotelero. 0,1 1 0,1
2. Insuficiente oferta de personal calificado en

labores técnicas del Hotel 0,05 1 0,05
3. Publicidad negativa del municipio por parte

de los medios de comunicacion. 0,07 2 0,14
4. Desempleo 0,06 1 0,06
5. Alto indice delincuencial 0,07 2 0,14
6. Amenazas naturales (Tsunami) 0,04 1 0,04
7. Riesgo de Inseguridad en Carretera Pasto

Tumaco 0,06 2 0,12

OPORTUNIDADES

1. Desarrollo y mejoramiento de la actividad
Turistica de Tumaco 0,07 4 0,28

2. Permanencia de entidades publicas y
privadas, nacionales e internacionales en la

zona. 0,05 3 0,15
3. Zona Fronteriza 0,02 3 0,06
4. Posibilidad de Alianzas estratégicas con

Agencias Turisticas y hoteles 0,1 4 0,4
5. Ampliacién de Mercados 0,04 3 0,12
6. Avances en el mejoramiento del servicio

hotelero nacional e internacional 0,06 4 0,24
TOTAL 1 2,37

Fuente: Esta investigacién

Los factores claves se los clasifica como fortaleza o debilidad. Se realiza con
identificacion numérica de 1 a 4, asi:

1 Debilidad mayor
2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza mayor

El resultado total ponderado es de 2.37, lo que significa que el hotel se encuentra
en un nivel bajo en su posicion estratégica interna general. Esta situacion
perjudica notoriamente a sus clientes, porque el servicio no es ofrecido con la
mayor eficiencia y eficacia. Si se piensa posicionar el hotel en el mercado local,
regional y nacional deberan realizarse muchos esfuerzos a fin de superar las
debilidades y explotar sus fortalezas.
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6.4.2. Andlisis situacional Externo. En la siguiente matriz se resume y evalla las
oportunidades y amenazas méas importantes de la organizacion en los aspectos
econdémico y social, cultural, politico y tecnolégico. (Tabla 8).

Tabla 8. Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

PUNTUACION
FACTORES EXTERNOS CLAVES PONDERACION | CALIFICACION | PONDERACION
FORTALEZAS
1. Experiencias de los propietarios en el

sector Turistico 0,06 4 0,24
2. Atencién del Personal 0,07 3 0,21
3. Fidelizaciéon de los Clientes 0,05 3 0,15
4. Bajos precios 0,07 3 0,21
5. Personal motivado y comprometido 0,07 3 0,15
6. Avance en infraestructura para la mejor

prestacion del servicio. 0,03 3 0,09
7. Ubicacion estratégica en el sector

Turistico del Morro. 0,05 4 0,2
8. El sector Turistico del morro cuenta con

buena seguridad. 0,08 3 0,15
DEBILIDADES
1. Poca capacidad econ6mica para realizar

inversion necesaria 0,06 1 0,06
2. Ausencia de un plan Administrativo y

Financiero 0,04 1 0,04
3. Disposicién de Créditos 0,05 1 0,05
4. Altos costos de Inversién 0,08 1 0,08
5. Sobrecarga de funciones al personal

administrativo 0,04 2 0,08
6. Disefio efectivo de los puestos de trabajo 0,05 2 0,1
7. falta de capacitacion al personal. 0,05 1 0,05
8. falta de Publicidad y Mercadeo 0,08 1 0,08
9. Variedad de Servicios (piscina,

gimnasio, turco, sauna, salén de

eventos, spa) 0,05 1 0,05
TOTAL 1 2,2

Fuente: Esta investigacion

Los factores claves se los clasifica como amenaza u oportunidad. Se realiza con
identificacion numérica de 1 a 4, asi:

1 Amenaza mayor
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2 Amenaza menor
3 Oportunidad menor
4 Oportunidad mayor

El analisis de la matriz MEFE para el Hotel Barranquilla, arroja las siguientes
conclusiones:

El resultado total ponderado de la matriz MEFE es de 2.2, lo que indica que el
hotel se encuentra por debajo del promedio y necesita implementar estrategias
para aprovechar las oportunidades y reducir las amenazas.

6.4.3. Formulacién de Estrategias:
Matriz DOFA. Con base en los factores internos y externos de incidencia para el
hotel, de acuerdo al sector, se realiz6 una hoja de trabajo que permitié establecer

los factores claves que afectan la dinamica de la empresa; a continuacion se
presentan dichos resultados en el siguiente cuadro:
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Tabla 9. Matriz DOFA

MEFE

MEFI

FORTALEZAS

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

FO1: Desarrollar alianzas con hoteles y agencias

FA4: Realizar mayores controles de seguridad y
vigilancia en el sector hotelero municipal. F8, A5.

FA5: Adelantar actividades de prevencion y
preparacion ante amenazas naturales. F5, A6.

FAG6: Mejorar la atencién a clientes. F2, F3, Al.

& ecuatorianos en el marco del convenio de DO1: Mejorar la creatividad y cobertura de la
9( cooperacion binacional. 03, F1, F7. publicidad del hotel. O5, 06, D8.
% FO2: Desarrollar alianzas con hoteles y agencias | DO2: Ofrecer mas variedad de servicios a los
a turisticas del orden departamental, nacional e clientes. O1, D9
o internacional. 02, O4, O5, F5, F6
8 DO3: Iniciar acercamientos para mejorar la
O FO3: Vincularse més activamente en campafias imagen del hotel ante las entidades crediticias.
institucionales de fomento a la actividad turistica. | 02, D3
05, F7.
ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
FA1: Contratar personal adicional en las labores | DA1l: Capacitar permanentemente al personal
administrativas y operativas del hotel. F2, F5, A2. | administrativo y operativo del hotel. D7, A2.
FA2: Realizar adecuaciones locativas generales | DA2: Incursionar en nuevos conceptos de
en el hotel a fin de mejorar su competitividad. F6, | financiacion del hotel. D1, D3, Al.
Al.
0 DA3: Implementar un efectivo plan administrativo
,<\E, FA3: Realizar contactos con los medios de |y financiero, considerandoalgunas de las
< comunicacion para mitigar publicidad negativa | recomendaciones aqui planteadas. D2, D5, D6,
E hacia el municipio y el sector hotelero de la | Al, A2.
<§E ciudad. F1, F8, A3.

Fuente: Esta investigacion
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6.4.4.1 Estilo de Gerencia Participativo que debe ser aplicado en el hotel
Barranquilla de Tumaco. La gerencia es una actividad realizada por seres
humanos, y como tal, influenciada por sus caracteristicas personales, como
elementos determinantes de lo que se ha dado en llamar el estilo gerencial.

Aspectos tales como liderazgo y capacidad para negociar y armonizar, son parte
de la personalidad y a su vez definen el estilo del gerente y sus posibilidades para
obtener resultados con un alto nivel de desempeiio.

Cada tipo de comportamiento gerencial genera un conjunto de relaciones y
consecuencias que afectan la estructura, las prioridades y la calidad de la
respuesta de una organizacion, cuyas caracteristicas se constituyen en la
contrapartida del estilo gerencial.

ElEstilo de Gerencia Participativose propone para ser aplicado con la finalidad de
proporcionar un modelo que les facilite conocer y aplicar herramientas de
participacion del personal.

Consiste en una herramienta participativa mediante la cual mediante los gerentes
permiten a los empleados participar en el proceso de toma de decisiones en sus
areas de trabajo y permitan el desarrollo personal y profesional del recurso
humano que lo vuelve competitivo.

El modelo presenta objetivos importancia, beneficios, alcances, y estrategias en
las cuales se pretende una mayor participacion de los empleados y mejorar la
competitividad del hotel que le permita insertarse con éxito en el ambiente
competitivo de nuevos cambios, adaptando y aprovechando todo el potencial que
cuenta la fuerza laboral.

El Estilo de Gerencia Participativo, le da mayor importancia al individuo, ya que sin
lugar a dudas el empleado es el elemento del cambio y su satisfaccion depende
de los resultados que logren. Si los empleados logran tener la capacidad para
cumplir con cada una de sus funciones, se facilitara el logro de los objetivos,
propuestos en términos econémicos que maximicen las utilidades.

Importancia para la Industria Hotelera:

El modelo servirA para que el gerente del hotel dispongan de una herramienta
administrativa que demuestre la forma de como se debe crear el ambiente para
permitir a los empleados tomar decisiones en sus areas de trabajo ademas le
mostrara como aprovechar las opciones de desarrollo participativo del personal y a
su vez, como deben formarse equipos transfuncionales de trabajo en las
diferentes areas de trabajo con que cuenta el hotel.
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Con la aplicacion del EGP, la industria contara con recurso humano calificado,
conocedor del que hacer hotelero y con capacidad de poder hacer aportes
importantes a través de su participacion en la administracion.

Importancia para el Personal:

Mediante la implementacion del Estilo de Gerencia Participativo, los empleados
tendrd la oportunidad de enriquecer sus conocimientos adquiridos mejorar sus
destrezas y habilidades para relacionarse con otros actores, dentro de la empresa
y mejoras en sus actitudes personales, volviéndolos mas competitivos, en sus
puestos de trabajo y dentro del sector, ademas podran tomar decisiones de
acuerdo a las decisiones que enfrenten y opinar a la gerencia su punto de vista,
proponiendo soluciones para los distintos problemas que surjan dentro de su area
de trabajo.

Importancia para los Clientes:

Al contar el hotel con personal altamente participativo, permiten que estos sean
mas competitivos, brindando un servicio de calidad que exceden las expectativas y
exigencias de los clientes o usuarios de los diversos servicios que esta empresa
ofrece.

La participacion de los empleados en la toma de decisiones, permiten que los
hoteles adapten con mayor facilidad a los cambios del entorno, generando asi un
proceso mas participativo y creativo con un ambiente de trabajo mas agradable
que permita mantener empleados y clientes mas satisfechos.

Importancia paralo Social y lo Econdmico:

La importancia del modelo radica en contribuir en el desarrollo social y econémico
de la region al proporcionar una estabilidad laboral a los miembros actuales y
futuros de los hoteles, mediante la generacién de empleo, lo cual permita que una
parte de la poblacion cuente con ingresos para poder satisfacer sus necesidades
basicas logrando automéaticamente mejores perspectivas para la sociedad.
Caracteristicas del modelo:

El modelo de gerencia participativa presenta las siguientes caracteristicas:

« Adaptabilidad: el modelo tiene la caracteristica de poder ser aplicado en
cualquier area funcional de una empresa, en este caso de hoteles.

% Participativo: el modelo involucra a todos los miembros de la organizacion en

el proceso de toma de decisiones, desde el gerente general hasta el empleado
de mas bajo nivel jerarquico.
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« Integrabilidad: el modelo incluye a todos los trabajadores en el proceso de
toma de decisiones, facilitando las relaciones interpersonales entre jefes y
subordinados de una empresa.

6.4.5. Manual de funciones y procedimientos:
A. FUNCIONES DE LOS MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA

Luis Felipe Vargas Taborda
Fidelina Quifiones

José Orlando Vargas Quifiones
Luis Alberto Vargas Quifiones
Luis Felipe Vargas Quifiones
Luis Fernando Vargas Quifiones

Del presidente

Presidir las reuniones de la Junta Directiva y de la Asamblea General.
Convocar a las reuniones de la Junta Directiva y elaborar el orden del dia.
Actuar como representante legal y ejercer sus funciones, dentro de las
limitaciones que establecen las normas de los presentes estatutos.

Abrir 'y manejar la(s) cuentas(s) necesarias en los bancos y firmar
conjuntamente los cheques con el Tesorero.

Suscribir las actas de la Asamblea General y de la Junta Directiva.

Determinar conjuntamente con el Tesorero, los gastos que con cargo al
presupuesto vigente sean necesarios.

Las demas que le asigne la Asamblea General.

VV VYV VVV

Del Vicepresidente

» Reemplazar al Presidente cuando fuere necesario, bien sea esporadica o
definitivamente, cuando

» por cualquier razén el Presidente se ausente o renuncie a su cargo.

» Cumplir las labores y responsabilidades que le delegue el Presidente o la Junta
Directiva

Del secretario

Citar a reuniones y asambleas por solicitud del Presidente.

Verificar el quérum en las asambleas.

Elaborar y firmar las actas de las reuniones celebradas.

Llevar y mantener actualizado el registro de socios.

Dar curso a la correspondencia que se presente y mantener el archivo
debidamente organizado y actualizado.

VVVYVYY
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» Las demas funciones que le asigne la Asamblea General o la Junta Directiva.

Del tesorero

Recibir, manejar y custodiar los fondos de la Asociacion.
Determinar conjuntamente con el Presidente los gastos que con cargo al
presupuesto vigente sean necesarios, que no excedan un salario minimo legal.
Presentar al Contador oportunamente todas las cuentas debidamente
justificadas.

Mantener cuenta(s) bancaria(s) a nombre de la Asociacion.
Presentar el informe financiero a la Asamblea General, al final de cada periodo
0 cuando lo soliciten los socios.

Informar mensualmente a la Junta Directiva los estados de cuentas.
Firmar los cheques conjuntamente con el Presidente.

Velar por la presentacién oportuna de la declaracion de renta.
Proponer ante la Junta Directiva acuerdos de gastos y formas de
financiamiento.

Elaborar el inventario de bienes de la Asociacion y mantenerlos actualizados.

YV VVVY VV VY VYV

De los vocales.

» Coordinar los mecanismos de difusiébn e informacion que establezca la
Asociacion.

» Colaborar en la organizacion de las actividades culturales, educativas y
sociales.

» Asistir a todas las reuniones de la Junta Directiva.

» Las demas funciones que le asigne la Junta Directiva.

Del Revisor Fiscal

Velar por el estricto cumplimiento de los estatutos y reglamentos de la
Asociacion por parte de los socios.

Velar porque la Junta Directiva cumpla las funciones que le fueron asignadas.
Revisar la contabilidad, firmar el balance y emitir concepto sobre el estado de
cuentas presentado por el Tesorero a la Asamblea General.
Informar a la Asamblea General de cualquier irregularidad que se observe en la
Asociacion.
Efectuar un arqueo de caja y conciliacién bancaria por lo menos una vez al
mes.
Dar concepto acerca de los asuntos que se sometan a su consideracion, bien
sea por la Asamblea General o por la Junta Directiva.
Las demas funciones que le correspondan de acuerdo con los estatutos o que
le asigne la Asamblea General

vV VvV VY V VY
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B. FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR

Planear: Incluye definir metas, establecer estrategias y desarrollar planes para
coordinar actividades.

Organizar: Determinar qué actividades deben realizarse, con quien se cuenta
para realizarlas, como se van a agrupar las actividades, quien va a informar a
quien y que decisiones tienen que tomarse.

Dirigir: Incluye motivar a empleados, dirigir a otros, seleccionar los canales de
comunicacién mas efectivos y resolver conflictos.

Controlar: Seguimiento de las actividades para asegurarse de que se estan
cumpliendo como planearon y corregir cualquier desviacion significativa.

>

>

v WV VYV

Administrar la operacién de una empresa hotelera o establecimiento similar
desde el punto de vista de Planeacion, organizacion y funcionamiento.
Administrar el area financiera del establecimiento con el fin maximizar los
beneficios y la rentabilidad de la empresa.

Preparar, revisar y aprobar presupuestos de los diferentes departamentos y
secciones del hotel con el fin de garantizar el uso, seguimiento y control de
ingresos y egresos.

Promover politicas de mercadeo y ventas local, nacional e internacionalmente.
Ejecutar y apoyar politicas de manejo del recurso humano y seleccion de
personal.

Efectuar seguimiento operacional a las gerencias o jefaturas departamentales
en general.

Ejercer control y seguimiento a los departamentos y secciones: Contable y
financiero, Mercadeo y Ventas, Recursos Humanos, Mantenimiento, Compras,
Almacén, Costos y Auditoria Nocturna.

Presentar y sustentar estados financieros ante la Junta Directiva o personas
responsables asignadas.

Presentar propuestas generales variadas con el objetivo de mejorar la gestion
y el funcionamiento de la empresa ante la junta directiva.

Propender y promover politicas de gestién de calidad en todas las areas del
establecimiento y especialmente en Servicio al Cliente y huéspedes que
permitan el fortalecimiento de la imagen empresarial.

Fomentar el equilibrio de los procesos productivos y comerciales que suceden
en la operacion Hotelera con el cuidado del entorno Ecoldgico y la
responsabilidad social que de la actividad se genera, acorde con las normas
sectoriales de sostenibilidad.

Implementar o actualizar los equipos y las herramientas tecnoldgicas aplicadas
0 utilizadas en todas las areas de la empresa.
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C. FUNCIONES DEL CONTADOR

La persona que aspire a desempefar el cargo deberd ostentar altas calidades
morales y profesionales. Las funciones del Contador estdn determinadas por las
normas y codigo de ética establecidos para el ejercicio de la profesion.

>

vV VYV VVVVVV VY VVVYVY

El cargo de Contador depende funcional y jerarquicamente del Gerente o
Administrador

Le reporta al Gerente o Administrador, a la Junta Directiva, al tesorero, al
Revisor Fiscal, a los asociados que lo requieran, al Estado en materia
impositiva y a los organismos de Control

Las aperturas de los libros de contabilidad.

Rendir a la Junta Directiva las cuentas trimestrales de gastos e ingresos.
Implantar el sistema contable mas conveniente para la empresa.

Establecer el procedimiento éptimo de registro de operaciones efectuadas por
la empresa

Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros
auxiliares.

Vigilar el cabal cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Elaborar, analizar e interpretar los estados financieros.

Certificacion de planillas para pago de impuestos.

Aplicacién de beneficios y reportes de dividendos.

La elaboracion de reportes financieros para la toma de decisiones.

Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de
conformidad con el plan de cuentas establecido.

Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los auxiliares
necesarios.

Preparar y presentar informes sobre la situacion financiera de la empresa que
exijan los entes de control y mensualmente entregar al Gerente o
Administrador, un balance de comprobacion.

Preparar y presentar las declaraciones tributarias, a los cuales esté obligada la
empresa a presentar.

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas
vigentes.

Asesorar a la Administracion y a la Junta Directiva en asuntos relacionados con
el cargo, asi como a toda la organizacion en materia de control interno.

Llevar el archivo de su dependencia en forma organizada y oportuna, con el fin
de atender los requerimientos o solicitudes de informacion tanto internas como
externas.

Asesorar a la empresa en materia crediticia, cuando sea requerido,

Las demas que le asignen los Estatutos, reglamentos, normas que rigen para
la organizacion.
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D. AREA DE HABITACION

Cargo: Jefe de camareras
Funcionario: Amarys Mosquera

Hora de entrada: 7:30 a.m.

Hora de salida: 4:30 p.m. lunes a sabado.
Hora de entrada: 8:00 a.m.

Hora de salida: 5:00 p.m. Domingo y Festivos.

Jefe Inmediato: Administrador
Funciones:

v Coordinar los trabajos de aseo con las camareras.

v" Coordinar el trabajo de lavanderia. Esto con el fin de que cada una de las
camareras respondan con el lavado de la lenceria de cada una de sus
habitaciones.

v" Recibe del area de Recepcion el estado de ocupacion de las habitaciones -
entradas, salidas, cambio de habitacion, para organizar a las camareras.

v' Supervisar las habitaciones para comprobar que la limpieza esté
correctamente hecha, tanto en las habitaciones ocupadas como en las libres.

v Continuo control en las habitaciones en cuanto al aseo de estas, el cambio de

toallas, jabones papel higiénico ademas del tiempo en que dura la realizacion

de esta funcion.

Cuida del buen uso de lavadoras y maquinas de planchar.

Es responsable por las requisiciones de materiales de su area.

Limpiar y arreglar las habitaciones y los bafios que estan a su cargo. Ademas

de cuidar del buen orden de los objetos que depositan los clientes en sus

habitaciones.

v" Realizar reuniones periédicas con el personal a cargo, dandole indicaciones
sobre el aseo, dialogo y sugerencias entre ellas.

v Ademas antes de la hora de salida asegurarse que las habitaciones queden
con su respectiva dotacion (papel higiénico, toallas, jabon, etc.)

v" Almuerzo entre la 1:00 y las 2:00 p.m.

v Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

ANANRN

Sugerencias:

Durante la realizacion del trabajo, se debe evitar cualquier tipo de ruidos en la
medida de lo posible, extremando esta medida en las primeras horas de la mafana.
Para poder garantizar un buen descanso a nuestros clientes. Esto significa que no
debemos hablar en voz alzada con los compafieros que estan otro lugar del hotel.
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Durante la rutina de limpieza de habitaciones, el carro debe colocarse en la puerta
de las habitaciones que se estén limpiando en ese momento, y ser controlado en
todo momento por la camarera responsable del mismo.

No se debe abandonar NUNCA un carro en un pasillo. Ya que existe el riesgo de
que alguien introduzca algun objeto que pueda resultar peligroso, en la bolsa de la
ropa sucia.

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en el
libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de su
puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcidn.
Ademas debe hacer revisar su bolso en administracion, en el momento de
almorzar y del dia de descanso debe informarlo.

El uso del celular es personal solo en horas libre debe utilizarlo.

Cargo: Camarera

Funcionario: Luz Amparo Riscos

Hora de entrada: 7:30 a.m.

Hora de salida: 4:30 p.m. lunes a sabado.
Hora de entrada: 8:00 a.m.

Hora de salida: 5:00 p.m. Domingo y Festivos.

Jefe Inmediato: Jefa de Camareras.
Funciones:
Las 8 horas trabajadas se distribuian en:

e Arreglar el carrito con los implementos necesarios para la limpieza de las
habitaciones.

e Limpiar todas las habitaciones ocupadas, preparar habitaciones para clientes
nuevos, una pequefa limpieza a las habitaciones libres.

e Limpiar las &reas comunes designadas por cada trabajador, por ej. Recepcion,

oficinas, pasadizos, entre otras

Diez minutos libre para poder comer algo y descansar un momento.

Media hora para revisar las habitaciones antes de irse.

Una hora diaria para almuerzo.

El tiempo estimado para la limpieza de cada habitacion es de 30 minutos.
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El carrito de camarera:

Antes de realizar la limpieza de habitaciones: Tener una lista de los suministros,
productos y lenceria que nos llevaremos para la limpieza de estas.

Toda la ropa sucia se enviara a lavanderia de acuerdo con los procedimientos del
hotel.

Prioridades de limpieza:

v El tipo de habitacion para la limpieza estara dependiendo a las prioridades que
esta tenga.

v Las habitaciones vacias y sucias.

v’ Las habitaciones ocupadas que tienen preferencia.

v' Habitaciones desocupadas que cuyos huéspedes no las desocupan ese dia.

v' Las habitaciones vacias y sucias se deben limpiar de inmediato e irlas
reportando vacias y limpias al departamento de Recepcion.

v Ademas de velar y cuidar los objetos que depositan los clientes en sus

habitaciones.

v" Apoyo continuo en la parte de la lavanderia cuando no se tenga mucha carga
laboral.

v' Cambio de sabanas cada tres dias.

v" Aseo general a los bafios cada ocho dias.

v" Aseo y mantenimiento al pasillo en que realiza su trabajo.

Sugerencias:

Durante la realizacion del trabajo, se debe evitar cualquier tipo de ruidos en la
medida de lo posible, extremando esta medida en las primeras horas de la mafana.
Para poder garantizar un buen descanso a nuestros clientes. Esto significa que no
debemos hablar en voz alzada con los compafieros que estan otro lugar del hotel.
Durante la rutina de limpieza de habitaciones, el carro debe colocarse en la puerta
de las habitaciones que se estén limpiando en ese momento, y ser controlado en
todo momento por la camarera responsable del mismo.

No se debe abandonar NUNCA un carro en un pasillo. Ya que existe el riesgo de
gue alguien introduzca algun objeto que pueda resultar peligroso, en la bolsa de la
ropa sucia.

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en el
libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de su
puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.
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Cargo: Lavandera.

Funcionario: Diana Sevillano

Hora de entrada: 7:30 a.m.

Hora de salida: 4:30 p.m. lunes a sabado.

Hora de entrada: 8:00 a.m.

Hora de salida: 5:00 p.m. Domingo y Festivos.

Jefe Inmediato: Jefa de Camareras.
Funciones:

Lavar las toallas

Lavar manteles

Lavar sabanas

Arreglo de Bodega de sabanas y tollas

Planchar

1 Hora de almuerzo dependiendo del trabajo de la cocina

Continuo lavando todo la jornada.

En la mafia cuando descansa alguna de las camareras ayudo a las labores de
camareria.

Encarga de lavar los bafios de atras. 9:30 a.m. y 3:30 p.m.

Ademas esta presta para colaborar con otra funcidbn que ordene la jefe
inmediato.

ASANENENENENENAN

AN

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.

Cargo: Mantenimiento
Funcionario: Martin Gilberto Marin Vélez
Hora de entrada: 7:30 a.m.

Hora de salida: 12:30 p.m. Primer Turno
Hora de entrada: 2:00 a.m.

Hora de salida: 7: 00 p.m. Segundo Turno

Jefe Inmediato: Administrador.
Funciones:

» 7:30a8:00 a.m. Aseo general del area de frente y parte posterior del
hotel, ademas llevar la comida a la finca.

98



hotel, ademés llevar la comida a la finca.

Ayudar a subir el mercado.

Manejo de la puerta de atras.

Constante arreglo, cambio y desarme de camarotes.
Responder por el inventario de Bodega entregado a usted.

» 8:00a9:00 a.m. Mantenimiento al lado izquierdo del primer piso.

» 9:00 a10:00 a.m. Mantenimiento del lado derecho del primer piso ademas
de la recepcion.

» 10:00 a 11:00 a.m. Mantenimiento al lado izquierdo del segundo piso.

» 11:.00a12:00 m Mantenimiento al lado derecho del segundo piso.

» 12:00 a 1:00 p.m. Almuerzo

» 1.00 a 3:00 p.m. Mantenimiento del tercero (3) cuarto (4) y quinto (5)
piso.

» 3.00a4:30 a.m. Aseo general del area de frente y parte posterior del

>

>

>

>

Semanalmente:

Lavado de trampa de grasas de la parte baja de la cocina.
Mantenimiento de la planta.

Mantenimiento de motobombas.

Aseo o0 cambio de angeos; de la bodega de ropa, comida y lavadoras.
Mantenimiento de aires acondicionados de ventana.

Mantenimiento y limpieza de ventiladores.

VVVYYY

Quincenalmente:

» Lavado de tanques de almacenamiento de agua, con su parte exterior.
» Hacer revision periddica de la planta.

» Mantenimiento al pozo séptico

» Lavado de la fachada del hotel

Mensualmente:

» Limpieza de ventanas interior y exterior

» Avaday petrolizada de barandas escaleras del primer hasta el quinto piso.
» Aseo de la bodega grande al lado de la planta.

» Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.
Ademas debe hacer revisar su bolso en administracion, en el momento de
almorzar y del dia de descanso debe informarlo.
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El uso del celular es personal solo en horas libre debe utilizarlo.

E. AREA DE MERCADEO:

En esta area se detallaran las funciones, capacidades y cualidades de quien sera
el responsable y el personal involucrado en la estrategia de mercadeo de la
empresa, es decir, la publicidad, la promocion y la labor de ventas.

» Incrementar las ventas.

» Ser lideres del mercado.

» Superar la competencia.

» Prestar un servicio 6ptimo a los clientes.

» Aumentar la calidad.

» Toma de decisiones sobre los elementos del marketing para poder alcanzar los
objetivos propuestos.

» Presupuesto provisional de los recursos necesarios, financieros, humanos y
materiales, como el tiempo en que se realizara cada tarea.

» Organizacién comercial: Consiste en realizar un control de todo. Esta funcion
debe realizarse a varios niveles en el area de mercadeo:

» Control de eficiencia: El objetivo es verificar si las acciones que se estan
llevando a la practica son las adecuadas para conseguir los objetivos previstos
con el menor esfuerzo, tiempo y coste posibles. Es un control a corto plazo.

» Control del plan anual de marketing: La finalidad es comprobar si todas las
decisiones que se han tomado se estan realizando y conllevan los resultados
previstos. Es un control a corto plazo.

Cargo: Jefe de Mercadeo

Funcionario: Luis Alberto Vargas

Hora de entrada: 7:30 a.m.

Hora de salida: 12:30 p.m. Primer Turno

Hora de entrada: 2:00 a.m.

Hora de salida: 7: 00 p.m. Segundo Turno

Jefe Inmediato: Administrador.

Generalidades:

Desarrolla la funcion de mercadotecnia entendida como el proceso de planeacion,
ejecucion y conceptualizacion de precio, promocion y distribucion de ideas,
mercancias y términos para crear intercambios que satisfagan objetivos
individuales y organizacionales.

Es una funcion trascendental ya que a traves de ella se cumplen algunos de los
propésitos institucionales de la empresa. Su finalidad es la de reunir los factores y
hechos que influyen en el mercado, para crear lo que el consumidor quiere, desea
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y necesita, distribuyéndolo en forma tal, que esté a su disposiciéon en el momento
oportuno , en el lugar preciso y al precio mas adecuado.

Funciones:

>

Investigacion de mercados: Implica conocer quiénes son o pueden ser los
clientes potenciales; e identificar sus caracteristicas. Cuanto mas se conozca
del mercado mayor seran las posibilidades de éxito.

Distribucion: Es necesario establecer las bases para que el producto pueda
llegar al consumidor; estos intercambios se pueden dar ya sea a traves de
mayoristas, minoristas, comisionistas o empresas que venden al detalle.
Promocién: Es dar a conocer el producto al consumidor. Se debe persuadir a
los clientes a que adquieran productos que satisfagan sus necesidades. No
sb6lo se promocionan los productos a través de los medios masivos de
comunicaciéon, también por medio de folletos, regalos, muestras, etc. Es
necesario combinar estrategias de promocion para lograr los objetivos.

Venta: Es toda actividad que genera en los clientes el altimo impulso hacia el
intercambio. En esta fase se hace efectivo el esfuerzo de las actividades
anteriores.

Postventa: Es la actividad que asegura la satisfaccion de necesidades a
través del producto. Lo importante no es vender una vez, sino permanecer en
el mercado, en este punto se analiza nuevamente el mercado con fines de
retroalimentacion.

Esta misma dependencia debe abordar las funciones de ventas, encargandose de
persuadir a un mercado de la existencia de un producto, valiéndose de su fuerza
de ventas o de intermediarios, aplicando las técnicas y politicas de ventas acordes
con el producto que se desea vender.

Funciones:

>

Desarrollo y manipulacién del producto: Consiste en perfeccionar los
productos ya existentes, introducir nuevos productos, darles otro uso o
aplicacion, hacerle modificaciones a sus estilos, colores, modelos, eliminacién
de los productos pasados de moda, observacion del desarrollo de los
productos elaborados por la competencia, accesorios del producto, de su
eficiencia, sus caracteristicas distintivas y su nombre.

Distribucion fisica: Responsabilidad que cae sobre el gerente de ventas la
cual es compartida con el de trafico y envios. El gerente de ventas coordina
estas con el trafico, en los problemas relativos al manejo de materiales de los
productos desde la fabrica hasta el consumidor, que comprende los costos y
métodos de transporte, la localizaciéon de almacenes, los costos de manejo, los
inventarios, la reduccion de reclamaciones por retrasos y perjuicios de ventas.
Estrategias de ventas: son algunas practicas que regulan las relaciones con
los agentes distribuidores, minoristas y clientes. Tiene que ver con las
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condiciones de ventas, reclamaciones y ajustes, calidad del producto, método
de distribucién, créditos y cobros, servicio mecanico, funcionamiento de las
sucursales y entrega de los pedidos.

Financiamiento de las ventas: Las operaciones a crédito y a contado son
esenciales para el desenvolvimiento de las transacciones que requieren de la
distribucion de bienes y servicios desde el productor al mayorista, vendedores
al por mayor y consumidores. Para financiar ventas a plazo es necesario que el
gerente de ventas este ampliamente relacionado con el de crédito, para
determinar los planes de pago que deben adoptarse, la duracién del periodo de
crédito, el premio por pronto pago o el castigo por pago retrasado, es decir,
todo lo relacionado con la préactica crediticia.

Costos y Presupuestos de Ventas: Para controlar los gastos y planear la
ganancia, el ejecutivo de ventas, previa consulta con el personal investigador
del mercado con el de contabilidad y el de presupuestos, debe calcular el
volumen probable de ventas y sus costos para todo el afio.

Estudio de mercado: El conocimiento de los mercados, las preferencias del
consumidor, sus habitos de compra y su aceptacion del producto o servicio es
fundamental para una buena administracion de ventas, debido a que se debe
recoger, registrar y analizar los datos relativos al caracter, cantidad y tendencia
de la demanda, el estudio de mercado debe incluir el analisis y la investigacion
de ventas, estudios estadisticos de las ventas o productos, territorio,
distribuidores y temporadas; los costos de los agentes de ventas, costos de
venta y de operacion.

Promociones de venta y publicidad: Estas ayudan a estimular la demanda
de consumo y contribuir a que los agentes de venta de la fabrica, los
mayoristas y los minoristas vendan los productos: el agente de ventas aprueba
los planes de promocién y publicidad, los horarios de trabajo, las asignaciones
presupuestarias, los medios de propaganda, las promociones especiales y la
publicidad en colaboracién con los comerciantes.

Planeacion de Ventas: El administrador de ventas debe fijar los objetivos de
las mismas y determinar las actividades mercantiles necesarias para lograr las
metas establecidas. La planeacién de ventas debe coordinar las actividades de
los agentes, comerciantes y personal anunciador, la distribucion fisica; el
personal de ventas, las fechas de los planes de produccion, los inventarios, los
presupuestos y el control de los agentes de ventas.

Servicios técnicos o mecanicos: Corresponde a los gerentes de ventas
cuyos productos mecéanicos requieren de servicios de instalacion y técnicos,
establecer normas al respecto; tener el equipo y los locales destinados por la
empresa vendedora para tal servicio.

Relaciones con los distribuidores y minoristas: Las buenas relaciones con
estos requieren proporcionarles asistencia de ventas, servicios mecanicos de
entrega y ajuste, informarles sobre los productos, servicios, tacticas y normas
de la compafiia y contestar pronta y detalladamente a sus preguntas.

El personal de ventas: Consiste en desarrollar de la manera mas eficiente el
proceso de integracion el cual comprende buscar, seleccionar y adiestrar a los
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agentes de ventas; asi como de su compensacion econOmica, supervision,
motivacion y control.

>

» Administracion del departamento de ventas: Es responsabilidad de los
gerentes de la misma, el cual debe establecer la organizacion, determinar los
procedimientos, dirigir el personal administrativo, coordinar el trabajo de los
miembros del departamento, llevar el registro de las ventas y asignar tareas a
los jefes de las diversas secciones de este departamento.

Cargo: Recepcionista

Funcionario: Ana Maria Montenegro

Hora de entrada: 7:00 a.m.

Hora de salida: 1:30 p.m. Primer Turno.

Hora de entrada: 1:30 p.m.

Hora de salida: 8:00 p.m. Segundo Turno.

Jefe Inmediato: Administrador.

Funciones:

Satisfacer las necesidades de comunicacion del personal de la unidad, operando
una central telefonica pequefia, atendiendo al publico en sus requerimientos de
informacion y entrevistas con el personal, ejecutando y controlando la recepcion y
despacho de la correspondencia, para servir de apoyo a las actividades
administrativas de la unidad.

VVVVVVVY YV ¥V VY VVY

Reservas

Atiende al publico que solicita informacién dandole la orientacion requerida.
Anota en libros de control diario las llamadas efectuadas y recibidas por el
personal y el tiempo empleado.

Mantiene el control de llamadas locales y a larga distancia mediante registro de
namero de llamadas y tiempo empleado.

Recibe la correspondencia y mensajes dirigidos a las distintas areas de la
empresa.

Anota los mensajes dirigidos a las diferentes personas y secciones de la
unidad.

Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Hacer el pre registro de pasajeros y grupos.

Asignar habitaciones reservadas.

Registrar huéspedes y grupos.

Autorizar cambios de habitaciones.

Controlar llaves de habitaciones.

Dar salida a las habitaciones.

Verificar reportes de ama de llaves.
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» Atender problemas de los huéspedes.

» Solicitar trabajos a mantenimiento.

» Solicitar trabajos al Ama de llaves.

» Promover los servicios del hotel.

» Solicitar servicios médicos cuando el huésped lo requiere.

» Realizar inventario de papeleria, folletos y tarifas.

» Archivar la papeleria que ya ha sido utilizada.

» Registrar en las facturas y libros los clientes que se hospedan ademas de
hacerles firmar la factura.

» Registrar en el libro de huéspedes todo cliente que llega.

» Registrar todos los consumos que por bebida, hospedaje o alimentacion a los
clientes.

» Enviar los informes al restaurante de las personas que se encuentran
registradas en las habitaciones que tienen derecho a alimentacion.

» Al momento de que el cliente pida su cuenta, debe totalizar nUmeros y letra esa
factura de pago pasarla a contabilidad, si el cliente pide copia se realiza en
contabilidad.

» Toda llamada para cotizacion debe pasarla al administrador o la sefiora Vilma
Montes, y en caso de que no estén ellos guardar la informacion y entregarla al
administrador cuando él llegue.

» Manejo de bebida de recepcion.

» Ademaés al ingreso del huésped a la habitacién debe acompafiarlo, verificando
gue todo esté bien como es (toallas, jabon, televisor, aire acondicionado) y
dejar a satisfaccion la habitacion.

» Los primero cinco dias de cada mes debe reportarse el libro del DAS, a esta
entidad sin falta, el incumplimiento es causa de morosidad y si es causa de
sancion se le descontara del sueldo.

Cargo: Vigilante — Recepcionista

Funcionario: Ferley Castillo Clevel.

Hora de entrada: 8:00 p.m.

Hora de salida: 7:00 a.m.

Jefe Inmediato: Administrador

Funciones:

ANENENENENAN

Recibe a los huéspedes.

Vende y asigna habitaciones.

Da informacién general del hotel.

Lleva el control de entrada/salida de huéspedes.

Lleva el control de las llaves de la habitacién.

Registrar en las facturas y libros los clientes que se hospedan ademas de
hacerles firmar la factura.
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Registrar todos los consumos que por bebida, hospedaje o alimentacion a los
clientes en las facturas.

Toda llamada para cotizacion debe informarla, cuando entregue el turno.
Mantener el area de trabajo limpia.

Excelente Atencion al cliente.

Manejo de bebida de recepcion.

Ademas de informar posibles infiltraciones de elementos indeseables que den lugar a
molestias en los huéspedes.

Velar por los elementos que se encuentran en la empresa.

Evitar posibles riesgos de accidentes incendios y/o contaminacion del ambiente del
hotel.

Ademas al ingreso del huésped a la habitacion debe acompafarlo, verificando
que todo esté bien como es (toallas, jabon, televisor, aire acondicionado) y
dejar a satisfaccion la habitacion.

Asegurarse de que las motobombas funcionen y que los tanques del agua
queden llenos.

Al momento de irse la energia del pueblo asegurarse que la planta de
emergencia funcione.

Al recibir turno hacer un recorrido general al hotel verificar habitaciones
ocupadas (aire acondicionado, televisor, luces)

Antes de medianoche verificar que las luces del pasillo queden apagadas.

Los vigilantes de seguridad soélo podran desempefiar las siguientes
funciones:

v

v

Ejercer la vigilancia y proteccion de bienes muebles e inmuebles, asi como la
proteccion de las personas que puedan encontrarse en los mismos

Efectuar controles de identidad en el acceso o en el interior de inmuebles
determinados, sin que en ningun caso puedan retener la documentacion
personal.

Evitar la comision de actos delictivos o infracciones en relacion con el objeto de
Su proteccion.

Poner inmediatamente a disposicion de los miembros de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad a los delincuentes en relacion con el objeto de su
proteccion, asi como los instrumentos, efectos y pruebas de los delitos, no
pudiendo proceder al interrogatorio de aquéllos.

Efectuar la proteccion del almacenamiento, recuento, clasificacion y transporte
de dinero, valores y objetos valiosos.

Llevar a cabo, en relacion con el funcionamiento de centrales de alarma, la
prestacion de servicios de respuesta de las alarmas que se produzcan, cuya
realizacién no corresponda a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
Su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
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informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.
Ademas debe hacer revisar su bolso en administracion, en el momento de
almorzar y del dia de descanso debe informarlo.

F. AREA FINANCIERA

Cargo: Tesorera
Funcionario: Cindy Natalia Ardila Moreno
Hora de entrada: 7:00 a.m.
Hora de salida: 3:00 p.m.

Jefe Inmediato: Administrador.
Funciones:

El tesorero es la persona encargada de “controlar” el efectivo, toma decisiones y
formula los planes para aplicaciones de capital, obtencion de recursos, direccion
de actividades de créditos y cobranza, manejo de la cartera de inversiones. El
tesorero: Controla y verifica, si las diferentes operaciones comprometidas se han
efectivizado.

Son variadas las operaciones que tienen que verificarse, y sobre todo o mas
importante tomar accion sobre aquellas comprometidas y no realizadas. Control
del giro de cheques en base a los saldos disponibles y el flujo de caja diaria,
semanal mensual y anual.

El tesorero se queda con copia de la conciliacion bancaria y que es el responsable
de la emisién y actualizacion diaria del flujo de caja debe en base a esta
informacion, consultar la propuesta de pago, pudiendo solicitar su modificacion
(rebaja o aumento), segun lo evalué conveniente.

Control y seguimiento de los pagos y abonos no identificados, registrados en las
cuentas corrientes bancarias.

Esta es una responsabilidad muy importante del tesorero debe de mantener un
flujo de caja, efectuando un estricto control de cada una de las partidas de
ingresos y egresos ademas de no permitir que la caja quede en ceros, este debe
de ser referida a:

% Recibir todos los ingresos monetarios que se perciben de la empresa y
depositarlos en un banco o guardados en la caja fuerte.

« Efectuar los pagos monetarios de las obligaciones de la empresa, solamente
bajo la autorizacién de la Subgerencia o Administracion. Todos los cheques y
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comprobantes deben ser firmados por el tesorero y por otro dirigente a quien la
Junta Directiva haya asignado para este propoésito. Esto acompafiado de la
informacion de contabilidad que entrega cada 8 dias.

« Estar pendiente de los vencimientos de las cuentas para su pago puntual.
% Preparar y presentar los informes mensuales de la gestion de contabilidad.
% Pagos de némina.

% Atender diferentes llamadas de cobradores.

% Control de facturas de habitaciones.

Cargo: Auxiliar Contable
Funcionario: Luz Deyanira Gonzalez
Hora de entrada: 8:00 a.m. a 12:00 M.
Hora de salida: 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Jefe Inmediato: Tesorera.
Funciones:

% Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de
documentos.

“ Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con

las cuentas respectivas.

Actualizacion continua de los archivos.

Archiva documentos contables para uso y control interno.

Elabora y verifica relaciones de gastos e ingresos.

Transcribe informacion contable en un microcomputador.

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.

Recibe los ingresos, cheques nulos y 6rdenes de pago asignandole el nimero

de comprobante.

Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados.

Participa en la elaboracion de inventarios.

Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Entregar informes mensuales de los estados financieros.

Entregar informes cada ocho dias de las cuentas por cobrar y pagar.

Entregar informes mensuales de los impuestos a pagar.

Elaboracion de contracto de trabajo.

Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

Manejo de clientes, ndGmina, bancos.
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Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
Su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.

G. AREA DE RESTAURANTE

Cargo: Jefa de Restaurante
Funcionario: Vivian Lorena Tello
Hora de entrada: 7:00 a.m.

Hora de salida: 3:00 p.m.

Jefe Inmediato: Administrador.

Funciones:

» Supervisar el horario de entrada y salida del personal en el turno establecido.

» Realizar periodicamente en compaiiia de la jefa de cocina el listado de las
compras de restaurante.

» Controlar la comida del restaurante mediante las comandas.

» Control de planillas en la horas de las comidas

» Controlar periodicamente el aseo del restaurante.

» Coordinar todo lo relacionado al restaurante menus, los precios de estos,

cristaleria, los platos, el almacenaje de las materias primas, los productos que
se usaran, etc.

Realizar inventario de la cristaleria y utensilios del restaurante a fin de mes.
Control del horario de almuerzo

Control del horario de entrada y salida.

Mantener la continuidad del abastecimiento.

Evitar deterioros, duplicidades, desperdicios, etc; buscando calidad adecuada.
Mantener costos bajos en el departamento, sin desmejorar el servicio.

Elaborar cuadros estadisticos de atencidn al usuario y costos de preparacion
Elaborar el informe correspondiente a la adquisicibn y renovacion de
materiales, equipos, implementos y ambientes del servicio

VVVYVYVVY

Nota: Todo trabajador a cargo de su area, debe anotar la hora de entrada y salida
de la empresa, en el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe
hacer revisién de su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay
alguna anomalia informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado
en la recepcion.
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Cargo: Jefa de Compra

Funcionario: Angie Lucia Preciado Ospina

Hora de entrada: 7:00 a.m.

Hora de salida: 12:00 m. Primer Turno

Hora de entrada: 4:00 a.m.

Hora de salida: Hasta el cierre del Restaurante. Primer Turno

En horas de la mafiana debe supervisar las necesidades del area del restaurante
hacer requisiciones de compra de suministro del Hotel.

Jefe Inmediato: Administrador.

Funciones:

» Manejo de personal de mesa y bar.

» Verificar que todo este correcto a la hora de la elaboracion de los alimentos.

» Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

» Elabora informes periddicos de las actividades realizadas. Supervisar el horario
de entrada y salida del personal en el turno establecido.

» Realizar periédicamente en compaiiia de la jefa de cocina el listado de las
compras de restaurante.

» Controlar la comida del restaurante mediante las comandas.

» Control de planillas en la horas de las comidas

» Controlar periodicamente el aseo del restaurante.

» Coordinar todo lo relacionado al restaurante menus, los precios de estos,

cristaleria, los platos, el almacenaje de las materias primas, los productos que
se usaran, etc.

» Realizar inventario de la cristaleria y utensilios del restaurante a fin de mes.

» Control del horario de entrada y salida.

» Evitar deterioros, duplicidades, desperdicios, etc; buscando calidad adecuada.

» Mantener costos bajos en el departamento, sin desmejorar el servicio.

» Evaluar e informar el grado de cumplimiento de las actividades programadas

» Elaborar el informe correspondiente a la adquisicion y renovacion de
materiales, equipos, implementos y ambientes del servicio.

Cargo: Jefa de Cocina

Funcionario: Luz Ney Caicedo

Hora de entrada: 6:00 a.m.

Hora de salida: 2:00 p.m. Primer Turno.

Hora de entrada: 2:00 p.m.

Hora de salida: 9:00 p.m. Segundo Turno.
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Jefe Inmediato: Jefa de Restaurante:

Funciones:

» Dirigir, coordinar y supervisar el desarrollo de actividades de la Unidad de
Servicios Alimentarios.

» Planificar y coordinar la elaboracién de la programacion mensual de menus

» Coordinar y supervisar la preparacion de los alimentos

» Supervisar el ingreso de los alimentos, verificando que la calidad y cantidad
estén conforme a las 6rdenes de compra.

» Solicitar viveres, insumos y materiales luego de verificar la existencia de los
Mismos.

» EIl ayudante lee el menu o plato del dia y, consiguientemente las tareas a
realizar dentro de su cometido.

» Selecciona, situando en su lugar de trabajo, los utensilios, herramientas y
recipientes a utilizar.

» Cuidara de la puesta a punto del fogon, colocacion, limpieza y conservacion de
utensilios, mesas, tablas de cortar, herramientas, etc.

» Colaborara en la elaboracion de platos, cubriendo los trabajos mas sencillos; y
en algunos casos, confeccionara algunos platos basicos.

» Ayudaréa en todo lo concerniente al servicio de la cocina.

» Colaborard en la realizacion de algunos platos de reposteria. Si hubiese el
caso.

» Realizara las tareas de limpieza necesarias, en las distintas partidas de cocina.

Solicitar la fumigacion periédica del comedor

Nota: Todo trabajador a cargo de su area, debe anotar la hora de entrada y salida
de la empresa, en el libro que queda ubicado en la recepcién, antes de salir debe
hacer revision de su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay
alguna anomalia informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado
en la recepcion.

Cargo: Auxiliar de Cocina.
Funcionario: Darlis Erinsa Cuero Caicedo.
Hora de entrada: 6:00 a.m.

Hora de salida: 2:00 p.m. Primer Turno.
Hora de entrada: 2:00 p.m.

Hora de salida: 9:00 p.m. Segundo Turno.

Jefe Inmediato: Jefe de Restaurante.

Funciones:

Ayudar en la cocina en la preparacion del Desayuno.
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e Lavar platos y ayudar a preparar los alifios del almuerzo.
e Servir el desayuno.

e Aseo de la bodega.

Ayudar en la cocina en la preparacion del Almuerzo
Lavar platos y ayudar a preparar los alifios de la cena.
Servir el almuerzo

Aseo de la cocina.

Descanso de 2:00 a 5:00 p.m.

Lavar platos y arreglar la bodega.

Servir Cena

Aseo de la cocina.

¢ Remplaza a la jefa de cocina cuando ella no esta.

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.
Ademas debe hacer revisar su bolso en administracion, en el momento de
almorzar y del dia de descanso debe informarlo.

El uso del celular es personal solo en horas libre debe utilizarlo en las horas pico
(desayuno, almuerzo y cena) no debe ausentarse de su lugar de trabajo.

Cargo: Mesero.

Funcionario: Enrique Valdez.

Hora de entrada: 6:00 a.m.

Hora de salida: 2:00 p.m. Primer Turno
Hora de entrada: 11:00 a.m.

Hora de salida: 8:00 p.m. Segundo Turno

Jefe Inmediato: Jefe de Restaurante.
Funciones:

» Asear el restaurante, organizar las sillas mezas, servilleteros, saleros, botes de
salsa llenos y limpios, preparacion del Jugo, lavar y recoger los platos. Lavar el
bafio, asegurandose de que tenga jabon, toalla limpia papel higiénico, ademas
de subir el hielo cuando se lo amerite.

Servir el desayuno.

Desayuno.

Barrer, hacer el jugo secar la loza, hacer cubiertos, subir el agua. Ayuda en la
cocina a reunir los ingredientes para la preparacion de comidas.

Servir el almuerzo.

YV VVYVY
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Descanso de 2:00 a 5:00 p.m.

Hacer el jugo, dejar aseado el restaurante y todo lo concerniente a atender en
la hora de la cena.

Colaborar a las sefioras de la cocina a reglar la bodega.

Bajar el plastico cuando esté lloviendo

Antes de salir del turno coordinar con el jefa de restaurante alguna novedad.

YVVV VYV

Nota: Todo trabajador debe anotar la hora de entrada y salida de la empresa, en
el libro que queda ubicado en la recepcion, antes de salir debe hacer revision de
su puesto o lugares de trabajo que todo quede en orden y si hay alguna anomalia
informarle en el libro de anotaciones que también queda ubicado en la recepcion.
Ademas debe hacer revisar su bolso en administracion, en el momento de
almorzar y del dia de descanso debe informarlo. El uso del celular es personal
solo en horas libre debe utilizarlo en las horas pico (desayuno, almuerzo y cena)
no debe ausentarse de su lugar de trabajo.

Perfiles Ocupacionales:

Tabla 10. Se ha estructurado la siguiente ficha de perfiles de cargo.
(MODELO)

FICHA PERFIL DE CARGO No. 001

AREA Gerencia

CARGO Gerente

CODIGO G-001

FUNCIONES 1. Estructurar, coordinar, dirigir, controlar y evaluar el plan estratégico

de la empresa.

Comunicar al equipo de trabajo el Plan Estratégico definido.

Hacer seguimiento a la implementacion del plan estratégico.

Verificar resultados.

Hacer los ajustes necesarios para el cumplimiento del plan.

Seleccionar y contratar al personal que trabaja en la empresa.

Identifica y desarrolla los nuevos proyectos y productos de la

empresa.

8. Tramites financieros y de pagos especiales de la empresa.

9. Representar legalmente la empresa.

10. Supervisa el mantenimiento de clientes.

11. Aplica las acciones correctivas para mejorar el proceso
administrativo, comercial y financiero de la empresa.

12. Programary hacer las compras.

Nookwd

RESPONSABILIDADES 1. Garantizar la buena imagen de la empresa, de sus servicios ante
los clientes y la competencia

2. Lograr los objetivos estratégicos y operacionales de la empresa.

3. Garantizar el buen uso y mantenimiento de la infraestructura y
equipamiento de la empresa.

4. Garantizar el cumplimiento de las exigencias tributarias, técnicas,
fiscales, comerciales y ambientales.

REQUISITOS
Formacion Académica Técnico en Administracion hotelera
Formacion Técnica Conocimiento Administracién de empresas de servicios
Experiencia 2 afios en cargos similares.
Habilidades y Destrezas Liderazgo, pro - actividad, iniciativa, capacidad de trabajar bajo presion y por
resultados, capacidad de dirigir equipos de trabajo.

Reporta a: A socios.

Observaciones

Fuente: Esta investigacion
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6.4.6. Mapa de Procesos. La organizaciéon y funcionamiento de la empresa se ha
basado en la estructuracion de los procesos de direccién, operacionales y de
apoyo.Para el analisis general y especifico de los procesos macro y micro de la
empresa, se ha disefiado la siguiente estructura y caracterizacion de procesos:

Figura 38. Mapa de Procesos Hotel Barranquilla

HOTEL BARRANQUILLA

Gestion de

Compras Planificacion del Servicio

Procesos

Operativos Gestion de
_V Comercial

Especificaciones
Técnicas.
Requisiciones legales y
reglamentarias.
Control.

Prestacidn del servicio.

YV Y VY

Fuente: esta investigacion
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Los procesos de direccion le permiten a la empresa definir sus objetivos, metas,
estrategias y actividades necesarias para alcanzar el cumplimiento de los planes
estratégico y de negocios.

Con el fin de garantizar que todos los empleados de la empresa, identifican y
aplican el direccionamiento estratégico de la empresa y estos procesos; la
direccién, ha definido el siguiente sistema de comunicacién y difusion:

e La gerencia de la empresa, elaborara un boletin informativo que registra la
informacion y datos de avance general de la empresa en periodos mensuales.
El boletin ser4d entregado a los empleados en una reunidn técnica que se
llevara a cabo cada tres meses.

Evaluacion de la gestion:

Con el fin de garantizar que la direccion cuenta con la informacién suficiente para
evaluar el cumplimiento del plan estratégico, las actividades, metas y objetivos de
la empresa, se ha estructurado un procedimiento basado en:

Cumplimiento de la estrategia organizacional:

e La empresa ha definido una matriz de control, con la cual evalGa el desempefio
integral de la empresa, en las areas de finanzas, mercadeo y administracion.

e Con el &nimo de medir la satisfaccion del cliente, y definir acciones correctivas
para incrementar este nivel, se ha establecido un procedimiento de medicion.

Planes de Mejora continua:

La empresa ha definido un procedimiento para identificar los problemas y aplicar
acciones correctivas, identificar riesgos y definir acciones preventivas y establecer
oportunidades de mejoramiento.

e Se consideran acciones correctivas, las actividades establecidas para
solucionar un problema detectado en el proceso de seguimiento y control.

e Se consideran acciones preventivas, las actividades establecidas para evitar
un potencial problema, que se ha identificado en el proceso de planeacion o de
seguimiento y control.

e Se consideran acciones de mejoramiento aquellas que permiten potenciar una
oportunidad o fortaleza de la empresa.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

La empresa ha definido dos etapas en la gestion del talento humano. La primera
etapa consiste en la definicion de la estructura organizacional (organigrama) y los
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perfiles ocupacionales. La segunda etapa consiste en el procedimiento de
seleccion, contratacion, capacitacion, entrenamiento y mantenimiento de
competencias.

> Seleccion:

- Define el perfil.

- Hacer una convocatoria. ( interna o externa)

- Recepcion y revision de hojas de vida.

- Pre-seleccion de candidatos.

- Entrevista y seleccion de candidato para contratacion.

» Contratacion:

- Acuerdo de condiciones y firma del contrato.
- Documentacion, exdmenes médicos, afiliacion a seguridad social.

» Induccién: Proceso en el cual el nuevo empleado identifica la historia de la
empresa, sus condiciones, la estructura fisica, objetivos, la cultura empresarial;
y en especial la ubicacibn de su puesto de trabajo, lineas jerarquicas e
interacciones.

» Entrenamiento: proceso en el cual el nuevo empleado recibe un entrenamiento
especial en las actividades especificas de su cargo.

» Mantenimiento de competencias:

- Aplicacion de la evaluacion periddica de desempefio.
- Definicion de los programas de capacitacion y entrenamiento para ajustar los
niveles de desempefio.

GESTION DE LA INFORMACION

La empresa ha disefiado un protocolo para el manejo de la informacion,
clasificando los documentos en categorias por nombre de documentos, temas y
cddigos. La clasificacion macro del protocolo se conserva para archivos digitales
como fisicos, Con lo cual se logra cumplir con los siguientes puntos.

e Control de documentos.
e Control de Registros.

GESTION FINANCIERA
La empresa ha estructurado un plan financiero, donde se identifican y calculan los

costos y gastos de operacion, el punto de equilibrio y los presupuestos de ventas y
flujo de efectivo, ademas de los indicadores de utilidad, rentabilidad y eficiencia.
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GESTION DE RECURSOS FiSICOS

La empresa cuenta con un programa de identificacion, mantenimiento y reparacion
de magquinaria, con lo cual garantiza la oportunidad y efectividad del uso de este
tipo de recursos.

GESTION COMERCIAL

Es importante que en el proceso de gestion comercial, la empresa defina
claramente los siguientes aspectos:

Mercado objetivo: El mercado objetivo son aquellos clientes que se determinan
atraer, de acuerdo a las caracteristicas propias del mercado y la empresa. Para
determinar estos clientes, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

v Ubicacion geografica de la empresa dentro de la ciudad (hotel, restaurante).
Lugar de procedencia del turista, asociado a costumbres propias del lugar de
origen y que tiene que ver directamente con aspectos culturales.

v Caracteristicas del servicio que se ofrece. (Tipos de habitacion, alimentacion,
lavado de ropa, costo, cercania a las zonas de esparcimiento, actividad a
desarrollar por parte del cliente, frecuencia de visita)

v Gustos del cliente en cuanto a servicios que desea obtener, personas que le
acompafan. Qué determina la satisfaccion de sus necesidades y expectativas,
qué espera recibir.

Estas acciones son también llamadas segmentacion del mercado, es importante
realizarlas debido que, la empresa no tienen recursos ilimitados, para desarrollar
estrategias con todos los posibles clientes.

Andlisis de la competencia: conocer como funcionan las empresas o negocios
que prestan el mismo servicio 0 uno que puede sustituir el propio, permite
descubrir necesidades no satisfechas , aclara qué oportunidades se tienen en el
mercado, o0 cuales son ofrecidas por muchas empresas, es decir, que hay
saturacion en la oferta a determinadas necesidades. Los aspectos mas
importantes a conocer son:

% Necesidades del mercado, es decir, qué es lo que buscan los clientes. (Esto
debe estar en estrecha relacién a la determinacion del mercado objetivo)

s ¢Qué productos o servicios son ofrecidos para satisfacer las anteriores

necesidades?

¢, Qué empresas ofrecen estos productos o servicios?

¢, Como hacen para llegar al cliente?(Estrategias que desarrolla)

X3

S

X/
L X4
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% Los anteriores aspectos aportan importantes elementos para la construccion
del andlisis de Fortalezas y Debilidades (internas) y Oportunidades vy
Amenazas (externas). De este analisis, deberan surgir estrategias que
contrarresten las debilidades y amenazas para la empresa.

Estrategias de Marketing: Establecer como se debe llegar a los clientes objetivos
determinados anteriormente. Es mostrar el camino para el logro de los objetivos
estratégicos que se formularon previamente. Para ello se debe tener en cuenta:

% Definir las caracteristicas del servicio y en qué beneficia al cliente, teniendo en
cuenta las necesidades detectadas.

+ Determine un precio teniendo en cuenta: tipo de servicio que se ofrece, costos
en los que se incurre para prestarlos y precios de la competencia. (Estrategia
de precio)

s Genere y resalte los factores diferenciadores del servicio sin criticar la
competencia. (Estrategia de diferenciacion)

+ Disefie una imagen y eslogan que se recuerden facilmente y que se fijen en la
mente del cliente. (Estrategia de posicionamiento)

% Fije a través de qué medios de comunicacion se va dar a conocer, descubra
previamente doénde busca su cliente, cuando necesita algun servicio.
(Estrategia de comunicacion).

% Busque establecer buenas relaciones comerciales con sus proveedores,
convirtiéndose en aliados. (Estrategia de integracion).

GESTION DE COMPRAS

Dentro de un circuito organizado como esquema de control de costos, se presenta
como un punto débil que es necesario organizar para que cumpla con su
cometido.

En una definicion formal, compras es el sector de la empresa que tiene como
objetivo mantener el proceso productivo de la misma, adquiriendo las materias
primas y productos de la mejor calidad y con las mejores condiciones de precio.
En este sentido tiene como obijetivos:

e Surtir los almacenes de Alimentos y Bebidas.

o Comprar a los precios mas bajos sin afectar la calidad los mejores productos
del mercado.

e Mantener los inventarios al nivel mas bajo posible, sin obstruir las necesidades
de produccion.

e Localizar y elegir los proveedores que suministren la mercaderia.

e« Mantener una buena comunicacién con el departamento de Costos de
Alimentos y Bebidas para estar al tanto de los resultados diarios de costos.
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Si bien parece algo sencillo, comprar no es pedir y por lo tanto requiere de un
trabajo continuo para evitar caer en los errores mas comunes. Si analizamos el
proceso diario y continuo podemos observar algunos de estos:

Comprar de mas: partamos de la base de una economia estable para nuestro
analisis, porque de la otra también puedo hablarles y con experiencia, pero estaria
refiriéndome a una parcialidad.

Como les decia, acumular mercaderia por el solo hecho de ver mis depdsitos
llenos genera costos ocultos que a la larga terminan perjudicando nuestra
rentabilidad, a saber:

o Mal uso: al existir en nuestros inventarios gran cantidad de productos hay una
tendencia natural a su mal manejo. “Total hay mucho...”

« Costo de necesidad de espacio: si acumulo mercaderia voy a necesitar de mas
espacio, de mas frio, etc. En una ocasion me encontré con un cliente que
alardeaba de su habilidad para comprar vinos, de sus grandes negocios al
comprar en grandes cantidades a las bodegas por las condiciones de pago que
le otorgaban. Efectivamente en algunas ocasiones esto sucedia, pero siguio
comprando y naturalmente no tuvo mas espacio para guardar sus vinos, por lo
cual alquilo otro espacio para generar otro depdsito. Al tiempo se percatd que
para mantenerlos adecuadamente necesitaba de una temperatura especial por
lo cual lo refrigerd, y al tiempo también tuvo que contratar a una persona para
mantener el orden de estos depoésitos. Resultado, el costo de mantenimiento
del stock superaba ampliamente la ganancia por algunas compras acertadas.

o Costo de personal: del ejemplo anterior surge que mantener un gran stock
requiere de personal adicional.

« Costo financiero: no debemos olvidar que la mercaderia es dinero inmovilizado,
por lo mismo debe tenerse en cuenta su costo financiero.

Comprar de menos: Bueno aqui nos encontramos con la contracara de compras
y una de las mas peligrosas. El desconocimiento y la simplificacion en el andlisis
de este punto pueden resultar en situaciones que realmente nos perjudiquen.

« Compra de emergencia: si no tenemos desarrollado un stock que nos permita
desenvolvernos en la operacién diaria, se generaran pedidos de urgencia que
terminaran por destruir el principio de control de costos, debido a que estas
compras urgentes nunca cumplirdn con las condiciones que hemos establecido
en nuestras recetas. En resumen si realizamos compras de emergencia por
haber pedido menos, terminaremos comprando a precios y calidades que no
son las planificadas.

« Pérdida de clientes: jcuanto cuesta un cliente? La respuesta es sin numero...
Arriesgarnos a perder un cliente puede resultar sumamente costoso. Todos
sabemos el efecto multiplicador que tiene un cliente disconforme, no podemos
correr el riesgo de tener que decir a un cliente que de eso NO HAY. Cuando
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establecimos el menld de nuestro negocio generamos un COmMpromiso con
nuestro cliente, le hicimos una promesa. Promesa que no cumplimos.

Por esto es que debemos desarrollar un proceso que permita cumplir con el
objetivo propuesto.

Es de gran importancia contar con un departamento de compras debidamente
preparado, es decir que el personal, conozca las técnicas modernas de compra y
se haga responsable de llevarlos a cabo.Debe tenerse en cuenta que cuando
compras logra reducir $1.- en el precio de algun producto, produce una utilidad
directa de $1.-Solamente un programa de compras organizado de la mejor manera
posible puede ayudar a lograr los mejores resultados econdmicos posibles.

Veamos entonces como desarrollar este proceso:
Requerimiento de mercaderias.

El pedido de mercaderias le corresponde a jefe de cada sector, segun el caso sera
el jefe de cocina, el jefe de barras, etc. Este pedido debe estar realizado con la
mayor responsabilidad posible y por lo mismo es recomendable que se realice en
una “Planilla de requerimientos” o similar, con la firma del responsable. Siempre
suele suceder que cuando preguntamos quien fue el que pidi6 tal o cual cosa, o
quien se olvidé de algo, nunca aparece el responsable.

El requerimiento de mercaderias debe ser realizado de forma tal de observar
algunos recaudos, en base a:

e Stock permanente: recomiendo ampliamente el mantener un inventario
permanente, al menos del sector de elaboracion. Es decir, un conteo fisico
diario de las existencias disponibles en el sector. Se que para algunos sonara
como demasiado complicado, pero los resultados son excelentes. Si por la
indole de la empresa esto fuera muy engorroso, les sugiero usar el método de
toma de inventario ABC, donde ordenaremos los productos por su valor
unitario. Es decir, dentro de los productos A tendremos 20 o 30 articulos de
alto valor individual. En el grupo B, los de valor intermedio y los C los de bajo
valor individual. Con lo cual, diariamente podremos controlar los productos A,
semanalmente los B y mensualmente los C. Es un método practico que ayuda
a nuestro cometido.

e Menu/Receta Standard: naturalmente para realizar el requerimiento,
deberemos tener en cuenta el mena de nuestro establecimiento y las recetas
de cada uno de los platos con su correspondiente factor de correccion. Parece
ser obvio, pero si hay algo que he aprendido estos afios en la actividad es que
no hay nada obvio. Los pedidos de mercaderia deben tener en cuenta lo
programado y no los deseos y hasta caprichos de quien lo solicita.
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e Prondstico de ventas: siempre recomiendo el generar una historia del negocio,
es decir, guardar las estadisticas de movimiento, para visualizar, platos mas
vendidos, salida de productos por temporada, etc. Esto nos permitira realizar
una proyeccion de nuestras ventas futuras.

Una vez realizado el requerimiento, el mismo sera derivado al depdésito para que
sea enviada la mercaderia solicitada. En este punto debe aclararse que en el
deposito es recomendable que se maneje un Stock de seguridad o stock minimo.
Lo cual significa el mantener una cantidad minima de materia prima que permita el
normal desarrollo de las actividades. Esto naturalmente dependera de varios
factores, como capacidad de abastecimiento, zona geografica (En Argentina
algunos emprendimientos turisticos en la Patagonia, reciben proveedores solo una
vez por mes).

El mantenimiento de un stock de seguridad ayuda a normalizar el proceso de
compras ya que solo habrd que mantener estables los niveles establecidos y no
habr& sobresaltos salvo para situaciones especiales.

El depdsito entregard, entonces, la mercaderia solicitada por produccién y
dispararda el pedido a compras cuando sus niveles asi lo requieran.

Por su lado, compras debera cumplir con algunos requisitos importantes a los
efectos de seguir con el proceso de control y hacer mas eficiente la gestion:

« Ficha estandar de producto: esta ficha debe ser realizada en conjunto con la
cocina y establecida de acuerdo a la materia prima que se use en la confeccion
de las recetas. En ella se establecera el tipo de producto que debemos
comprar normalmente codificado a los efectos de asegurarnos la
estandarizacion del plato y los costos determinados. Caracteristicas tales como
clase, calidad, tipo, peso promedio, diametro, color, presentacion, etc. Nos
aseguraran que las recetas no tendran variacion. Como ejemplo, simplemente
preguntense que recibirian si solo levantaran el teléfono para hablar con el
proveedor y le pidieran un cajon de tomates para mafiana. Cuantas variedades
existen y son comercializadas habitualmente....

e Estudio de mercado de proveedores: en varios libros que he consultado me
encontré con la aseveracion de lo necesario que era el tener para la compra
seleccionada, mas de dos o tres proveedores por producto. De tal manera que
todos ellos sepan que estan compitiendo para la venta, mejorando entonces:

*

La calidad.

El precio.

Las condiciones de pago.
Asegurando las oportunidades.
El abastecimiento.

La cantidad.
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Notas de pedido u Orden de compra: documento indispensable para el control,
asegura que lo que se solicité y acordé se cumpla en el momento de la
recepcion de la mercaderia. En este documento emitido por duplicado o
triplicado se establecera el producto, cantidad, precio, la calidad, presentacion,
condiciones de entrega, embalaje, condiciones de pago, etc. Si entonces,
siguiendo los procedimientos administrativos, el que compra no es el mismo
que recibe (esto nos ayudara a asegurarnos que el encargado de compras no
sea el que tiene el mejor coche). Como decia quien recibe la mercaderia con la
nota de pedido en la mano corrobora que lo recibido coincida en un todo con lo
solicitado.

Recepcion de mercaderia: generalmente dependiendo del area de compras,
recepcion de mercaderias deberd cumplir con ciertos controles para
asegurarse de las condiciones pactadas:

Control fisco del producto, corroborando cantidad, calidad, precio, temperatura,
peso, fecha de vencimiento y para los productos elaborados inscripciones en
los organismos de control.

Control administrativo: como lo mencione comparacion entre el remito o factura
contra la orden de compra y ademas si el proceso no termina volcando la
misma en un sistema de software, control algebraico de la factura revisando
todas las cuentas matematicas de la misma.

Registracion: todo lo recibido debe registrarse en la Planilla de recepcion de
mercaderia.

Una vez cumplido con este proceso se procederd al estibamiento del producto de
manera tal de cumplir con el axioma de primero entrado-primero salido, para evitar
pérdidas por almacenamiento inadecuado. Ademas, claro esta, el mantener en
todo momento la cadena de frio para los alimentos que asi lo requieran.

En este sentido debemos pensar en los almacenes como verdaderos bancos y en
la mercaderia como dinero en efectivo. Entonces, si posee una habitacién llena de
dinero, ¢como haré para cuidarla? La respuesta le indicard como debe controlarse
el depdésito.

Reglas para la recepcion:

Prepéarese para recibir adecuadamente.
Verifique toda la mercaderia recibida.
Pese los articulos por separado.
Chequee el pedido.

Compruebe las etiquetas.

Verifique la calidad.
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Almacene rapidamente.

El proceso de compras es continuo, estratégico y apasionante si se realiza
profesionalmente. Se requiere de personas honestas y con normas éticas para
evitar situaciones no deseadas. En todo momento deben seguirse los
procedimientos y los controles establecidos para evitar incurrir en costos.
Finalmente para reducir los costos del inventario:

Mantenga una cantidad pequefia en el inventario, esto se logra pidiendo mas
seguido, intente trasladar el costo del mantenimiento del stock a su proveedor.

Asegurese que los niveles de stock minimo sean los correctos; periédicamente
revise estos niveles. Reduzca la variedad del inventario. No acepte ofrecimientos
de compras especiales de sus proveedores, sea usted quien maneje su inventario.
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7. CONCLUSIONES

Una de las mayores debilidades del Hotel Barranquilla en la ciudad de Tumaco, es
la manera deficiente con que se llevan los procesos administrativos y financieros.
Los procesos de cada area surgen a través de la intuicion, se realizan de forma
rutinaria y por lo general las metas son fijadas para un corto plazo.

Es importante resaltar que el Hotel siempre ha estado al mando de sus duefios y
en el trascurso de los afios aun cuando ha sufrido modificaciones en su estructura
fisica, en lo administrativo y financiero ha estado anquilosado.

Los trabajadores coinciden en sefalar a los duefios como los principales
causantes de la situacion de inefectividad que atraviesa el hotel y su sentido
predatorio sobre sus recursos.

Trabajadores y clientes reconocen que el hotel debe mejorar en varios aspectos,
resaltando el de servicios complementarios como si lo poseen otros hoteles en el
sector. El 36% de los huéspedes manifiestan su inconformidad con el servicio por
estas deficiencias.

La empresa registra todo un desorden administrativo y financiero evidenciado en
cada una de sus dependencias. La inexistencia de una contabilidad organizada,
de una oficina de talento humano, de mercadeo y muchas otras, se ve reflejado en
los preocupantes estados financieros a nivel de balance y de resultados. Todos
los indicadores sin excepcion, son muestra de esta falta de gestion.

La situacion administrativa y financiera del hotel es insostenible en el mediano
plazo, donde de no tomarse medidas, el hotel terminard absorbido por la
competencia, y la falta de generacion de valor terminara por limitar el patrimonio
familiar.
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8. RECOMENDACIONES

Con lo observado anteriormente, es imperativa la separacion de los duefios de la
administracion del hotel, dejdndola en manos profesionales con concurso de
meéritos.

Se hace indispensable la adopcion de la propuesta de disefio organizacional para
imprimir mayor eficiencia a las actividades misionales del hotel y lograr el
cumplimiento de metas para beneficios de los grupos de interés alrededor de la
empresa.

Es muy importante revisar toda la estructura y manejo financiero del hotel, dejarlo
en manos profesionales para refinanciacion de deudas, busqueda de alternativas
de financiacién y diversificacién de portafolio de servicios.

Desarrollar toda una estrategia de mercadeo que posicione al hotel en el contexto
regional, nacional e internacional, y le permita mejorar su imagen.

El Hotel Barranquilla de Tumaco, debe seguir con la implementacion del Sistema
Integrado de Calidad, para mejorar su gestion esto ira enfocado con en el respecto
por los clientes, los proveedores y los colaboradores de la empresa, trabajando en
un ambiente de compromiso por la calidad, el crecimiento y el desarrollo personal
y laboral de todos sus funcionarios.

Implementar infraestructura acorde a nuestros tiempos dotando al hotel de

servicios complementarios esto con el fin de proyectarnos hacia el futuro como
una organizacién sdlida y de respaldo.
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ANEXOS



ANEXO A. ENCUESTA A LOS CLIENTES

OBJETIVO: Obtener informacion directa de los Clientes, para realizar un analisis
con base a la situacion e identificar los criterios de gestion con el fin de plantear
una propuesta de mejoramiento y fortalecimiento de las mismas. Los datos son
confidenciales y solo tienen uso académico.

CUESTIONARIO

GENERALIDADES

Sexo: M F Edad

Procedencia: a) Departamental b) Nacional c) Extranjera
Calidad del cliente: a) Persona natural b) Empresa o institucion
Motivo de la visita a) Negocios b) Placer c) Otra Cual?
DE OPINION

1) ¢ Como se enterd de los servicios del hotel barranquilla?

a) Por email

b) Por personas

c) Por la empresa

d) Por pagina Web

e) Por Prensa

f) Por Radio

g) Por Television

h) Otro (por favor, especifique)

2) ¢ Con que frecuencia visita usted a Tumaco?
a) Rara vez

b) Pocas veces al afio

C) Frecuentemente

3) ¢.cuando viaja a Tumaco, se hospeda en el Hotel Barranquilla?
a) Siempre

b) Algunas veces
C) Raras veces

129



d) Es la primera vez
e) En que otros hoteles suele hospedarse

4. ¢ Como le parece el servicio que ofrece el Hotel Barranquilla?
a) Excelente

b) Muy Bueno

C) Bueno

d) Necesita mejorar

5. ¢ De los siguientes aspectos ¢, Cudal cree que necesita mejorar el hotel?
a) Seguridad

b) Higiene
C) Infraestructura
d) Servicio
e) Imagen

6. ¢ Cree usted, que si en este hotel implementan un modelo de disefio
organizacional, mejorara la atencion al cliente?

a) Sl
b) NO

7. ¢, Como percibe la identificacién del personal con respecto a la empresa?
a) Plenamente identificados

b) Escasa relacion de identificacion
C) Regularmente identificados

8. ¢ Cree usted que en este hotel hay una buena estructura organizativa?
a) Sl
b) NO

OBSERVACIONES:

CIUDAD Y FECHA ENTREVISTADOR
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ANEXO B. ENTREVISTA A PROPIETARIOS

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ENCARGADOS DE AREAS DEL
HOTEL BARRANQUILLA DE TUMACO.

Objetivo: realizar un andlisis con base a la situacion del area en particular
identificar los criterios de gestion con el fin de plantear una propuesta de
mejoramiento y fortalecimiento de las mismas.

AREA DE CONTABILIDAD

La empresa lleva contabilidad

La empresa tiene buena imagen ante el sector financiero de la region.

La empresa cuenta con un plan financiero

La empresa ha definido sus costos, gastos, punto de equilibrio, margenes de
utilidad y presupuestos.

La empresa cuenta con informes periddicos sobre sus estados financieros
La empresa tiene un sistema de control de ingresos y egresos

La empresa mejora peridédicamente sus margenes de utilidad y rentabilidad.
La empresa cumple o supera sus proyecciones financieras.

La empresa tiene establecido un sistema de compras

10 La empresa tiene un buen indicador financiero de liquidez

11.La empresa tiene un buen indicador financiero de endeudamiento
12.;Cbmo puede mejorarse esta area?

PwpndPE

©ooNOO

AREA DE TALENTO HUMANO

1. ¢La empresa ha definido los perfiles ocupacionales?

2. ¢La empresa tiene un sistema de convocatoria, seleccidn, contratacion,
capacitacion y entrenamiento de personal?

¢La empresa realiza, periodicamente evaluacion de competencias a sus
empleados?

¢La empresa cuenta con un reglamento interno de trabajo?

¢ El talento humano del area cuenta con capacitacién y entrenamiento?
¢La empresa cumple con los requisitos laborales de ley?

¢ La empresa tiene un sistema de monitoreo y control de resultados,
desempeiio y cumplimiento de metas por areas?

8. ¢La empresa cuenta con un sistema de informacion y archivo de documentos?
9. ¢La empresa tiene los registros comerciales y legales exigidos?

10. ¢ Como puede mejorarse esta area?

w

No ok
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AREA DE MERCADEO

aokrwnE

No

8.

9.

¢La empresa desarrolla acciones y estrategias comerciales?

¢La empresa ha definido un presupuesto para mercadeo y promocion?
¢La empresa identifica necesidades y expectativas de su cliente?

¢La empresa mide la satisfaccion de sus clientes?

¢La empresa ejecuta acciones correctivas para mejorar la satisfaccion del
cliente?

¢La empresa tiene identificada su competencia?

¢La empresa conoce sus fortalezas y amenazas con respecto a la
competencia?

¢La empresa cuenta con un plan de mercadeo y ventas?

¢La empresa crea o innova constantemente sus productos o servicios?

10.¢La empresa aumenta periddicamente su nivel de ventas?

11.;La empresa participa en ferias y eventos promocionales?

12.¢;La empresa hace parte de gremios 0 asociaciones?

13.¢La empresa tiene alianzas estratégicas con otras empresas?

14.;La empresa realiza actividades especiales para posicionar su nombre y

servicios?

15.¢Cbémo puede mejorarse esta area?

OBSERVACIONES:

Ciudad y Fecha Entrevistador
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ANEXO C. ENCUESTA A TRABAJADORES

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES DEL HOTEL BARRANQUILLA DE
TUMACO

OBJETIVO: Obtener informacion directa de los trabajadores, para realizar un
analisis con base a la situaciéon del area en particular e identificar los criterios de
gestidon con el fin de plantear una propuesta de mejoramiento y fortalecimiento de
las mismas. Los datos son confidenciales y solo tienen uso académico.

CUESTIONARIO

GENERALIDADES
Sexo: M F Edad

Cargo que desempeiia dentro del hotel:

Afnos de laborar en el hotel:

OPINION
1. ¢ Considera adecuada la asignacion de actividades y tareas a su cargo?
a) Sl

b) NO

2. ¢ A sujuicio cree que la imagen del hotel es?
A) Muy buena
b) Buena

c) Regular
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d) Mala

3. ¢ Cudl es su percepcidn respecto al sentir de los clientes por la calidad del

servicio que se les da?

a) Los clientes estdn muy satisfecho
b) Padecemos de muchas quejas

c) Creo que necesitamos mejorar

4. ¢ Considera que la infraestructura del hotel es acorde con las exigencias de los

turistas?

a) Sl

b) NO

5. ¢ Considera usted que el hotel deberia ofrecer otros servicios adicionales

ademas de los actuales?

a) Sl
b) NO

¢, Cuales?
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6. ¢ Se capacita constantemente a todo el personal de la empresa en lo

relacionado al trabajo que desempefia?

a) Sl
b) NO

7. Si la respuesta anterior es afirmativa, ¢ Con que frecuencia se capacita la

personal?

a) Hay programas de capacitacion permanentes
b) Se capacita el personal cuando las circunstancia lo demanda
c) Periédicamente se da capacitacion.

d) Nunca se da capacitacion.

8. a su criterio ¢ Qué necesita mejorar el hotel?

OBSERVACIONES:

CIUDAD Y FECHA ENCUESTADOR
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ANEXO D. Balance General Clasificado Cuadro Comparativo

HOTEL BARRANQUILLA
JOSE ORLANDO VARGAS QUINONES
BALANCE GENERAL CLASIFICADO CUADRO COMPARATIVO

ACTIVOS SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
CORRIENTES
CAJA 28.609.653 2.514.226 3.255.193 2.307.602
BANCOS 25.227.416 4.028 -10.336 -3.454
TOTAL CORRIENTES 53.837.069 2.518.254 3.244.857 2.304.148
CUENTAS POR COBRAR
EMBAJADA 37.628.000 74.164.400 40.167.000 40.167.000
CUENTAS POR COBRAR A SOCIOS 43.948.333 48.626.849 45.785.519 45.404.876
ANTICIPOS A EMPLEADOS 4.341.814 1.680.408 2.096.708 1.801.893
Cuentas por Cobrar a Varios 6.312.400 10.611.100 4.625.240 311.000
TOTAL CUENTAS POR COBRAR 92.230.547 135.082.757 92.674.467 87.684.769
INVENTARIOS E INSUMOS 2.000.000 2.000.000 2.000.000 2.000.000
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES [640.000.000 640.000.000 640.000.000 640.000.000
EQUIPO DE TRANSPORTE 25.000.000 25.000.000 25.000.000 25.000.000
MAQUINARIA Y EQUIPO 57.212.878 57.812.878 57.812.878 57.812.878
MUEBLES Y ENSERES 26.741.074 26.740.074 26.740.074 26.740.074
EQUIPO DE COMPUTACION Y COMUNJ|28.547.773 28.647.773 28.647.773 28.647.773
EQUIPO DE HOTELERIA Y RESTAURAN15.903.010 13.339.590 9.646.250 9.646.250
TOTAL PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO]783.404.735 791.540.315 787.846.975 787.846.975
TOTAL ACTIVOS $931.472.351 $931.141.326 |$885.766.299 |$ 879.835.892

PASIVOS

Obligacion financiero Bancolombia a 1§155.555.142 J145.079.138 |145.248.100 | 139799905
CUENTA POR PAGAR

Cuentas por Pagar a Proveedores 133.200.469 121.370.715 102.031.660 112.272.918

Prestaciones por pagar a empleados [13.420.584 12.460.764 12.397.203 17.050.734

Cuentas por Pagar a Otros

Nomina por pagar 13.425.523 13.142.910 21.333.208 25377349

Impuestos por pagar (IVA ANO 2010)

Impuestos por pagar (IVA ANO 2011) [2.295.000 5.551.000 8.651.000 10.851.000

Declaracionde Renta 3.032.000 3.032.000 3.032.000 3.032.000

Otros Pasivos

TOTAL PASIVOS 320.928.718 300.636.527 292.693.171 308.383.906

PATRIMONIO

Capital Social 599.081.931 628.079.091 621.165.279 580.106.100

Utilidad del Ejercicio 11.461.702 2.425.708 E

Perdida del Ejercicio -28.092.151 -8.654.114

Total Patrimonio 610.543.633 630.504.799 593.073.128 571.451.986

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 931.472.351 931.141.326 885.766.299 879.835.892

JOSE ORLANDO VARGAS QUINONES
C.C. N0 12.913.814 de Tumaco (N)
Representante Legal
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ANEXO E. Estado de Resultado Cuadro Comparativo

HOTEL BARRANQUILLA

JOSE ORLANDO VARGAS QUINONES

PERIODOS: SEPTIEMBRE - OCTUBRE - NOVIEMBRE

ESTADO DE RESULTADO

- DICIEMBRE

INGRESOS

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

SERVICIO DE HOSPEDAJE

HOSPEDAJE PARTICULAR

18.843.000

19.128.500

14.578.498

15.435.000

JUNGLAS

8.784.000

4.392.000

6.912.000

SERVICIO DE RESTAURANTE

RESTAURANTE PARTICULAR

5.610.000

4.934.500

3.656.000

3.336.000

JUNGLAS

8.532.000

4.128.000

5.364.000

VENTA DE BEBIDAS 954.800 856.600 824.900 691.500
SEGURO HOTELERO 732.000 1.395.000 576.000 -
OTROS INGRESOSO (ALQUILER DE SALON) 273.000 -

OTROS INGRESOS

16.827.000

24.960.000

TOTAL INGRESOS

60.282.800

59.794.600

32.184.398

19.462.500

COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES

COMPRAS (INSUMOS Y VIVERES)

9.153.037

7.946.045

5.298.828

3.753.010

COMPRA DE BEBIDA

780.300

600.200

584.600

583.700

TOTAL COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES

9.933.337

8.546.245

5.883.428

4.336.710

ADMINISTRATIVOS

NOMINA TRABAJADORES

13.425.523

13.142.910

9.972.067

9.901.695

BONIFICACION EMPLEADOS

TURNOS 305.000 654.500 371.800 335.000
COMISION
PRESTACIONES SOCIAL 794.000 1.889.709 2.593.559 663.000

TOTAL TRABAJADORES

14.524.523

15.687.119

12.937.426

10.899.695

NOMINA SOCIOS

MERCADO LUIS FERNANDO VARGAS

SEGURIDAD SOCIAL (SOCIOS)

68.877

1.003.790

TOTAL SOCIOS

68.877

1.003.790

TOTAL ADMINISTRATIVOS

14.524.523

15.755.996

13.941.216

10.899.695

SERVICIOS PUBLICOS

GLOBAL T.V. 43.000 200.000 243.000 486.000
ENERGIA 6.212.990 10.003.280 238.420
TELEFONO 581.710 30.000 486.000
INTERNET (CABLE ANTENA) 70.000 140.000

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 1.162.500 760.000 363.000 292.000
MAQUINARIA Y EQUIPO 600.000

EQUIPOS DE OFICINA (MUEBLES Y ENSERES) 20.000 74.000

ADECUACIONES INSTALACIONES (ELECTRICAS Y L 496.400 772.600 127.800 1.165.459
EQUIPO DE COMPUTACION Y COMUNICACION 57.000 100.000

EQUIPO DE HOTELERIA Y RESSTAURANTE

2.490.000

TOTAL SERVICIOS PUBLICOS

2.360.610

11.309.590

10.877.080

2.667.879

GENERALES

TRANSPORTE RESTAURANTE 93.000 166.200 107.000 48.000
TRANSPORTE FLETES Y ACARREOS 189.500 229.100 326.500 284.100
CORREOS FLETES Y TELEGRAMAS 51.800 10.600 26.700 49.000
GASTOS LEGALES: TRAMITES Y LICENCIAS 5.700

GASTOS DE IMPUESTOS

SEGURO DEL ESTADO

SEGURO HOTELERO 2.221.500

PAPELERIA Y FOTOCOPIA 83.400 179.000 168.500 58.200
ARRIENDO LUIS FELIPE VARGAS 600.000 600.000 600.000 600.000
ARRIENDO ALBERTO VARGAS 300.000 200.000 400.000

PUBLICIDAD 300.000 -
ELEMENTO DE ASEO Y CAFETERIA 1.236.218 1.806.890 360.128 1.043.350
COMBUSTIBLE Y LUBRICANTES 880.500 919.900 660.360 885.600
HONORARIOS 400.000 100.000 400.000 100.000
DONACIONES 179.000 20.000 60.000
DOTACIONES

CUBRELECHO Y ACCESORIOS / ELETRODOMESTICd205.500 186.000 26.500 6.000
ADECUACIONES LOCATIVAS

GASTO COMIDA RESTAURNTE TRABAJADORES 559.000 473.000 367.000 315.000
GASTOS DIVERSOS 296.300 359.116 953.100 401.000
PRIMERO AUXILIOS 39.000 68.800 14.000
COMISIONES POR PASAJEROS 10.000 10.000 5.000 5.000

OTROS EGRESOS

10.761.500

8.187.500

15.358.000

TOTAL GASTOS GENERALES

15.851.418

13.486.306

22.349.088

3.869.250

TOTAL EGRESOS

42.669.888

49.098.137

53.050.812

21.773.534

UTILIDAD OPERACIONAL (TOTAL INGRESOS - TOTAL EGRESOS)

17.612.912

10.696.463

-20.866.414

-2.311.034

GASTOS FINANCIEROS

1.076.020

GRAVAMEN MOVIMIENTO FINANCIERO

649.822

680.824

55.382

PAGO TARJETAS CREDITOS

1.151.210

1.544.913

1.544.913

1.287.698

PARTICIPACION DE SOCIOS

5.000.000

5.000.000

5.000.000

5.000.000

UTILIDAD DEL EJERCICIO

$11.461.702

$ 2.425.708

($ 28.092.151)

-8.654.114

JOSE ORLANDO VARGAS QUINONES
C.C. No 12.913.814 de Tumaco (N)
Representante Legal
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