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RESUMEN

La presente investigacion esta orientada a realizar un Diagnostico Organizacional en el
Hospedaje Concordia, para conocer su situacion actual. La investigacion efectuada es de
caracter cualitativa — descriptiva. Solamente se ha logrado contar con cinco de sus trabajadores
para realizar la investigacion, a los cuales se les realiz6 una entrevista, la cual nos permitio
conocer las percepciones de los colaboradores y de la gerencia. Con estos datos, a través del
programa Nvivo, se ha logrado realizar un diagnostico del ambiente interno como externo, junto
a las habilidades gerenciales, obteniéndose asi, un diagnostico completo de la empresa. Al
finalizar la presente investigacion, se ha comprobado la gran utilidad de un diagndstico
organizacional, y como esta ayuda a identificar de manera muy fécil los puntos criticos en una
organizacion. A rasgos generales, la empresa necesita de un gerente mucho mas capacitado,
gue pueda prestar mas atencion las necesidades que existen en el ambiente interno como
externo, y de la misma manera, en capacitarse constantemente para mejorar sus propias
habilidades como gerente. Hospedaje Concordia necesita cambios, que le permitan

diferenciarse de manera positiva sobre la competencia.

PALABRAS CLAVE: Diagnostico organizacional, Habilidades Gerenciales, Desarrollo

empresarial.



ABSTRACT

The present investigation is oriented to carry out an Organizational Diagnosis in the
Concordia’s lodgment, to know its current situation. The research carried out is qualitative -
descriptive. Only five of its workers have been able to carry out the investigation, to which an
interview was conducted, which allowed us to know the perceptions of the collaborators and
management. With this data, through the Nvivo program, a diagnosis of the internal and
external environment has been made, together with the managerial skills, thus obtaining a
complete diagnosis of the company. At the end of the present investigation, the great utility of
an organizational diagnosis has been proven, and how this helps to identify very easily the
critical points in an organization. In general, the company needs a much more trained manager,
who can pay more attention to the needs that exist in the internal and external environment, and
in the same way, constantly train to improve their own skills as a manager. Concordia’s

lodgment needs changes, which allow it to differentiate itself positively over the competition.

KEYWORDS: Organizational diagnosis, Management Skills, Business development.
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Introduccion

El sector conformado por las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas) posee
una gran importancia dentro de la estructura industrial del pais, tanto en términos de
su aporte a la produccién nacional con un 42% aproximadamente segun PROMPY ME,
como de su potencial de absorcion de empleo, cerca de 88% del empleo privado.

Los gerentes de hoy en dia suelen enfocarse en buscar utilidades, descuidando
mucho la capacidad de innovar e implementar nuevas formas de gestion efectivas, que
les permitan mantener el control de la organizacion, buscando el crecimiento de la
misma. Ademas, deben saber delegar funciones y dedicarse exclusivamente a la
gerencia, creando planes estratégicos para poder dirigir con eficiencia, de manera que
la organizacion consiga un mayor desarrollo. Asimismo, necesitan no solo enfocarse
en conseguir mayor rentabilidad, sino también prestar atencion en el entorno de su
empresa, tanto interno como externo, como en las habilidades gerenciales adecuadas
con las que debe contar el gerente, para dirigir y tomar decisiones adecuadas, y asi
cumplir con los objetivos establecidos para el beneficio de la organizacion.

Servicios Turisticos E.ILR.L., empresa en la cual elaboramos El presente
diagndstico organizacional, y que a lo largo de este documento estara denominada
como Hospedaje Concordia, inicié sus operaciones en el afio 2006, siendo el primero
en su zona (Urb. San Eduardo). Con direccidn exacta de: prolongacién 7 de enero sur
n° 235 — urb. San Eduardo. En el primer afio, las ventas fueron muy bien, pero la falta
de perseverancia en la mejora del servicio dio lugar a que aparezcan fuertes empresas
competidoras del mismo rubro, muy cerca de donde se encuentran; es asi, como las
ventas fueron bajando a través del tiempo y la gerencia no demostro algun interés por
mejorar las circunstancias hasta el dia de hoy. El hospedaje se encuentra a nombre de
3 socios actualmente: Monica Lopez Cadenillas, Stephanie Lopez Cadenillas y Chari
Lépez Cadenillas. Cuenta con un nimero de trabajadores de 5 personas, trabajando en
tres diferentes turnos. Tiene 25 habitaciones de tipos: simple, doble, triple, cuadruple
y matrimonial, incluyendo servicios como: bafio privado, agua fria y caliente, tv cable,
WIFI, intercomunicador, lavanderia y desayunos. Hospedaje Concordia cuenta con
una certificacion de calidad de servicio dada por el MINCETUR (Ministerio de
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comercio exterior y turismo), el cual de alguna forma presiona a la empresa para estar
actualizada a los requisitos que se toman en cuenta, y asi mismo poder ir mejorando
en su infraestructura, con el fin de mejorar el servicio que brinda y asi poder alcanzar
una ventaja competitiva frente a su competencia.

El problema se centro en la gestion, su desconocimiento acerca de los problemas,
que presenta su empresa, tanto internas como externas. Esto refleja en el poco interés
que se tiene por conocer como sera el ciclo de vida del hospedaje en un futuro, y las
vias de desarrollo con la que la organizacién puede contar. A pesar del buen servicio
que brinden, la empresa no puede confiarse solo de eso. Conocer la situacién actual,
cudles son sus fortalezas, y hasta qué punto se puede potencializarlas; son puntos
claves para la sostenibilidad de la empresa. Un diagndstico organizacional ayuda a
obtener el desarrollo en la organizacion a través de cambios.

Tras conocer la situacion problematica, cabe preguntarse: ¢Cual es la situacion
actual de la empresa? ;Como influye el entorno, tanto interno como externo, en la
toma de decisiones? ¢La gerente cuenta con las habilidades gerenciales para dirigir de
manera adecuada el Hospedaje Concordia?

Se ha realizado un diagndstico organizacional para conocer la situacion actual
del Hospedaje Concordia, teniendo en cuenta los factores internos y externos, y las
habilidades gerenciales, para asi, conocer las posibilidades de evolucion y desarrollo
de la empresa. El principal interés por realizar ésta investigacion, se basa en poder
fomentar buenas decisiones en la gerencia de pequefias y medianas empresas, tanto en
gerentes como en futuros empresarios. ElI hecho de que se aplique un diagnostico
completo en una pequefia empresa, no es impedimento alguno para poderse evaluar.
El Perd, cuenta con un gran nimero de pequefias y medianas empresas, las cuales
mueven en gran manera la economia del pais. Por ende, es muy relevante, prestar
atencion en éstas empresas, las cuales necesitan de apoyo intelectual, para su desarrollo
y sostenibilidad a futuro.

Para obtener los datos necesarios, ésta investigacion se ha basado en tres
aspectos: analisis interno, basado en el modelo de las 6 cajas de Weisbord, debido a su
enfoque integral, holistico y sistematico, que brindard un panorama general de la
empresa a la gerente, y también por su facil comprension; el analisis externo, a traves

el analisis PESTEC, A partir de este analisis obtuvimos la matriz de evaluacion de
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factores externos (MEFE), el cual permitio conocer el impacto que tiene la empresa
por su entorno, mediante oportunidades que la organizacién podria aprovechar; y
amenazas, que la gerencia deberia evitar, y como la organizacion se enfrenta a estos
factores dia a dia. Tanto el analisis PESTE como su competencia evalian como la
organizacion actua en relacion a estos, de la cual se desprende la matriz del perfil
competitivo (MPC). De esta manera, la evaluacion de los factores externos permite
identificar oportunidades y amenazas claves, la situacion de las empresas
competidoras y los factores criticos de éxito en la industria hotelera; y en relacién a la
gerencia, evaluar las habilidades con la que ésta cuenta para la toma de decisiones.

A continuacion, presentaremos: En el capitulo | podremos conocer el Marco
teorico: El cual estd compuesto por los Antecedentes que mas se asemejan a nuestra
investigacion, y las bases tedricas; en el capitulo 1, explicaremos muy a detalle la
metodologia de la investigacion, especificando el Disefio de investigacion, Area y
linea de investigacion, la Poblacion, muestra y muestreo, la Operacionalizacién de
variables, los Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las
respectivas Técnicas de procesamiento de datos que hemos utilizado; en el capitulo
I11, daremos a conocer los resultados y la discusion del problema tratado; en el capitulo
IV, brindaremos una propuesta de mejora para el desarrollo del Hospedaje Concordia,
luego de haber culminado el diagndstico organizacional; en el capitulo V, damos
nuestras conclusiones y recomendaciones segun el analisis establecido a lo largo de la
investigacion; en el capitulo VI, daremos a conocer todas las referencias bibliograficas
en las cuales se ha apoyado para realizar la siguiente investigacion; y por ultimo, en el

capitulo V11, adjuntamos todos los anexos correspondientes de la investigacion.
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Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Fortoul, Gonzélez y Varela (2016), sefialaron en su investigacion “Analisis y El
proceso de la evaluacion formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica”,
se realiz6 un diagnostico organizacional en la Facultad de Medicina de la Universidad
Nacional Auténoma de México a través del modelo Weisbord, el cual analiza los 6
componentes de la organizacion y proporciona un panorama holistico e integral de
esta. El desarrollo de esta investigacion se realizo a traves del método cualitativo, para
que se comprenda los fendbmenos sociales desde la perspectiva del involucrado los
participantes fueron seleccionados por conveniencia con el objetivo de reflejar la
diversidad dentro de la facultad de medicina, se dividio en dos grupos: estudiantes y
profesores. Se utilizd un instrumento cuantitativo, el cuestionario abierto, para obtener
una vision inicial de 57 estudiantes y 12 profesores, para conocer el contexto

situacional de los involucrados en las diferentes fases del proceso de evaluacion.

Finalmente se concluyé que: Se comprueba la utilidad del modelo Weisbord para
realizar un diagnostico organizacional en educacion médica por su enfoque sistémico

e identificar las areas de oportunidad.

Araya (2016) en su tesis para optar al grado de magister en gestién y direccion
de empresas: Disefno de una estrategia de negocio para el hostal “La Casona Hostel”
barrié bellas artes, Santiago de Chile, evalu6 la parte externa de la empresa, con ayuda

del analisis Pest.

Se aplic6 la metodologia, desarrollando las siguientes etapas: un proceso
analitico tanto del entorno como de la situacion actual del hostal, concluyendo con las
oportunidades detectadas a partir del analisis de sus fortalezas, debilidades y
amenazas. Hallazgos de este proceso son, la oportunidad de focalizar y especializar la
oferta y el desarrollo de un perfil de atencion y servicio enfocado al asesoramiento

turistico local, ademas de la incorporacion de un bar a la oferta de servicios.

Aparicio y Medina (2015), en su trabajo de investigacién presentado para
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optar al grado académico de magister en desarrollo organizacional y direccion de
personas: Habilidades gerenciales que demandan las empresas en el Perd: un andlisis
comparativo”, se buscd determinar, basado en la opinidn y percepcién de decisores y
expertos en RR.HH., cuéles son las habilidades que demandan las empresas en el Perl
a nivel gerencial para su 6ptimo desempefio, realizando un andlisis de las diferencias

existentes segun sector empresarial y tamafio de empresa.

Finalmente se concluyé que: Actualmente, en los ambitos académico y
empresarial, existe coincidencia en que de las habilidades gerenciales es el recurso
estratégico méas importante en una organizacion para generar valor. Sin embargo, en el
Peru, principalmente a nivel gerencial, son escasas y su adecuada gestion representa
un importante reto en las organizaciones, mas aun en un mercado laboral que se
caracteriza por la convivencia de distintas generaciones con caracteristicas y demandas

significativamente diferentes (generacion “x”, millennials y baby boomers).

Con la finalidad de lograr mayores niveles de competitividad, las empresas
necesitan contar con gerentes que les permita hacer frente a las nuevas exigencias en
un mercado cada vez mas dindmico y ser generadores de valor agregado, activos
intangibles y ventajas competitivas. El resultado que obtienen las organizaciones y su
sostenibilidad en el largo plazo depende en forma decisiva del liderazgo gerencial, tal

como lo perciben los decisores y expertos en RR.HH. entrevistados.

2.2. Bases tedricas

Valenzuela, Ramirez, Navarro, y Figueroa, (2010) afirman que el diagndstico
organizacional, se define como el analisis que se hace para evaluar la situacion de la
empresa, sus problemas, potencialidades y vias eventuales de desarrollo. Asi mismo ha
ido adquiriendo cada vez mayor importancia, en la medida que se ha profesionalizado
el area y que se ha difundido como una disciplina profesional a la que concurren
especialistas de diversa procedencia y formacion. El diagnéstico constituye una parte
de gran importancia en el proceso de consultoria. ES importante tener presente, sin

embargo, que es solo una etapa en un proceso de mayor envergadura.
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Cristobal, Crespo, Rosales, y Vergara, (2017) refieren que el diagndstico
organizacional, al igual que todos los aspectos empresariales, estan sujetos a leyes que
los caracterizan como sistema. De aqui, la importancia que presenta el estudiar las
cualidades generales de los sistemas para el dominio de la metodologia de la
investigacion empresarial. Estas cualidades son las siguientes: componentes, estructura,

y relaciones funcionales del sistema.

Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura (2018) sefiala que
un analisis interno implica mirar hacia el interior de la organizacion para identificar
cudles de sus recursos y de sus capacidades representan fortalezas y en cuéles se
encuentran debilidades. Los puntos fuertes son rubros en los que el negocio tiene una
superioridad frente a sus competidores; en tanto, los aspectos débiles son aquellos en

los que la empresa es vulnerable frente la competencia o las amenazas del entorno.

Mero Chochos, (2018), sostiene, que en su proyecto de investigacion: MODELO
DE GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CLIENTE DE VOGA
BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO, que un entorno externo es el
conjunto de condiciones ambientales o fuerzas sociales, culturales, de costumbres,
legales, politicas, tecnologias 0 econdmicas. También son los elementos externos a la

organizacion que son relevantes para su actuacion

Para fines de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes modelos:
Modelo Iberoamericano, Modelo de las 6 cajas de Weisbord y el Modelo de las 7S. Para
efectos de esta investigacion y debido a las necesidades de la empresa se escogio el
modelo de las 6 cajas de Weisbord.

2.2.1. Modelo iberoamericano

Segin FUNDIBEQ (2015). EI Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Gestion, es un modelo para implantacion de modelos y sistemas de excelencia para
conseguir que sus miembros mejoren su competitividad y consoliden su posicién

competitividad internacional.
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Los conceptos fundamentales del modelo iberoamericano de excelencia pueden ser
adoptados por cualquier organizacion, ofreciendo numerosos beneficios a la empresa.
Cuenta con los siguientes objetivos: Lograr resultados equilibrados, afiadir valor a los
clientes, liderar con vision, inspiracion e integridad, gestionar por procesos, alcanzar
el éxito mediante las personas, favorecer la creatividad y la innovacion, desarrollar
alianzas, asumir la responsabilidad de un futuro sostenible. Los cinco procesos

facilitadores que plante el modelo iberoamericano de excelencia son:

1. Liderazgo y estilo de gestion (120 puntos): Los gerentes de las empresas deberan
ser lideres. La organizacion debe de comunicar, reconocer y recompensar a las
personas como factor motivacion. EIl objetivo es responder a codmo se desarrolla y se
pone en practica la estructura organizativa en el marco de los procesos para alcanzar
la eficacia en la ejecucion de la politica y la estrategia.

2. Estrategia (120 puntos): La organizacién definira su mision, vision, objetivos, las
politicas, los procesos y la estrategia que se basara en el analisis del entorno, el
desempefio de las actividades como de los empleados, y el sistema de gestion de la
organizacion. La estrategia tiene que evaluarse, revisarse y mejorarse, esta debe de

implantarse y comunicarse eficazmente a todos los niveles de la organizacion.

3. Desarrollo de personas (110 puntos): La organizacién tiene que gestionar
eficazmente a las personas, por ello tendra que crear un ambiente de trabajo adecuado
que propicie el potencial de las personas, de forma individual como en equipo,
desarrollar planes de formacion y desarrollo profesional, contar con politicas de

reconocimiento y sistemas de remuneracién basado en los objetivos logrados.

4. Recursos, proveedores y alianzas (90 puntos): La organizacidn tiene que administrar
correctamente sus recursos internos, proveedores y alianzas, mediante una correcta
gestion financiera la organizacion podra asegurar su sostenibilidad financiera que le
permitird asignar los recursos financieros eficientemente, de igual forma la

organizacion tiene que gestionar los recursos de informacién y conocimiento,
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favoreciendo asi la innovacion en la organizacion, todo ello con la finalidad de apoyar

el desarrollo de la estrategia.

5. Procesos y clientes (110 puntos): En ésta parte, se analiza la forma en que la
organizacion excelente gestiona sus procesos, disefia, desarrolla, produce y suministra
bienes y servicios, y de qué manera gestiona las relaciones, con el objetivo de suplir
tanto las expectativas como las necesidades de sus clientes actuales como futuros y

otros grupos de interés.

A continuacion, se sefialan los cuatro criterios de resultados que plantea el

modelo iberoamericano de excelencia son:

6. Resultados de clientes (130 puntos): Una organizacion denominada excelente,
consigue siempre cumplir con sus compromisos, alcanzando buenos resultados y de
ésta manera llegando a satisfacer de gran manera a sus clientes. Para ello, es necesario:
Saber medir las percepciones del cliente y contar con indicadores de rendimiento, estos
indicadores deben dar muestra del despliegue e impacto que tiene la organizacion en

las estrategias de clientes.

7. Resultados de personas (90 puntos): Refleja lo que estd consiguiendo la
organizacion excelente en relacion con las necesidades y expectativas de las personas.
Para ello es preciso contar con los factores de los puntos anteriores, tales como:
Medidas de percepcion, las cuales deben dar una idea clara de la comprension por parte
de los empleados y los resultados de la organizacién; asimismo la formacion,
desempefio y desarrollo de carreras profesionales, ratios de exactitud de la
administracién de personal, y, por ultimo, la eficacia de la comunicacién interna y una

rapidez de la respuesta a las consultas.

8. Resultados de sociedad (90 puntos): Se refiere a todo lo que la organizacion
excelente esta consiguiendo en cuanto a satisfacer las necesidades y expectativas de la
sociedad local, regional, nacional e internacional (si procede), teniendo en cuenta:

Medidas de percepcion como la satisfaccion de los grupos de interés y la sociedad con
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respecto a la; e indicadores de rendimiento, como el cumplimiento de la normativa, el
impacto que se dé en la sociedad con el proyecto que pueda ejercer la organizacion

excelente.

9. Resultados globales (140 puntos): Demuestran lo que estd consiguiendo la
organizacion excelente en relacion con los objetivos establecidos. A través de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de cuantos tienen un interés en la misma.
Debiendo tener resultados clave del negocio, como las ventas, estados financieros e
indicadores de rendimiento a nivel global, financiero y de procesos, asimismo buscar
innovar, desarrollar una buena relacion con los proveedores, alianzas estratégicas y
administrando de manera adecuadamente los recursos utilizados en el proceso de

produccién del producto o servicio.

2.2.2. Modelo de las 7s

Escuela de Direccion de Empresas (2013), afirma que ElI marco de las 7-S es
una herramienta para el analisis y la accion. Surgid de una corriente de investigacion
que buscaba identificar la mejor forma de administrar y organizar empresas. Dicho
proceso culmind con el modelo 7 -S creado por consultores de McKinsey y Co y

profesores de la Escuela de Negocios de Harvard y Stanford.

El disefio del modelo de las 7s, llamé totalmente la atencién en ésa época, por
dos razones: Por su representacion original en forma de atomo vy la repeticion de la
letra “s” en cada uno de sus elementos creaba un efecto de aliteracion. Estas dos
caracteristicas apoyan a que la memorizacion de éste modelo sea de una manera mas

rapida y las personas la puedan recordar.

Escuela de Direccidn de Empresas (2013), afirma que el marco de las 7-S es una
herramienta para el andlisis y la accion. Surgi6 de una corriente de investigacion que
buscaba identificar la mejor forma de administrar y organizar empresas. Dicho proceso
culmind con el modelo 7 -S creado por consultores de McKinsey y Co y profesores de

la Escuela de Negocios de Harvard y Stanford.



20

Una serie de estudios realizados a lo largo de mas de tres décadas llevaron a las
siguientes conclusiones.

1) No hay una sola mejor forma de organizacion

2) La organizacion ideal es aquella que estd alineada con su entorno o que
"encaja” en el mismo

3) La organizacion ideal es un sistema complejo con elementos/factores
interrelacionados cada uno de los cuales contribuye a la efectividad de una
organizacion

4) Hay siete factores clave de una organizacion que son claves para comprender
la efectividad de una organizacion: estrategia, estructura, sistemas, "staffing"/personal,
habilidades, estilo y valores compartidos

5) Para ser eficiente, una organizacion debe tener entre estos siete elementos, un
alto grado de "fit" o alineamiento interno; es decir cada S debe ser coherente con las
otras S’s y reforzarlas.

Escuela de Direccion de Empresas (2013), discuten, a continuacién, cada una de
las 7-S.

1.Estrategia:

La forma en que se intenta alcanzar la ventaja competitiva. Es decir, que son las
acciones que una organizacion toma para ganar una ventaja sustentable sobre la
competencia. Por ejemplo, puede adoptar una estrategia de bajo costo mediante la
produccién econdmica o sistemas que brinden a los clientes méas valor que la
competencia. Otra estrategia puede implicar hacer una clara diferenciacion de sus
productos o servicios mediante caracteristicas distintivas, ventas novedosas 0 nuevos

enfoques de servicios.
2.Estructura:
La forma en que las tareas y personas se especializan y dividen, y la distribucion

de autoridad. El agrupamiento de actividades y relaciones de reporte. La forma en que

se coordinan las actividades de los miembros de la organizacion.



21

Una funcién clave de la estructura es concentrar la atencién de la gente en lo que
debe hacerse. Esto se realiza definiendo qué tipo de trabajo hacen y con quién. Un
desafio importante que los lideres enfrentan consiste en equilibrar la necesidad de
especializacion con la necesidad de integracion. Por ejemplo, un problema comun del
proceso de desarrollo de producto reside en la escasa coordinacion entre las personas
que trabajan en las fases de manufactura, disefio y comercializacion. Mientras que
unidades/departamentos independientes ayudan a desarrollar un conocimiento
profundo en cada &rea funcional, es al mismo tiempo dificil coordinar las actividades
fuera de los limites de cada una de ellas. Frecuentemente, las organizaciones crean

grupos inter funcionales para resolver este dilema.

3.Sistemas:

Procesos y procedimientos formales usados para gerenciar la organizacion,
incluyendo sistemas de control gerencial, medicion de performance y sistemas de

compensacion, planeamiento e informacion.

Por sistemas entendemos todos los procesos y procedimientos, formales e
informales que una organizacion utiliza para gerenciarse diariamente. Los sistemas
tienen un profundo impacto en la eficiencia organizacional porque concentran la
atencion de los gerentes. La informacion que las personas reciben, como se las evalta
y cémo se los recompensa ejerce una gran influencia sobre el objeto en el que se

concentran y sobre el que actdan.

Debe tenerse en cuenta que actualmente muchas organizaciones estan
introduciendo equipos inter-funcionales. Sin embargo, uno de los mayores
impedimentos para el éxito de estos equipos reside en un sistema de compensacion
gue recompensa a las personas por el rendimiento individual en lugar de grupal. Otro
ejemplo a considerar son los esfuerzos de reingenieria de empresas. Tipicamente
implican crear procesos que rebasan los limites organizacionales convencionales. Una

reingenieria exitosa generalmente implica una revision de los sistemas existentes para
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sustentar el nuevo flujo de trabajo -nuevos sistemas de compensacion, nuevos sistemas

gerenciales de informacion y nuevos sistemas de asignacién de capital.

4.Staffing:

La gente, sus antecedentes/educacion/formacion y competencias. Sistemas de
reclutamiento y seleccion, socializacion. Training, integracion, crecimiento

profesional y manejo de carrera.

Uno de los dichos mas comunes actualmente es: "La gente/el personal es nuestro
activo mas importante”. Si esto es cierto, entonces la eficiencia organizacional esta
altamente determinada por quienes son los individuos y cémo los desarrolla la
organizacion. Las empresas de alto desempefio se concentran extraordinariamente en
reclutar las personas correctas y en brindarles la formacién y oportunidades de trabajo

gue necesitan para desarrollar su potencial.

5.Habilidades:

Caracteristicas distintivas de las competencias de las personas, sistemas,

practicas gerenciales y tecnologias.

Los observadores de las empresas generalmente las caracterizan por lo que
hacen mejor. Hablamos del servicio al cliente de Lineas Aéreas de Singapur, las
innovaciones de 3-M y los procesos gerenciales de Hewlett-Packard. Estos atributos
representan las competencias distintivas -las habilidades- que estas empresas poseen.
Es la organizacion quien posee estas capacidades desarrolladas en el curso de los afios,
no los individuos. Muchos tedricos del gerenciamiento aducen que el factor clave que
influencia el destino de las organizaciones es su habilidad para cultivar areas de

conocimiento o habilidades distintivas 0 competencias clave.

Las habilidades representan las oportunidades y las restricciones. Representan

una oportunidad siempre que puedan aplicarse a nuevos mercados. Por ejemplo, 3-M
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ha aplicado a una diversidad de mercados su habilidad para innovar con adhesivos. Sin
embargo, las habilidades pueden actuar como una restriccion cuando se requiere que
un conjunto de habilidades nuevas y diferentes compitan -ya sea porque el mercado ha
cambiado sus prioridades (por Ej. De la calidad al costo) o porque la empresa busca
penetrar nuevos mercados En este caso, la empresa puede necesitar aprender nuevas

habilidades y desaprender las viejas.

6.Estilo:

Liderazgo de la direccion y estilo operativo de la organizacion. El estilo impacta
las normas que la gente sigue y como trabajan e interactdan entre ellos y con los

clientes.

El estilo capta como se lleva a cabo realmente el trabajo dentro de la
organizacion. A pesar de que, en gran parte, uno o mas lideres de la empresa pueden
haber establecido un estilo, aqui nos referimos a los modelos de comportamiento
general de los miembros del equipo gerencial. Por ejemplo, ;cémo emplean su tiempo
los gerentes? (en reuniones versus hacer recorridos) ¢Dénde concentran su atencion?
(dentro de la empresa versus fuera de ella) y, (Como toman sus decisiones?

(participacion versus verticalismo, analitico versus "arm-chair™)

Otros componentes criticos del estilo son los actos pequefios y simbolicos. Por
ejemplo, los "job title" /nombres de las posiciones ocupadas (empleados versus
"asociados™), un lugar para la comida de los ejecutivos y la cantidad de llamadas a
clientes que los ejecutivos realizan, reflejan y/o conforman muchas veces el estilo de
la organizacion. Al momento de efectuar un cambio, los lideres de las empresas
frecuentemente realizan actos simbolicos para marcar el comienzo de un nuevo estilo

operativo.
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7.Valores Compartidos

Valores fundamentales de la organizacion que son ampliamente compartidos y
que sirven como principios rectores acerca de qué es lo importante. Generalmente,
estos valores se comunican en forma simple y pueden ain parecer triviales si se los ve
desde afuera. Pero para los miembros de la organizacion tienen un gran significado

porque ayudan a enfocar la atencion y trasmiten un sentido del propdsito méas amplio.

Los valores compartidos se refieren al pequefio conjunto de ideas, generalmente
no escritas/implicitas que le dan objeto y significado al trabajo de la organizacion.
Estos valores van mas alla de la declaracion de propoésitos formal de la empresa
especificada en la politica de la misma o en la parte interna del reporte anual. Los
valores compartidos destacan qué es lo verdaderamente importante para el personal de
la organizacion y sirven como principios rectores para la accion gerencial. Los valores
compartidos brindan estabilidad dentro de lo que generalmente es un conjunto

cambiante de dindmicas externas e internas.

Escuela de Direccion de Empresas (2013), sostiene que utilizar el modelo para
diagnosticar los problemas de una organizacion implica analizar el grado de
"fit"/encaje entre cada una de las 7 -S. Por ejemplo, ;apoya el proceso de
staffing/personal las habilidades distintivas que la organizacién estd tratando de
desarrollar? ¢Encaja la estructura en la estrategia que la firma persigue? A mayor
alineamiento entre todos los elementos del modelo, mayor efectividad para la

organizacion.

2.2.3. Modelo de las 6 cajas

Los gerentes deben de conocer y comprender ;Qué es lo que estd pasando?
¢Cuales son sus fortalezas? ¢(Cual es el problema principal que esta afectando el
desarrollo de la empresa?, estas preguntas claves para el buen desempefio de las

empresas, son precisamente las que responde el Modelo de las seis cajas.



25

Weisbord propone diagnosticar la organizacion de manera integral, holistica y
sistematica, a partir del diagnostico de cada &rea critica de la organizacion. Este
modelo detecta las fortalezas y debilidades, es decir lo que la empresa esta realizando
correctamente y en lo que esta fallando, a partir de ello se podran formular medidas

correctivas y plantear un plan de mejora.

Indican (Hamid, et al., 2011) en su investigacion indican lo que sefiala Weisbord
de su modelo de diagndéstico organizacional “Identificar y resolver un problema debe
ser hecho sistematicamente por las mismas personas, porque al hacerlo, aprenden de

su propia situacion y luego buscar la mejora”.

El modelo de las 6 cajas es un modelo de diagnostico organizacional, Weisbord
propone realizar un diagnostico que incluya a todos los miembros que conforman la
organizacion, ya que las personas al participar del proceso de diagnostico entenderan,
reflexionaran y comprenderan la situacion en la que se encuentran y a partir de ello

contribuiran a la mejora de la organizacion.

Sefialan Hernandez, Gallarso y Espinoza (2011) en su libro Desarrollo
organizacional presentan el modelo de las seis cajas propuesto por Marvin Weisbord,
el presente modelo analiza las seis areas criticas de la organizacién: Proposito,
estructura, relaciones, recompensas, liderazgo y mecanismos Utiles, asimismo analiza
los aspectos formales como informales. Las areas criticas que analizan este modelo se

observan en la Figura N° 1:
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Figura N° 1: Modelo sistémico para el diagnéstico organizacional

Fuente: Hernandez, J; Gallarso, M; Espinoza, J. (2011). Desarrollo organizacional. México, D.F:

Pearson Educacion.p.75

Proposito: Se busca conocer cual es el proposito de la organizacion y lo que se esta

tratando de alcanzar. Asimismo, también se toma en cuenta las prioridades y los

servicios con los que la organizacion cuenta.

Las organizaciones deben de conocer y comprender ¢Quiénes son?, ;cual es su

propdsito?, ¢hacia donde se dirigen sus esfuerzo?, ;qué valores deben de practicarse?,

es decir deben de construir la misidn, visién, los valores, politicas de la empresa, ya

que todo ello contribuirda a

la formacién de

la cultura organizacional.

La misién y la vision es lo primero que las organizaciones tienen que definir, la

mision es el propdsito de existencia de la organizacion, es importante que se
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comunique a todos los integrantes de la empresa para que todos la entiendan y se
comprometan con el propdsito de la organizacion y asi pongan empefio en la ejecucion
de sus funciones y puedan transmitir a los clientes la misién de la organizacion, a partir

de esta se pueda construir la vision.

La vision es una idea precisa de lo que la organizacion pretende alcanzar en un
futuro, el logro de sus objetivos a largo plazo, la vision representa un reto motivador
tanto para los integrantes de la organizacion como para los grupos de interés, ya que
conocer lo el objetivo deseado, impulsa el esfuerzo y dedicacion por conseguirlo,
asimismo consolida el liderazgo en la alta direccion, en la cual los directivos pueden

enfocar todas las capacidades y recursos hacia el logro del objetivo a conseguir.

2. Estructura: Esta area critica sefiala que la organizacion tiene que conocer como
esta estructurada, identificar quién es el responsable por las tareas y las funciones, y

saber cudles son las lineas de autoridad y supervision.

Estructura es la forma como se distribuyen las funciones y responsabilidades de
los colaboradores, la manera en la que la organizacion se organizard, mediante el
organigramay las descripciones de puestos y funciones se establecen las relaciones de
comunicacion y se visualizan las lineas de autoridad, de los niveles de la organizacion,
ademas la estructura involucra tanto el aspecto formal e informal de los colaboradores.
Lo importante radica en que todos los miembros de la organizacién dirijan sus

esfuerzos hacia el logro de la satisfaccion del cliente.

La estructura organizacional es influenciada por factores que influyen positiva o
negativamente sobre la interaccién con los clientes, por ello debe de existir un
mecanismo que revise continuamente la estructura organizacional, y de esa manera
proporcione una retroalimentacion enfocada en la perspectiva del cliente, para la toma

de decisiones respecto a los posibles cambios estructurales.

En la estructura organizacional, los empleados interactian directamente con los
comparfieros de la misma area de trabajo como de otras areas que conforman la

organizacion, con los agentes externos a la organizacion, como proveedores, clientes,
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organismos reguladores, por tanto la estructura organizacional tiene que estar
correctamente disefiada y estructurada, precisando a detalle las responsabilidades y
descripciones de las funciones de los puestos de trabajo, en base a ello a los empleados
se les podra preparar y guiar adecuadamente para que realicen un buen desempefio.
Los empleados que no mantienen contacto directo con los clientes deben de conocer
que las funciones de su puesto de trabajo contribuyen directamente a la satisfaccion de

las necesidades de los clientes y al funcionamiento de la organizacion.

En definitiva las organizaciones tienen que adaptar la estructura organizacional en
relacion a la satisfaccion de las necesidades del cliente, la estructura organizacional
tiene que estar estructurada correctamente, los miembros que conforman la
organizacion tienen que conocer la estructura al detalle, identificar sus funciones, para
que sepan exactamente las responsabilidades que deben de cumplir y asi mediante las
interacciones con los demas empleados y agente externos integren esfuerzos para el

buen desarrollo de la organizacion.

3. Relaciones: Este aspecto se refiere a conocer como se maneja el conflicto, la
coordinacion con los empleados para solucionar el conflicto. Las relaciones son las
interacciones entre los integrantes de la empresa, en su mayoria son determinados por
la estructura de la organizacion, debido a que existe una mayor interaccion entre los
miembros de un mismo departamento. Es fundamental que exista una adecuada
interaccion entre los miembros de la organizacidn, asi se fortalecera el vinculo entre

los empleados.

En la toma de decisiones, segun el respectivo caso puede tomarse la decisién en
conjunto, contando con la participacién con los miembros de la organizacién, es
importante que las decisiones se comuniquen a todo el personal, con ello se conseguira
la participacion del personal tanto al aportar opiniones, ideas, soluciones como a
apoyar y comprometerse en la decision acordada. Las relaciones construyen la cultura
organizacional y apoyan las funciones de comunicacién, colaboracidn y supervision,

lo que conlleva a que los empleados integren sus esfuerzos y los dirijan hacia el
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cumplimiento de la mision y el logro de la vision. Para que exista una buena relacion
entre los miembros de la organizacién, las organizaciones tienen que organizarse de
manera correcta, por ello tienen que contar con una estructura organizativa que permita
que los empleados conozcan sus funciones y responsabilidades, mantengan una
adecuada relacion entre los empleados que conforman la misma area de trabajo como
también con los diferentes departamentos de la organizacion, que favorezca la
participacion activa de los empleados en la toma de decisiones, estos deben de aportar
opiniones acerca de sus intereses, necesidades personales como sugerencias de

mejoras para los otros departamento.

4. Recompensas e incentivos: Esta area critica se refiere a si en la organizacion existe

algun incentivo para hacer todo lo que necesita hacer.

Las recompensas son dadas a los empleados en reconocimiento a su adecuado
desempefio, las recompensas incluyen las compensaciones financieras que son las que
paga la organizacion a sus empleados asimismo incluye las compensaciones no
financieras como son la autoridad, el estatus, titulos, reconocimiento de sus
contribuciones, oportunidades para el desarrollo personal y profesional. Las
organizaciones deben de conocer qué tipos de recompensas son las que mas les
interesaria recibir a sus empleados, para que asi conociendo cual es tipo de
recompensas prefieren para que puedan darselas y asi estas recompensas sean de su
agrado y contribuyan a que los empleados sigan esforzando por obtener un adecuado

desempefio.

Los incentivos son los que motivan a los empleados a que desarrollen mejor sus
responsabilidades y mejoren asi su desempefio, como por ejemplo, proporcionarles
capacitaciones, ofrecerles apoyo tanto en el trabajo como en cual actividad o iniciativa.
Para que una organizacion se desarrolle mejor, requiere de la existencia de un sistema
de evaluacién del desempefio que sea transparente y objetivo, en todas las areas que
conforman la organizacion, tanto los directivos de alto y medio nivel como los

empleados que interactuan de manera directa con los clientes, todos los empleados de
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la organizacion debe de ser premiados por ello se recalca la existencia de un sistema

de recompensas e incentivos.

5. Liderazgo: Esta es la principal area critica del modelo, se busca identificar quien

esta manteniendo el equilibrio entre las cajas.

Este es el elemento central del Modelo de las 6 cajas, el liderazgo conecta con
las otras areas criticas de la organizacion, por ello el liderazgo es el elemento clave, ya
que cuenta con la responsabilidad de comprometerse con el proposito de la
organizacion, comunicar los esfuerzo que deben de realizarse para alcanzar la visién
de la organizacion, administrar los recursos financieros y humanos, dirigir al personal
para que mediante sus esfuerzo contribuyan al logro de la vision, gestionar
adecuadamente el proceso de cambio. Los lideres de la organizacién deben de
presentar estas caracteristicas, poseer y mostrar compromiso con la organizacion,
deben de comunicarse de manera efectiva e interactuar con todo el personal, modelar

su comportamiento de los empleados el cual deben de exhibir a los clientes.

6. Mecanismos Uutiles: Este aspecto busca identificar con que tecnologias de

coordinacion apropiadas cuenta la organizacion.

Los sistemas de apoyo facilitan que las actividades y funciones de la
organizacion se desarrollen adecuadamente. El desempefio de la organizacion depende
de que los sistemas de apoyo, sean eficientes y se centren en alcanzar los objetivos
propuestos. Las funciones de apoyo, son parte esencial para el adecuado desarrollo de
la organizacion, por tanto se deben desarrollar mecanismos de mejora. Debe de existir
un enfoque adecuado para el correcto manejo de los conflictos, también en la toma de
decisiones, debe de haber reuniones en la que participen el personal de las diferentes
areas, debe de existir una comunicacion efectiva entre empleados, se debe de medir la
eficiencia de las interacciones de las diferentes funciones, se deben de desarrollar pues
mecanismos para el adecuado desarrollo y comunicacién de las deficiencias entre las

funciones de apoyo.
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2.2.4. Variables complementarias

Analisis externo: analisis PESTEC

D’Alessio (2008) en su libro “El proceso estratégico. Un enfoque de gerencia”,
capitulo 5 “Primera etapa. Formulacion y planeamiento: La Evaluacion externa y el
Anadlisis competitivo”, muestra el nuevo escenario competitivo que hoy en dia
afrontan las organizaciones modernas, este entorno es cambiante y con una economia
globalizada, haciendo que en la competencia no existen fronteras mas que las fisicas
la competencia existe en un entorno Unico que influye en la organizacion y “el cual
puede ser evaluado por el analisis politico, econdémico, social, tecnoldgico y ecologico
(PESTE). El impacto del entorno es establecido y cuantificado en la matriz de
evaluacion de los factores externos EFE y complementado por la evaluacion de la

competencia, a través de la matriz de perfil competitivo PC”.

El autor indica que “resulta evidente que el punto de partida del proceso
estratégico en el contexto actual es el disefio de una gerencia que tenga como referencia
la influencia del entorno”. Debido a que en el entorno se presentan las oportunidades
que la empresa debe de aprovechar, como también se presentan las amenazas, las

cuales la empresa debe de hacer frente a estas.

La evaluacion externa de la gestion estratégica sefiala que se debe tener
conocimiento del entorno y el analisis de la industria. Enfocada en identificar y evaluar
las tendencias que se encuentran en el entorno y que son incontrolables para la
empresa, identificandose las oportunidades y amenazas, ademas de conocer los

factores clave para tener éxito frente a la industria y la competencia.

El autor identifica los factores externos clave para realizar una avaluacion con un
enfoque integral y sistémico. Por ello realiza un analisis de las fuerzas politicas,
econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas, y competitivas, el analisis PESTE+C.

Estas fuerzas son las siguientes:



32

Fuerzas politicas, gubernamentales, y legales (P): Son las fuerzas legales que
constituyen los limites para el desempefio de las empresas e influyen en las

actividades del negocio.

Fuerzas econdmicas y financieras (E): Son las condiciones que determinan las
tendencias macroeconomicas, repercuten en el poder adquisitivo de los clientes y
el de la empresa. Estas condiciones son mas impredecibles y cambiantes, siendo

un factor de incertidumbre en la empresa.

Fuerzas sociales, culturales y demograficas (S): Conformadas por los valores,
estilos de vida segun las condiciones culturales, étnicas que existen en el entorno
de la organizacion y definen el perfil del consumidor que influye en el

comportamiento de la empresa.

Fuerzas tecnologicas y cientificas (T): Referidas a la innovacion cientifica y
tecnoldgica, la cual genera una necesidad de adaptacion y evolucion de la
organizacion, consiguiendo que esta sea flexible a los cambios del entorno y genere

una ventaja competitiva sostenible al innovar.

Fuerzas ecoldgicas y ambientales (E): Son las fuerzas relacionadas a la
conservacion del medio ambiente e impulsadas por instituciones que luchan por
preservar el equilibrio del ecosistema. Generando un impacto en varios aspectos

operacionales de la organizacion.

La matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

El objetivo de esta matriz, es realizar una lista definida de las oportunidades y
amenazas que se presentan para la empresa, para determinar cada factor que
influiria en la organizacion. Se realiza a partir de la evaluacion de la informacién
del analisis PESTE, se asignan pesos por cada factor y valores asignados, se

multiplica el peso de cada factor por su calificacion para determinar el peso
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ponderado, finalmente se suman los pesos ponderados de cada variable y se
determina el peso ponderado total de toda la organizacion, para asi determinar si
la organizacion no esta o si esta respondiendo excelentemente a las oportunidades
y amenazas del entorno existente en esa industria. Esta matriz evalla el entorno
realizando un andlisis integro y determina los factores determinantes del éxito en
la matriz EFE.

El modelo de la estructura del sector industrial

El modelo de las cinco fuerzas de Porter, “permite la ejecucion del analisis
competitivo y determina la estructura y atractividad de la industrial donde la
organizacion compite, asi como el desarrollo de estrategias en muchas industrias”.
El analisis de las condiciones competitivas e industriales es la base para evaluar la
situacion estratégica y la posicion en el sector en el que se encuentra la
organizacion. Porter sefiala que la competitividad en una industria esta compuesta
por cinco fuerzas. El cual lo muestra en el modelo que representa la estructura del
sector, las cinco fuerzas que conducen la competencia en la industria, estas son:
Desarrollo potencial de productos sustitutos, poder de negociacion de clientes,

ingreso potencial de nuevos competidores, poder de negociacion de proveedores.

El objetivo de este modelo es que “la organizacion debe buscar una posicién en
la industria desde la cual pueda influir las fuerzas a su favor o defenderse de ellas
si son adversas” para conocer los aspectos criticos de cada fuerza y la atractividad
de la industria como consecuencia de la interaccién de las fuerzas de amenazas y

poderes de negociacion.

El analisis de la competencia

Se refiere a definir a los competidores, en primer lugar a los competidores

actuales, sustitutos y nuevos, después conocer las fortalezas y debilidades de

dichos competidores, seguidamente evaluar la intensidad de la competencia y
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conocer sus estrategias, y por ultimo realizar una auditoria externa rigurosa y que
sea efectiva que tiene que considerar aspectos que afecten a la situacion industrial

y competitiva: la estructura y el ciclo de vida del sector industrial.

Todo ello para analizar la posibilidad de generar cooperacién entre los

competidores, para que se dé una colaboracion efectiva entre las empresas.

2.2.5. Habilidades gerenciales

Prieto (2014) en su libro Emprendimiento expone las habilidades gerenciales
que un empresario debe de tener. Estas habilidades gerenciales proporcionan a las
personas cualidades para que sean mas eficaces en el trabajo. Define habilidades

gerenciales como las “destrezas que ayudan a organizar, dirigir o administrar un

Comunicacion

Trabajo en equipo

Habilidades ‘
1

proyecto”.

Orientacion a resultados

gerenciales

Etico y socialmente responsable

/I'"'I\
\\

Figura N° 2: Habilidades Gerenciales

Fuente: Prieto, C. (2014). Emprendimiento. México: PEARSON EDUCACION. p.199

El emprendedor debe de ser capaz de integrar estas habilidades con los

conocimientos que posee, y convertirse asi en un gerente exitoso, capaz de afrontar los
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constantes cambios del entorno. Por lo cual es muy importante que el emprendedor

esté preparado ante cualquier situacion que se le presente.

A medida que el mundo de los negocios cambia, también lo hace la necesidad
de determinadas habilidades gerenciales. Es por ello que todo gerente, o quien aspire
serlo, debe estar en una constante actualizacion y mejora de sus habilidades

gerenciales.

Para el desarrollo de las “actividades de indole empresarial. Prieto plantea las
siguientes habilidades gerenciales: Comunicacién, trabajo en equipo, liderazgo, ética

y responsabilidad social pensamiento sistémico y orientacion a resultados”.

1. Comunicacion: “La complejidad de las organizaciones actuales requiere que sus
recursos humanos posean la capacidad de comunicarse efectivamente, tanto de manera

oral como escrita”.

“El fenomeno de la globalizacion obliga a sostener relaciones interpersonales en el
contexto internacional, lo que exige el manejo de otros idiomas ademas de una

conciencia y respeto intercultural”

Una buena comunicacion es sinobnimo de eficiencia, organizacién y coordinacion,
mientras que una mala comunicacion puede ser motivo de ineficacia, desorden y

conflictos internos.

2. Trabajo en equipo: “El emprendedor e innovador deben ser capaces de trabajar en
equipo, los equipos de trabajo no se componen Gnicamente de personas pertenecientes
a la misma area funcional de la empresa, sino que se integran por personas con
diferente preparacion académica e incluso perteneciente a entornos culturales

totalmente diferentes”.

El trabajo en equipo ha supuesto un gran cambio organizacional, pues ha influido en

aspectos como la direccion, la motivacion, comunicacion y participacion, para lo cual
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se requiere una interaccion mayor entre las personas, que solo puede lograrse con una

actitud cooperativa y no individualista.

3. Liderazgo: “Los lideres efectivos se hacen, no nacen. Las habilidades requeridas
para tal propdsito son el resultado de un complejo proceso que lleva a dominar una de
las funciones mas criticas dentro de la administracion: el liderazgo, dentro de una

organizacion, implica una serie de eventos que buscan generar una accion”.

Un buen lider para una empresa debe ser un profesional que esté constantemente
creciendo, perfeccionandose, formandose, alguien proactivo y sobre todo alguien

absolutamente adaptable y capaz de realizar sin problemas trabajo en equipo.

4. Etico y socialmente responsable: “A medida en que las organizaciones han crecido
y se han globalizado, el publico les ha demandado transparencia en sus operaciones y

los resultados que de ellas demandan”.

Un gerente que dirige una empresa capaz de lograr, con su funcionamiento a
través del tiempo y con una adecuada comunicacion, una imagen publica de empresa
que se preocupa Yy contribuye a superar los problemas sociales y ambientales, hara que
Su empresa Se encuentre en una posicién ventajosa ante su personal, ante la

competencia y ante la opinién publica en general.

5. Pensamiento sistémico: “Hoy las organizaciones se caracterizan por su complejidad
y ante ello, el emprendedor debera aceptar que para tener éxitos en sus labores, le es
imprescindible reconocer que son muchos los elementos con lo que debera de trabajar
y que éstos deberan sincronizarse unos con otros con el propésito de buscar satisfacer

necesidades y contribuir a los objetivos propios de la organizacion™.

Un sistema es una totalidad percibida, cuyos elementos se enlazan y afectan

entre si a lo largo del tiempo, operando con un mismo objetivo. La estructura de este
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sistema incluye la percepcion unificadora del observador. Un organismo, una
institucion, una organizacion, etc, son elementos de muchos sistemas diferentes,

interna y externamente.

6. Orientacion a resultados: Los empresarios deben de tener una” vision global de los
problemas, pensamiento sistémico, pero al mismo tiempo tener la capacidad de

poderlos concretar, orientacion a resultados”.

Los gerentes con esta competencia no dudan en afrontar objetivos desafiantes y
en asumir riesgos calculados, recaban la informacion necesaria para reducir la
incertidumbre y descubrir formas méas adecuadas de llevar a cabo las tareas en las que
se hallan implicados y, también buscan informacion con respecto a sus logros, es decir

buscan una retro-alimentacion.
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Il. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion

La presente investigacion: es de enfoque cualitativo, porque se basa en la
obtencion de las percepciones del personal acerca de la organizacion en la que ellos
interactian dia a dia, dichas percepciones se logran obtener mediante entrevistas
(cuestionarios); es de tipo aplicada, ya que como es un estudio de caso, utilizamos la
teoria, especificamente los modelos de diagnosticos, pala luego aplicarlos en la empresa
y asi obtener los resultados; por Gltimo, es de nivel descriptivo, debido a que como es un

diagnostico organizacional, nuestro objetivo es describir la situacién actual de la empresa.

3.2. Disefio de investigacion

Esta investigacion no es experimental, debido a que es un estudio de cas, en la cual
solo observamos y discutimos en base a la teoria y casos similares. Es un estudio transversal,
ya que observamos a la poblacion y la estudiamos en un mismo punto de tiempo, para poder
conocer como interactian de acuerdo a las variables que se han tomado en cuenta. Ademas,
es una investigacion retrospectiva, ya que el diagnostico organizacional se basa en lo

sucedido, recopilando informacion mediante entrevistas, datos importantes, archivos, etc.
3.3. Poblacion, muestra de estudio y muestreo

El objeto de estudio de nuestra investigacion es el Hospedaje Concordia,
la poblacion de la empresa es de 10 personas, esta conformada por 8 colaboradores,
la sub gerente y la gerente general, s6lo se tuvo el alcance de entrevistar a 5
colaboradores, debido a que algunos de ellos, habian pedido permiso, otros por

motivos de salud.
3.4. Criterios de seleccién

Para la presente investigacion, solo se ha llegado a 5 de 10 trabajadores,
debido a que algunos, estaban de viaje, otros tenian permiso por motivos de salud.
Los 5 trabajadores a los cuales se les ha llegado a entrevistar fueron de las distintas

areas del hospedaje: Gerencia, recepcion, mantenimiento, lavanderia y cocina



3.5. Cuadro de Operacionalizacion

Tabla N° 1: Cuadro de Operacionalizaion
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] SuB .
VARIABLE CONCEPTUALIZACION  DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS  TECNICAS
DIMENSIONES
Existencia de vision
Vision El personal conoce la vision
Hernandez, Gallarso, _ L
) ) El personal entiende la vision

= Espinoza (2011) definen
i : : —
S “Diagnéstico Existencia de mision
[8)
S Organizacional como una El personal conoce la mision
= .. . . iciA ) L
< actividad vivencial que Mision El personal entiende la mision ) Recoleccién de
> . | q Propdsito Guia de entrevista
@) Involucra a un grupo de p El personal comunica lamisién alos  programa Nvivo datots
3 personal de una empresa clientes Entrevista
@ 0 institucion interesadas
8 : Existencia de declaracion de valores
o en plantear soluciones a
I
0 situaciones problematicas El personal conoce los valores

Valores

o conflictivas”.

El personal practica los valores

Gerencia practica los valores
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SUB

responsabilidades en el desarrollo de

VARIABLE CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS TECNICAS
DIMENSIONES
El personal conoce la existencia del
organigrama
Estructura
o Estructura formal
) organizacional
Hernandez, Gallarso,

—= Espinoza (2011) definen Estructura informal

c

o “Diagnostico Estén definidos y descritos las

Q . .

ﬁ Organizacional como una funciones de los puestos de trabajo

S actividad vivencial que Puestos de EI Recoleccion de
> _ . personal conoce y comprende Ia 5,12 de entrevista

= involucraaun grupode  EStructura trabajo . . . _ datos
@) importancia de sus funciones y Programa Nvivo )
o . Entrevista
3 personal de una empresa responsabilidades

‘g 0 institucion interesadas

c i ‘2 El personal asume sus

= en plantear soluciones a Delegacion p

@)

situaciones problematicas

o conflictivas”.

de autoridad

sus funciones

Relacion con

el cliente

El trabajo que realiza el personal
satisface las necesidades de los

clientes




VARIABL . SUB INSTRUMENT TECNICA
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES
E DIMENSIONES 0sS S
El personal es consciente de la
importancia de cumplir correctamente
Estructura en el .
] sus funciones
puesto de trabajo ) )
i Grado de interdependencia- Contacto
Hernandez, Gallarso,
con el personal
Espinoza (2011) definen — —
Ejecucion de las El desarrollo de las actividades se
Tg Diagnostico actividades realizan en colaboracion
2 Organizacional como una
N .. . . ., Como es la relacion entre el personal -
= actividad vivencial que Relacién entre los Guia de Recoleccion
(=) . . de datos
5 involucra a un grupo de Relaciones colaboradores, la entrevista
erencia en el Como es la relacidn entre el personal :
3 personal de una empresa o g P Y. ProgramaNvivo .
3
|
(@)
S
A

institucién interesadas en
plantear soluciones a
situaciones problematicas o

conflictivas”.

trabajo

la gerencial

Resolucién de

Manejo de conflictos

conflictos
Toma de Algunas decisiones las toma el gerente o
decisiones participa el personal

41
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CONCEPTUALIZACI SUB .
VARIABLE ) DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS TECNICAS
ON DIMENSIONES
Motivacion El personal se encuentra motivado
Hernandez, Gallarso,
. Los empleados reconocen su contribucion
Espinoza (2011) P
) ] ) para el logro de los objetivos
definen “Diagndstico
Organizacional como
. Recompensas Reconocimiento y agradecimiento por parte

= una actividad P ya porp
S ) ) de la gerencia y comparieros
S vivencial que
N
= . . Recoleccion de
a involucra a un grupo Recompensas e Guia de entrevista ; di
= . atos mediante
2 de personal de una incentivos El personal es sancionado por sus faltas Programa Nvivo _
o Entrevista
8 empresa o institucion
= . Incentivos La empresa incentiva al personal
A interesadas en

plantear soluciones a Sisteras de

situaciones
problematicas o

conflictivas”.

evaluacion de

desempefio

Se busca mejorar el desempefio del personal

Satisfaccion del

personal

El personal se encuentra satisfecho

trabajando en la empresa
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3 DIMENSI INSTRUMEN 3
VARIABLE CONCEPTUALIZACION SUB DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS
ONES TOS
Mantienen activas y
equilibradas el resto de El gerente es lider
casillas
L El gerente se preocupa por el buen
Supervision .
) desempefio del personal
Hernandez, Gallarso,
Espinoza, (2011) definen o _
Motivacion El personal se encuentra motivado

= “Diagnoéstico Organizacional
c
S .. . .
S como una actividad vivencial - — Guiad
N Existe una buena comunicacion entre el ula ae Recoleccis
g i . ecoleccion
g, que involucra a un grupo de _ gerente y el personal entrevista
5 Liderazgo o de datos
o personal de una empresa o Comunicacion Programa Entrevista
§ L El gerente establece una adecuada relacion NVivo
8 institucion interesadas en
S con el personal
© .
a plantear soluciones a

situaciones problematicas o

conflictivas”.

Toma de decisiones

La empresa toma en cuenta las opiniones

del personal

El personal es capaz de tomar decisiones

Gestion del cambio

El personal se encuentra dispuesto al

cambio
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CONCEPTUALIZACIO DIMENSION INSTRUMENT .
VARIABLE SUB DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS
N ES (OK]
. . Como se manejan los conflictos, quien toma
Manejo de conflictos .
. las decisiones
Hernandez, Gallarso,
Espinoza, (2011) Mecanismo que facilite
. . oo la comunicacién entre L
definen “Diagnoéstico ) Coordinacion entre los empleados
los miembros de la

_ Organizacional como empresa
3] .. . .
5 una actividad vivencial
§ ) | Existe un mecanismo que apoye a que la
R ue Involucra a un : L
§ a Mecanismos Relaciones relacion sea mejor entre los miembros de la Guia de Recoleccion de
S rupo de personal de entrevista dato
% arup P Utiles empresa _ S
= una empresa o Programa Nvivo Entrevista
8 L Implementacion de La empresa mejora los procesos mediante la
=) institucion interesadas . . L, .
-‘DE tecnologia implementacidn de tecnologia

en plantear soluciones
a situaciones
problematicas o

conflictivas”.

Mecanismos para el
mejoramiento de las

funciones de apoyo

Existen mecanismos que apoyen las

funciones




VARIABL 3 DIMENSION INSTRUMENT ,
e CONCEPTUALIZACION Es SUB DIMENSIONES INDICADORES 0s TECNICAS
Hernandez, Gallarso,
Espinoza, (2011) definen Modelo de

= “Diagnéstico Organizacional o analisis PESTEC
5 como una actividad vivencial Anélisis PESTEC Identificar si existe de D’ Alessio

=] u vi vivenci . L
8 preparacion, flexibilidad y Juntamente con Entrevista e
g que involucra a un grupo de Anélisis consideracion, por parte de la |3 Matriz EFE investigacion
% personal de una empresa o externo gerencia, en los cambios biblioaraf
2 ibliogréfica
é institucion interesadas en constantes en el entorno de la

g . empresa
a plantear soluciones a

situaciones problematicas o

conflictivas”.

Matriz del perfil

competitivo

MPC de Porter
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) DIMENSION SUB .
VARIABLE CONCEPTUALIZACION INDICADORES INSTRUMENTOS TECNICAS
ES DIMENSIONES

. y Existencia de capacidades de innovacién,
Orientacion a los . L y
desarrollo, orientacion, intuicién y conexion con

resultados
el entorno de la empresa
Hernandez, Gallarso, Comunicacion efectiva con sus empleados
Espinoza, (2011)
. e . - L Dominio de otros idiomas
definen “Diagnostico Comunicacion
Organizacional como Uso de tecnologias para una comunicacion mas
g una actividad vivencial eficaz
3 i Recoleccion
X que involucra a un Pensamiento Postura ante los efectos del entorno !
S, Habilidades Guia de entrevista de datos
= grupo de personal de _ Sistémico i
© Gerenciales Programa Nvivo
8 Busca integrar siempre al grupo de trabajo 9
g una empresa o Entrevista
% institucion interesadas Comparte su vision con sus trabajadores
=} .
Liderazgo

en plantear soluciones
Logra respuestas positivas del grupo de trabajo
a situaciones

- Motiva al Grupo
problematicas o Trabajo en equipo _
flicti ' Armoniza el grupo
conitlictivas .

. . Promueve los valores dentro del area de trabajo
Etico y Socialmente

Responsable Controla los comportamientos no éticos
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para el desarrollo del presente estudio, se han recolectado datos como:
informacion de la empresa, informacion para el diagndstico interno, por medio de
entrevistas a los colaboradores del Hospedaje Concordia, y a la gerente; informacion
para el Diagnostico externo, donde los datos obtenidos fueron de apoyo para realizar la
investigacion bibliografica; asi también, los datos mencionados anteriormente ayudaron
a obtener la informacion para el andlisis de las habilidades gerenciales mediante la

técnica de entrevista.

Con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos y segun la metodologia
del modelo de las 6 cajas y las habilidades gerenciales, se utilizaran las siguientes
técnicas e instrumentos para recopilar informacion y datos; estas son de caracter

cualitativo:

e Entrevista:

La entrevista segin (Rodriguez Gémez, Gil Flores, & Garcia Jiménez, 1999)
“consiste en una conversacion que el investigador sostiene con un miembro de la
organizacion que se pretende diagnosticar”. Las entrevistas permitiran conocer y
obtener informacién del personal de Hospedaje Concordia con la cual se lograra obtener

una vision global de la situacion por la que atraviesa el sistema organizacional.

Esta técnica es adaptable al Modelo de las 6 cajas y a las Habilidades
Gerenciales. Por tal motivo esta técnica se utilizé para recopilar informacion, en base a

las percepciones de los colaboradores y la gerente.
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e Investigacion bibliogréfica:

Segln (Gémez-Luna, Fernando-Navas, Aponte-Mayor, & Betancourt-Buitrago,
2014), “Para el proceso de investigacion bibliografica se debe contar con material
informativo como libros, revistas de divulgacion o de investigacion cientifica, sitios

Web y demas informacidn necesaria para iniciar la basqueda.”

Instrumentos

Los instrumentos que se han utilizado para la presente investigacion, han sido
escogidos en base a las técnicas elegidas de acuerdo al tipo de estudio que se ha

realizado, un estudio cualitativo, los cuales se presentan a continuacion:

e Guia de entrevista:

La guia de entrevista ha sido a base de elaboracion propia, basandose en el
modelo de 6 cajas de Marvin Weisbord y las habilidades gerenciales que presenta Prieto
en su libro de Emprendimiento. Para el diagndstico interno, se han tenido en cuenta
todas las dimensiones y sub dimensiones que se pueden observar en el cuadro de
Operacionalizacién. De la misma manera para las Habilidades gerenciales, teniendo en
cuenta cada una de sus dimensiones y sub dimensiones. 1 a 2 preguntas por cada sub
dimension. Para mas detalle se puede observar el modelo de la guia de entrevista en

AnNexos.

e Nvivo:

Es un programa que ayuda a procesar datos cualitativos, e integra las principales
herramientas para trabajo con documentos textuales, datos de encuesta y datos
bibliogréaficos con el fin de hacer mas efectivo el trabajo de los investigadores, dandoles
la oportunidad de administrar y analizar su informacion en diferentes formatos desde un
unico proyecto. También es una poderosa herramienta para explorar y analizar sus datos

que le permite sacar provecho de la informacion cualitativa desde variados enfoques
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analiticos ayudandole a ordenar, relacionar, resumir y visualizar su informacion gracias
a consultas simples y avanzadas que el investigador puede personalizar de acuerdo con

sus objetivos y preguntas de investigacion.

e Andlisis PESTEC y matriz EFE:

Este analisis es del autor D’Alessio, el cual se ha elegido para la presente
investigacion debido a que se ha tomado en cuenta como un analisis completo para
conocer la realidad de la empresa, en su entorno externo. La forma en como uno puede
observar y analizar los resultados es mediante la Matriz EFE, el cual brinda las
oportunidades y amenazas con las cuales cuenta la empresa actualmente. Se considera

esta, como una pieza clave para la toma de decisiones.

e Matriz del perfil de la competencia:

Matriz abstraida de la teoria de Michael Porter, la cual se ha considerado para
poder analizar la situacion de la empresa frente a su competencia. Se toman en cuenta 5
factores fundamentales, los cuales se analizan y ayudan a poder realizar una
comparacion, donde se puede observar el nivel y diferenciacion de la empresa, frente a

la competencia.

3.7. Procedimiento

e Entrevistas:

Se entrevistd a todo el personal del Hospedaje Concordia, en base al Modelo de
las 6 cajas de Weisbord y las Habilidades Gerenciales. Las entrevistas se digitaron en
un documento de Word entre los dias 10 y 11 de junio del afio 2017, para asi, guardar
un orden obteniendo una de base de datos del cual se resaltaron las palabras claves, las

cuales posteriormente fueron codificadas a través del programa Nvivo.
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Para el disefio de la guia de entrevista se tomaron como referencia las preguntas
del modelo de las 6 cajas, asimismo utilizamos los aportes de los autores del libro
“Desarrollo organizacional” de Hernandez, Gallarso y Espinoza, (2011) para colocar las
sub variables por cada variable del modelo y formular preguntas por cada una de estas.
La guia de entrevista se baso en las variables del modelo de las 6 cajas, para cada
variable se definieron sus dimensiones. En total fueron 8 dimensiones. Las preguntas de
la guia de entrevista fueron estructuradas, siendo preguntas cerradas con el fin de que
los colaboradores respondan exactamente la informacion que se necesito para el analisis
de resultados, la guia de entrevista consto de un total de 45 preguntas. Asimismo, para
el disefio de la guia de entrevista se siguid una secuencia légica y se utiliz6 un lenguaje
sencillo y adecuado para que los colaboradores entiendan las preguntas.

La entrevista se realiz6 en las instalaciones del Hospedaje Concordia, ubicado
en la urbanizacion San Eduardo, de la ciudad de Chiclayo. Esta entrevista fue grabada
en audio, durd entre 25 a 35 minutos, se realizaron la entrevista por separado a los dos
recepcionistas el dia viernes 9 del mes de Junio del afio 2017, a las 7: 00 pm y las
entrevistas que las colaboradoras de cafeteria y lavanderia se llevaron a cabo el dia

sabado 10, a las 11:00 am del mes de Junio del afio 2017.

Para diagnosticar las habilidades gerenciales que posee la gerente del Hospedaje
Concordia utilizamos lo propuesto por Prieto, (2014) de su libro Emprendimiento, que
propone una serie de habilidades que todo gerente debe de poseer para ser mas eficiente
dirigiendo su empresa, estas habilidades gerenciales son las siguientes: Comunicacion,
trabajo en equipo, liderazgo, ética y responsabilidad social, pensamiento sistémico y
orientacion a resultados. El disefio de la guia de entrevista fue elaborado en base a las
habilidades gerenciales propuestas por el autor mencionado; se definieron hasta cada
variable por el autor. Se elabor6 un total de 17 preguntas, las cuales fueron basadas en
las 6 sub dimensiones que presenta la teoria. Las preguntas de la guia de entrevista
fueron estructuradas y abierta, con el fin de que la gerente comente anécdotas y
experiencias de su trabajo y la relacion con sus colaboradores.

Para el disefio de la guia de entrevista se siguié una secuencia logica y se utilizo
un lenguaje adecuado para que la sub gerente comprenda las preguntas y proporcione

informacidn de acuerdo a las necesidades de la presente investigacion. Las preguntas de
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la guia de entrevista se ordenaron conforme a las 6 habilidades gerenciales, dividiéndose
por sus sub dimensiones.

La entrevista a la sub gerente se dio a cabo en las instalaciones del Hospedaje
Concordia. Esta entrevista fue grabada en audio, contando con una duracion de 23
minutos. Se realizé la entrevista a la gerente el dia viernes 9 del mes de junio del afio
2017, a las 8: 00 pm.

e Investigacion bibliogréafica:

Se realiz6 una investigacion de bibliografia para obtener informacion y datos, a
través fuentes primarias, como el libro de Proceso estratégico: Un enfoque gerencial de
Fernando de D”Alessio Ipinza y fuentes secundarias como noticias, tesis, paginas web,
entre otros. Se hizo la evaluacidn externay el analisis competitivo segun la metodologia
del autor, en el que se estudio en el entorno externo, mediante un andlisis PESTEC. Para
realizar el diagndstico organizacional del Hospedaje Concordia, se tuvo que conocer la
situacion en la que se encuentra; para ello, se revisé la informacion existente en archivo
de la empresa, como son el flujo de ventas, el porcentaje de ocupabilidad, el perfil del
cliente, entre otros. Esta informacion se encuentra en los Anexos de la presente

investigacion.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

e Diagnostico interno

Se elabor6 una transcripcion al pie de la letra en un documento Word, luego de
haber realizado las entrevistas. Este proceso tard6 6 horas aproximadamente; a partir
del documento mencionado, se resaltaron palabras claves por cada respuesta a las
preguntas y estas se codificaron usando el software Nvivo, el cual arrojo las palabras
con mayor porcentaje de frecuencia, los resultados que proporciond Nvivo son las
palabras mas resaltantes e importantes, las cuales engloban lo que los colaboradores
piensan respecto a cada variable del modelo de las 6 cajas. Se obtuvieron resultados

acorde al objetivo de la investigacidn, estos resultados se interpretaron, consiguiendo
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realizar el diagnostico del entorno interno de la organizacion, permitiendo comparar lo
que deberia darse en una organizacién para su adecuado funcionamiento con la realidad

de la empresa.

e Diagnostico externo:

Para realizar el diagnostico del entorno externo del Hospedaje Concordia, se
analizo la evaluacion externa y el analisis competitivo segun la metodologia de
Fernando de D”Alessio Ipinza de su libro Proceso Estratégico. Un Enfoque Gerencial
(2016). Para la evaluacion externa, analizamos el entorno externo usando el analisis de
las 6 sub dimensiones del PESTEC: Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P),
fuerzas econdmicas y financieras (E), fuerzas sociales, culturales y demograficas (S),
fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T), fuerzas ecoldgicas y ambientales (E),
competencia (C). Para la cual se investigo respecto a cada sub dimensién, contrastando
la informacion obtenida para conocer si esta realidad del entorno representa una
oportunidad o amenaza para el Hospedaje Concordia. Cumpliendo con el objetivo de

realizar un diagndéstico del entorno externo de la organizacion.

o Diagnostico de las habilidades gerenciales:

Para obtener los resultados de la entrevista con la gerente se utiliz6 nuevamente
el programa NVIVO, y se siguié el mismo proceso que utilizamos para la obtencién de
los resultados del diagnéstico del entorno interno en base al modelo de las 6 cajas de
Weishord. Consiguiendo uno de los objetivos especificos de la investigacién realizar un
diagnostico enfocado en las habilidades gerenciales de la gerente del Hospedaje
Concordia. Nvivo ayudd a poder percibir los puntos claves dentro de las respuestas de
la gerente, una gran ventaja para plantear resultados mejor enfocados a los objetivos

propuestos.
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Tabla N° 2: Matriz de consistencia
. DIMENSIO METODOL INSTRUME
PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES FUENTES .
NES OGIA NTOS
Problema General Objetivo General Existencia de vision
El personal conoce la vision
El personal entiende la vision
.y o , o Conocer la Existencia de mision
¢Cudl es el diagndstico Realizar un diagndstico situacién real de la El personal conoce la misién
organizacional del organizacional del empresa, de El personal entiende la mision
Hospedaje Concordia, en Hospedaje Concordia, en  manera completa: . El personal comunica la misién a
la ciudad de Chiclayo en el la ciudad de Chiclayo, enel  Entorno interno, Proposito los clientes
periodo 2017-2018? periodo 2017-2018. externoy las Existencia de declaracién de
habilidades con las valores
que ejerce la El personal conoce los valores  Hernandez,
— — — gerencia. De esta . . Gallarso
Problemas especificos Objetivos especificos manera, poder Debido a El personal practica los valores M
! ue es una . . ,
brindar ir?vesti acion Gerencia practica los valores Espinoza,
1. éCudl es el diagndstico 1. Realizar un diagndstico  recomendaciones enla cial e El personal conoce la existencia J. (2011). Guia d
interno basado en el interno basado en el en base al realiza un Diagnostico del organigrama Desarrollo Cualitativa ent?ei?/isfa
modelo de las 6 cajas? modelo de las 6 cajas diagndstico estudio de interno Estructura formal organizaci NVivo '
realizado, y asi Estructura informal onal.
der facilitar caso, no . - . México,
pode existe una Estan definidos y descritos las D.E.
2. éCudl es el diagndstico 2. Realizar un diagnéstico opciones de hipGtesis. funciones de los puestos de trabajo .
de las habilidades de las habilidades Camb|0, los cuales El personal conoce y Comprende |a EducaCIén
gerenciales? gerenciales le permitan importancia de sus funciones y '
brindar un mejor Estructura responsabilidades
serviclo El personal asume sus
s s Cutlos son las 3. Generar alcanr;\z/aelnjz un responsabilidades en el desarrollo
¢ . recomendaciones de . o de sus funciones
recomendaciones para . . diferenciacion
mejora, para el Hospedaje frente a la
El trabajo que realiza el personal

Hospedaje Concordia, en
base al diagndstico
organizacional realizado?

Concordia, en base al
diagndstico organizacional
realizado

competencia.

satisface las necesidades de los
clientes
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PROBLEMA OBIJETIVOS JUSTIFICACION HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES FUENTES METODOLOGIA INSTRUMENTOS
El personal es consciente de la
importancia de cumplir
correctamente sus funciones
Grado de interdependencia-
Contacto con el personal
Relaciones g desarrollo de las actividades
se realizan en colaboracion
Como es la relacion entre el
personal
Como es la relacion entre el
personal y la gerencial )
] ] Herndndez,
Manejo de conflictos Gallarso, M;
Algunas decisiones las toma el Espinoza, J.
Dlagnéstico gerente o participa el personal (2011). o Guia fje
interno El personal se encuentra Desarrollo Cualitativa entrevista,
motivado organizacional. Nvivo
Los empleados reconocen su México, D.F:
Pearson

contribucién para el logro de los
objetivos Educacion.

Reconocimiento y
agradecimiento por parte de la

Recompensas gerencia 'y comparieros

e incentivos ]
El personal es sancionado por

sus faltas
La empresa incentiva al personal

Se busca mejorar el desempefio
del personal

El personal se encuentra
satisfecho trabajando en la
empresa




METODO INSTRUME

PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

DIMENSI
HIPOTESIS ~ VARIABLES ONES INDICADORES FUENTES LOGIA NTOS

El gerente es lider

El gerente se preocupa por el buen
desempefio del personal
El personal se encuentra motivado
Existe una buena comunicacion entre el
) gerente y el personal
Lideraz  E| gerente establece una adecuada relacion

go con el personal
L - Hernandez
a empresa toma en cuenta las opiniones Gallarso
del personal M:;

.. Espinoza,

El personal es capaz de tomar decisiones FZOll).
Diagndstico El | tra di to al Desarrollo  Cualitativ ei:;a:/iifa
interno personal se encuentra dispuesto a organizaci a vista,

cambio onal. Nvivo
Como se manejan los conflictos, quien México,
toma las decisiones D.F:
Pearson

L Educaclon.
Coordinacion entre los empleados ucacion

Mecanis  Existe un mecanismo que apoye a que la
mos relacion sea mejor entre los miembros de
Utiles la empresa

La empresa mejora los procesos mediante
la implementacion de tecnologia

Existen mecanismos que apoyen las
funciones
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PROB OBJETI  JUSTIFIC  HIPO VAE'SABL DIMENSIONES INDICADORES FUENTES METODOLOGIA INSTRUMENTOS
Analisis PESTEC D Alessio erilrjef/igfa
L Identificar si existe preparacién, flexibilidad ’
Diagno . - . (2015). modelo de
. y consideracidn, por parte de la gerencia, en A
stico Matriz del perfil los cambios constantes en el entorno de la analisis
externo combeti t|i0vo emoresa Porter, M. E. PESTEC,
P P (2008). MATRIZ
EFE Y MPC
. ., Existencia de capacidades de innovacion,
Orientacion a los . R )
desarrollo, orientacion, intuicion y conexion
resultados
con el entorno de la empresa
Comunicacion efectiva con sus empleados
Comunicacion Dominio de otros idiomas o
Diagné Uso de tecnologias para una comunicacion ) Cualitativa
stico de mas eficaz Prieto, C (2014)
las Pensamiento Postura ante los efectos del entorno Emprer)d!mllento. Guia de
Habilid Sistémico Busca integrar siempre al grupo de trabajo PEA,:I);E(%N entrevista,
ades Comparte su vision con sus trabajadores EDUCACION Nvivo
Gerenci Liderazgo Logra respuestas positivas del grupo de p.199
ales trabajo

Motiva al Grupo

Trabajo en equipo Armoniza el grupo

c.. Promueve los valores dentro del area de
Eticoy .

. trabajo
Socialmente

Responsable Controla los comportamientos no éticos

Fuente: Elaboracion propia
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3.10. Consideraciones éticas

En la presente investigacion se ha tenido muy en cuenta el respeto a la privacidad
de los datos personales de cada una de las personas entrevistadas, como también de
la informacion que ellos han brindado. Incluso al momento de entrevistarles, se hizo
de manera anénima, y s6lo se han tomado datos relevantes, mas no, se ha grabado
un video, exponiendo al personal.

La forma en como se entrevistd fue muy empatica, mediante una conversacion

fluida, sin obligar que se digan datos previamente esperados.
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Resultados y Discusién

Analisis de datos extraidos de entrevistas realizadas a los colaboradores y a la
gerente del Hospedaje Concordia, en base a las 6 cajas de Weisbord y las habilidades

gerenciales, utilizando el programa Nvivo.

El uso del software es limitado. No se busca un metalenguaje ni descubrir
significados ocultos en lo que afirman los entrevistados. El alcance del programa para
este trabajo es de ordenamiento y relevancia de premisas, encontrar relaciones de

causalidad y establecer criterios provenientes de distintos puntos de vista.

Propdsito

A. Vision
1. ;Conoce con claridad las metas de la empresa? ¢cuéles son?

Servicio

Figura N° 3: Vision
Fuente: Elaboracion propia
INTERPRETACION:

La pregunta mas importante que engloba la dimension propoésito es la que se
muestra en la nube de frecuencia, debido a que si el personal conoce las metas de las
empresa, tratard de conseguir el logro de los objetivos de la empresa, las palabras con
mayor porcentaje de frecuencia, como se muestra en la figura N° 3, estas son
“crecimiento”, “aumentar” y “servicio”, la palabra mas resaltante es “crecimiento”, por
lo tanto se concluye que la vision de la empresa para los colaboradores es el crecimiento

de laempresa. Por otra parte, algunos colaboradores indican que las metas de laempresa
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son “aumentar” referido a que la empresa amplié su seleccion de servicios ofrecidos y

“servicio” referente a brindar un buen servicio a los clientes.

B. Mision
2. ¢ Cual es el propdsito de sus esfuerzos en la realizacion de sus funciones y responsabilidades?

Servicio

atenc

Figura N° 4: Mision

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Asimismo, la pregunta que se complementa con la visién de la empresa, es la
que se muestra en la figura N° 4, ya que, si el personal no conoce el propdsito de
existencia de la empresa, no se identificard con esta y no podran alcanzar las metas
trazadas, por ende, la pregunta que indica si los colaboradores conocen y se identifican
con la misién de la empresa es la que se muestra. Las palabras con mayor porcentaje de
frecuencia son “servicio”, “atencion” y “responsabilidad”. La palabra mas significativa
es “servicio”, el proposito de las funciones de los colaboradores es el “servicio”, realizar
correctamente sus funciones para dar un buen servicio, que incluye brindar una atencion
adecuada y proporcionar un servicio de hospedaje apropiado. También sefialan que el
proposito de sus esfuerzos es la “atencion, brindar una atencion adecuada a los clientes,
de igual manera la “responsabilidad” que los colaboradores deben de tener al cumplir

correctamente en la realizacion de sus funciones.



C. Valores

3. ¢La empresa tiene establecido el enunciado de sus valores organizacionales en algun

documento?
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INTERPRETACION:

La pregunta que ayudara a conocer si el personal tiene conocimiento alguno, se
identifica y practica los valores organizacionales. La palabra con mayor porcentaje de
frecuencia fue “indocumentacion”, es decir, la empresa no tiene documentados sus
valores organizacionales, por lo cual se entiende que no todos los colaboradores
conocen los valores organizacionales de la empresa. Sin embargo, algunos
colaboradores mencionan una “documentacion” referido a que, si fueron declarados
dichos valores organizacionales, ya vez de manera oral. Por tanto, se concluye que los
valores organizacionales no son conocidos por todo el personal de la empresay por ende

no existe una identificacion ni practica de los valores organizacionales de la empresa.

Estructura

A. Estructura organizacional

4. Las tareas y funciones que desempefia, ¢estan escritas en algin documento o manual? si es

asi, ¢lo conoce?

INTERPRETACION:

La pregunta que abarca la dimensidn estructura, y ayudara a identificar si los

colaboradores conocen la estructura de la empresa y las sus funciones y

responsabilidades que cada uno tiene, se observa que la palabra con mayor porcentaje
de frecuencia, es la palabra “indocumentacion”, se interpreta que la empresa no tiene
documentados en un manual o documento, las tareas y funciones que tienen que

desempeniar el personal.
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B. Puestos de trabajo

5. ¢Cudles son las tareas o funciones especificas que realiza?

atencion

SEIicio

Figura N° 5: Puestos de trabajo
Fuente: Elaboracion propia
INTERPRETACION:

Integrando pregunta anterior, y para conocer si el colaborador conoce las
funciones y responsabilidades de su puesto de trabajo, la figura N° 5 muestra la palabra
mas relevante, esta es “atencidon”, esta es la principal funcion de los colaboradores de
recepcion, la de brindar atencion a los clientes. De igual manera el colaborador de
cafetin menciono como principal tarea el “servicio”, referido a su funcion de servir y
atender a los clientes en el desayuno, asimismo la palabra que menciono el colaborador

de lavanderia es “lavado”, en relacion a la tarea de lavado que desempefia.

C. Delegacion de autoridad

6. ¢Considera usted que tiene libertad de poder tomar las decisiones relacionadas con su

capacidad

trabajo?

Figura N° 6: Delegacion de autoridad

Fuente: Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Es importante que el colaborador tenga la autonomia para tomar decisiones en
su trabajo, la figura N° 6 muestra la palabra con mayor porcentaje de frecuencia, es
“capacidad”, la mayoria de colaboradores reconocen en ellos la capacidad para tomar
las decisiones relacionadas con su area de trabajo. Por otra parte un colaborador sefiald
la “libertad”, que tiene para tomar decisiones de su trabajo, de igual manera otro
colaborador indico la “sumision”, interpretandose como que dicho colaborador prefiere

no tomar decisiones relacionadas con su trabajo.
Relaciones

D. Ejecucion de las actividades
7. ¢Su jefe esta dispuesto a escucharle, prestarle atencién y apoyarle? ;Cree que su

jefe se preocupa por crear un ambiente laboral agradable?

&
L]
=
L[] |
&
=
e
=
i
=]
L

Figura N° 7: Percepcidn sobre atencién de gerencia

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La presente pregunta abarca la dimension relaciones, las respuestas para conocer
coémo es la relacion de los colaboradores con su jefe y entre colaboradores, se muestran
en la figura N° 7, las palabras que encierran las respuestas acerca de la relacion de los
colaboradores con su jefe, las palabras con mayor importancia para esa pregunta son
“escucha”, “atencién”, “comunicacion” y “comprensible”, por lo que se concluye que
existe una buena relacion entre el jefe y los colaboradores. El colaborador sefiala la

“atencion” que brinda la gerente, al momento de tomarse el tiempo para escucharlos,
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conversar con ellos, asimismo “comunicacion”, la gerente escucha, brinda atencion y es
comprensible con sus colaboradores por ello existe una comunicacién adecuada que
facilita la buena relacion entre el jefe y los colaboradores. Y por tltimo “comprensible”,

la gerente es comprensible con sus colaboradores, los entiende y apoya.

De igual manera, en cuanto a la relacion de los colaboradores con el jefe, la
palabra con mayor porcentaje de frecuencia para la pregunta ;Su jefe apoya las
iniciativas que propone?, en caso de que asi sea, ¢De qué manera lo hace?, la palabra
mas resaltante es “escucha” es decir el jefe (la gerente) si escucha las iniciativas que los
colaboradores realizan. De igual manera, para los colaboradores sefiala la
“consideracion” que hace referencia a que el jefe toma en consideracion las iniciativas

que proponen.

2. ¢Como es la relacion con sus comparieros?

companensmo

huen

comunicacio

Figura N° 8: Relacion entre compafieros

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

La presente pregunta, encierra las respuestas para conocer la relacion entre
colaboradores, la figura N° 8 sefiala las palabras que integran la respuestas a la pregunta
¢Como es la relacion con sus compafieros?, las repuestas para esta pregunta se

relacionan, esta son “familia”, “buena”, “comunicacion” y “compaierismo”, en cuanto

a “familia” el colaborador siente que los miembros que conforman la empresa tiene una
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relacion como el de una familia, para otro colaborador la relacion es “buena”, de igual
forma mencionan que existe “comunicacion” entre compafieros asimismo

“compafierismo”, referido a que entre comparieros se apoyan.

Recompensas e incentivos

A. Motivacién

3. Cuando va a trabajar, ¢se siente contento de realizar su trabajo?

contentos

o
Lo

Figura N° 9: Motivacién
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En la figura N° 9 se muestra que la palabra con mayor porcentaje de frecuencia
es “satisfaccion”. Se entiende que los empleados se encuentran, de alguna manera,
satisfechos, contentos y tranquilos en su area de trabajo. La satisfaccion de un personal,
es lo que toda empresa espera tener. Hospedaje Concordia cuenta con esta ventaja, a la
cual podria sacarle el maximo de su aprovechamiento. Esto conlleva a deducir que la
empresa goza de un buen clima laboral, muy al margen de ciertos problemas que se
pueden suscitar en el dia a dia, como en toda empresa. Al parecer la gerente aln no se
da cuenta de los grandes puntos de diferenciacién que obtendria el Hospedaje
Concordia, si capacitaria a su personal, fomentando asi, un servicio mas sofisticado y
de calidad.
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4. En muchos casos salimos de casa un poco preocupados y hasta molestos por algo
que alli sucedi6, ¢,como hace en el trabajo para realizar sus actividades con

optimismo y empatia hacia los demas?

INTERPRETACION:

La palabra con mayor porcentaje de frecuencia es “optimista”, A partir de lo
observado, se deduce que los empleados saben separar su vida personal con su vida
laboral, y sobre todo, cuentan con una actitud optimista frente a los problemas que
puedan surgir en su entorno. La buena actitud de un empleado, frente a su trabajo, es
tan importante, que se merece valorarse mediante reconocimiento. Es imprescindible
que la gerente también tenga una buena actitud, en todo caso u problemas, si ambas
partes cuentas con una actitud madura y seria, la resolucion de conflictos serd mucho

mas facill.

B. Recompensas

5. ¢En qué contribuye su trabajo para el buen funcionamiento de la empresa?

cumplir

SErvicio

Figura N° 10: Aporte de trabajo
FUENTE: Elaboracién propia
INTERPRETACION:

En la figura N° 10, las cuatro respuestas cuentan con el mismo porcentaje de
frecuencia. Podemos observar que los trabajadores cuentan con diferentes respuestas,
debido a que cumplen diferentes funciones. Es bueno resaltar que la mitad del personal,
tiene muy en claro su misién, la cual resalta se basa en el buen servicio al cliente,

mientras que la otra mitad, no tiene muy en claro cual es la mision de la empresa. Es
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muy importante de que, tanto colaboradores como gerente, sepan con qué mision estan
dirigidos, de esta manera sabrdn cumplir de manera eficaz y eficiente sus

responsabilidades con el objetivo de cumplir su mision.

6. ¢Alguna vez ha recibido algun reconocimiento o elogio por parte del gerente?

eventualmente

personalmente

Figura N° 11: Frecuencia de reconocimientos o elogios

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En la figura N° 11, destaca la palabra “eventualmente” es mencionada por la
mitad de colaboradores. Podemos ver que los trabajadores mientras una mitad dicen ser
siempre reconocidos o elogiados, la otra mitad del niamero de trabajadores dicen ser
reconocidos eventualmente; es decir, solo en ciertas ocasiones, cuando esto deberia
suceder con mayor frecuencia. La gerente deberia pensar que si esto sigue asi, la
motivacion de sus colaboradores desaparecerd por completo, y por ende nivel de
servicio sera mucho menos eficiente. Es necesario saber que los colaboradores son lo
que tienen mayor contacto con los usuarios, cara a cara, lo cual implica que, si los

colaboradores estan desmotivados, los usuarios seran los primeros en notarlo.
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7. Si se equivoca, ¢coOmo proceden en la empresa?

- -

Figura N° 12: Tipos de sanciones
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En la figura N° 12, la palabra con mayor porcentaje de frecuencia es
“comunicacion”. Podemos notar que la principal forma de corregir los errores en el
personal es la comunicacion. Mas alla de realizar amonestaciones y descuentos, se tiene
en cuenta la escucha y el interés por conocer la forma de pensar de los trabajadores. La
gerente ha desarrollado una técnica para la resolucion de conflictos, la cual bien siendo
muy favorable al realizarla. Esto también hace que la relacién entre gerente y
trabajadores se afilie mas, creando un ambiente de confianza, lo cual seria un punto a

favor.
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C. Incentivos
8. ¢Laempresa te brinda oportunidades de preparacion para que realices mejor tu

trabajo?

Figura N° 13: Oportunidades de preparacion

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

Como se puede observar en la figura N° 13, existen distintas respuestas, las
cuales coinciden con la misma idea, de que no se esta recibiendo el apoyo necesario
para el desarrollo profesional de los mismos. Gran parte de los trabajadores dicen haber
dado sugerencias, medios y recomendaciones en este aspecto, los cuales muchas veces,
no son tomados en cuenta. El desarrollo de las capacidades y habilidades del personal
es algo que la gerente deberia tomar muy en cuenta. Ya que esto favoreceria en gran
manera a la empresa, mediante un servicio moderno y mas agradable, subiendo suplir

las necesidades tan cambiantes con las que cuenta un usuario hoy en dia.
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9. ¢Laempresa se preocupa por mantenerlo informado de las nuevas técnicas

relacionadas con tu trabajo con el fin de mejorar la calidad del mismo?

conocimento

Figura N° 14; Interés para mejorar la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En la figura N° 14, la palabra que destaca mas es “comunicacion”. Notamos que
existe un porcentaje de trabajadores que afirman el desinterés por parte de la gerencia
por mejorar la calidad del servicio. Aunque otros afirman estar informados, pero no
explican a detalle. En un entorno cambiante, Hospedaje Concordia no puede prevalecer
por mucho tiempo con las mismas técnicas para desarrollar sus actividades. Es
importante estar muy informado de lo que pasa en el entorno, cuéles son las tendencias,
qué servicios brinda la competencia. De este modo, se trata de copiar ciertos estilos y
mejorarlos, para asi poder llamar la atencion de los clientes. Toda esta informacion
necesita ser compartida con los colaboradores, ellos podrian sugerir buenas propuestas,

las cuales ayuden a tener un plan consistente en un menor tiempo.
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D. Sistemas de evaluacion de desempefio

10. ¢Es usted evaluado en su puesto de trabajo?, ;De qué forma?
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Figura N° 15: Formas de Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La figura N° 15 indica que solo existen dos respuestas, mencionadas por los
trabajadores. Notamos que la mitad de los trabajadores conoce que solo la mitad de
trabajadores conoce de qué manera son valuados, por su jefe, mientras que la otra mitad
no tiene idea de que si se les evalGa o no, y mucho menos de qué forma. La gerente
necesita aprovechar la buena comunicacion que tiene con sus empleados, para poder
evaluarlos y realizar una retroalimentacion junto con ellos, de manera personal o grupal.
Al no saber cdmo seran evaluados, no tendran ni la mas minima intencién por mejorar

el desarrollo de sus actividades en cada una de las areas.

11.;Le comunican a usted como sera evaluado?
INTERPRETACION:

Se indica que solo existen dos respuestas, cada una con un 50% de frecuencia. Se
demuestra que a ningln trabajador se le comunica cémo seré evaluado. En éste aspecto,

la comunicacion de manera vertical, entre empleados y gerente.
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E. Satisfaccion del personal

12.Respecto al trabajo que realiza, ¢siente que la empresa reconoce su esfuerzo?

evemualmente
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Figura N° 16: Satisfaccion del personal
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

Lafigura N° 16, muestra que cada respuesta de los trabajadores reciben a cambio
un buen trato y en algunos casos comisiones, depende mucho del desempefio del
colaborador, mediante un periodo; mientras que, la otra parte de los trabajadores dice
estar insatisfecha o que se le reconoce muy poco. La gerencia no estad tomando muy en
cuenta estos puntos tan importantes como el de mantener un buen clima laboral en la

empresa.
Liderazgo

A. Supervision
13. ¢ El gerente supervisa constantemente su trabajo y le apoya en la realizacion de

sus actividades? En caso de que asi sea, ¢de qué manera?
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Figura N° 17: Supervisién
Fuente: Elaboracion propia.



72

INTERPRETACION:

La figura N° 17 indica que la palabra con mayor porcentaje de frecuencia es
“observacion”. Dice que la mayoria de los trabajadores dice estar siendo supervisado
mediante la observacion de la gerente y un una pequerfia parte del personal afirma que
la gerente pregunta para poder evaluar su desempefio. Sin embargo, esto deberia de

darse no solo a unos integrantes del personal, no solo en una parte.

B. Motivacién

14.;Por qué sigue trabajando en la empresa?, ;qué es lo que mas valora de ella?
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Figura N° 18: Motivacién para los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La figura N° 18 demuestra que, una vez mas, la empresa cuenta con un buen
clima laboral, y también la paciencia por parte de la gerencia, para dar oportunidades a
sus trabajadores en caso se cometa algun error, claro esta, dependiendo mucho de la
magnitud del problema. Es muy necesario contar con una capacidad muy desarrollada
para la toma de decisiones, frente a un error por parte del personal, es por tal motivo, de

que la gerencia no se encuentra muy capacitada.
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C. Comunicacion
15. ¢ Cuanto interés demuestra el gerente en establecer una conexion mas personal

con Ud.?

0co

amabilidad
amistad

Figura N° 19: Comunicacion entre gerente y personal
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La figura N° 19 indica que todas las respuestas tienen el mismo porcentaje de
frecuencia. El resultado da a conocer que la mitad de los trabajadores dicen percibir una
amistad y amabilidad por parte de la gerente. Mientras que la otra parte dice notar poco
interés y un liderazgo autoritario. Si bien es cierto, la gerente no se relaciona con su

personal, y su interés de fomentar el compafierismo es muy poco.

D. Toma de decisiones

16.¢Suele opinar y aportar ideas que contribuyen a la mejora de sus actividades?

Figura N° 20: Toma de decisiones

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La figura N° 20 indica que la palabra con mayor porcentaje de frecuencia es
“escucha”. Indica que todos los trabajadores coinciden en la idea de que si pueden
aportar con sus ideas en las mejoras de servicio o diferentes actividades dentro de la

empresa, y que en muchos casos son escuchados. Esto es muy importante, ya que el
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personal, en cierto modo, se siente mucho mas vinculad a la organizacion, desde que

sus sugerencias son escuchadas e implementadas.

E. Gestion del cambio.
17.¢Considera Ud. que es capaz de afrontar los posibles desafios que se presenten en

la empresa?
INTERPRETACION:

La palabra “capacidad” coincide siendo la Unica respuesta por parte de los
trabajadores, obteniendo asi, una respuesta unanime. Se da a conocer que el total de los
trabajadores dicen estar totalmente capaces para poder afrontar los diferentes cambios
que la empresa pueda afrontar a futuro. Esto es una ventaja muy grande, ya que es muy
dificil contar con un personal completo, dispuesto a afrontar cambios en la organizacion.
La gerencia puede aprovechar este punto a favor, e implementar una nueva forma de

gestion, la cual facilite el desarrollo de la empresa.
Mecanismos utiles

A. Manejo de conflictos

18. ¢ Cuando se presenta un problema se conoce quién debe resolverlo?
INTERPRETACION:

Se indican sélo dos respuestas “gerente” y “conocimiento” obteniendo la mitad
de frecuencia, cada una de ellas. Se dice que mitad de los trabajadores tienen el
conocimiento de qué persona debe de resolver cada conflicto, por lo tanto, ante
cualquier problema, saben a quién acudir, dependiendo del area en que se encuentran y
de la magnitud del problema; mientras que la otra mitad de trabajadores indica que, sea

el problema que fuere, el gerente siempre debe de buscar la solucion.

B. Mecanismo que facilite la comunicacién entre los miembros de la empresa
19.;Como coordina Ud. con sus comparieros de trabajo las actividades a realizar

diariamente?
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INTERPRETACION:

La palabra con gran frecuencia es “llamadas”, indicada por la mayoria del
personal. Es muy importante la comunicacion constante con los comparieros de trabajo,
esto facilita una mayor coordinacion para el desarrollo de las diferentes actividades en

cada una de las areas. Asimismo, se pueden solucionar problemas de manera mas rapida.

C. Relaciones
20. ¢ Considera que el trabajo en equipo contribuye a formar una buena relacion entre

trabajadores?
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Figura N° 21: Percepcion sobre el trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

La figura N° 21, indica que cada respuesta cuenta con el mismo frecuencia. Se
observan diferentes respuestas, pero con la misma idea en si, el total de los trabajadores
tienen muy en claro la importancia de trabajar en equipo, es por eso gque se cuenta con
un buen clima laboral dentro del area de trabajo. El trabajo en equipo permite realizar
las actividades de manera méas eficiente y organizada. Al trabajar en equipo, los
colaboradores de Hospedaje Concordia, se relacionan mas, obteniendo asi un clima mas

agradable en el ambiente laboral.
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D. Implementacion de tecnologia

21.;Qué herramientas utiliza para realizar su trabajo de manera eficiente?
INTERPRETACION:

Se indica que solo existen dos respuestas, cada una con la mitad de la frecuencia.
Podemos notar que la mayoria de trabajadores dicen trabajar de manera manual, y el
resto dice estar insatisfecho. A partir de los datos obtenidos, podemos deducir, que los
colaboradores, estan poco a poco, cayendo en un estado de insatisfaccion al no contar
con los recursos necesarios y mas practicos para el desarrollo de sus actividades.

E. Mecanismos para el mejoramiento de las funciones de apoyo.

22.¢Considera que su opinidn es importante para que la empresa tome decisiones

que se relacionen con tu trabajo?

sugefréhcias

Figura N° 22: Consideracion de opinién
Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

En la figura N° 22, indica que la palabra con mayor frecuencia es “sugerencias”,
Notamos que los trabajadores del Hospedaje Concordia dan a conocer en diferentes
modos, que conocen la importancia de sus opiniones en la toma de decisiones. Es por
eso, que la mayoria de ellos siempre da sugerencias para brindar un mejor servicio y el
buen desempefio de sus actividades. Es importante que los colaboradores de una

empresa se sientan con la total confianza para expresar sus ideas e inquietudes.

Resultados consolidados

La dimension de propdsito sefiala que los colaboradores si conocen el propdsito

de la empresa, el cual es ofrecer un buen trato a los clientes y su vision el crecimiento
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de la empresa, la importancia de esta dimension es que todos los integrantes de la
empresa entiendan y se comprometan con el proposito de la organizacion y asi pongan
empefio en la ejecucion de sus funciones. Asimismo, no se observa una concordancia
en los conocimientos de los colaboradores respecto a los valores organizacionales de la
empresa. Por lo cual se concluye que los valores organizacionales no son conocidos por

los colaboradores y no estan formalizados en un documento.

En cuanto a las estructura, se observa que los colaboradores cuentan con el
conocimiento de sus funciones y responsabilidades de su puesto de trabajo, de igual
manera comprenden que la realizacion correcta de su tarea contribuye hacia el logro de
la satisfaccion del cliente y al alcance de los objetivos propuestos; sin embargo las
funciones y responsabilidades de los colaboradores no se encuentran documentadas en
un manual o documento, no existe tal manual y un organigrama actualizado, el cual
tampoco se da a conocer al personal. Esta situacion es un signo de descuido por parte
de la gerencia, debido a que no se cuenta con una guia para que el personal conozca sus

funciones y responsabilidades con el fin de ejecutarlas correctamente.

Segun los resultados adquiridos de la sub dimensién de relaciones, cuentan con
un ambiente laboral agradable, y que la sub gerente presta atencion a cualquier duda o
sugerencia respecto a la mejora del servicio de la empresa. La comunicacion entre
compafieros de trabajo es muy eficaz. Existe un gran compafierismo: en relacién
gerente-colaborador, y entre colaboradores. Es importante resaltar que los
colaboradores se sientan libres de expresar lo que piensan dentro del area de trabajo. La
sub gerente suele conversar con ellos y saber cual es la percepcion que tienen acerca del
trabajo y las responsabilidades que realizan, de esta manera puede orientarles a una
forma de solucion frente a algiin problema u obstéaculo surgido en el desempefio de sus
actividades.

En la sub dimension de liderazgo, que es el elemento clave del modelo, indica
que los colaboradores perciben que el gerente escucha sus opiniones Yy
recomendaciones; los colaboradores se sienten con la capacidad de afrontar retos y
oportunidades, tomar decisiones respecto a su area de trabajo. Se concluye que el

gerente brinda libertad y un buen ambiente para que el colaborador sea autonomo, el
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gerente supervisa el desempefio de su personal mediante la observacion, para
proporcionar alguna recomendacion, indicacion, consejo; dirigiendo adecuadamente al

personal para que contribuyan al logro de los objetivos planteados.

Segun la sub dimension de recompensas e incentivos, se observa que el personal
de Hospedaje Concordia se encuentra muy motivado, muy a pesar de los problemas en
casa, tienden a tener una actitud muy optimista. Lo cual favorece en gran manera al
desempefio del trabajo y a brindar un buen servicio, que es lo que ellos realmente desean
lograr dia a dia. Si bien es cierto, que una parte de los colaboradores son reconocidos
por la gerente, existe otra parte que aun sigue esperando algun tipo de reconocimiento,

el cual generé en ellos un mayor incentivo para el mejor desarrollo de sus actividades.

En la sub dimension de mecanismos Utiles, se desprenden ciertos puntos muy
importantes para el conocimiento de la situacion actual de la empresa. La resolucién de
conflictos se lleva de manera muy practica, cada empleado se siente capaz de resolver
un conflicto dentro de su area, en caso de que el conflicto sea de mayor magnitud,
acuden a consultar con la sub gerente. Otro punto muy importante es que la sub gerente
evalUa a sus trabajadores mediante la técnica de la observacién, luego de esto, se acerca
a cada uno, y de manera personal realiza una retroalimentacion. Por Gltimo, y no menos
importante, cabe resaltar de que no se cuenta con un software para manejar la cartera de
clientes, la cual es manejada actualmente de manera manual. Considerando el gran
avance tecnoldgico, es bueno dar a conocer la fuerte debilidad que se presenta en esta

sub dimensidn, en relacion a empresas competidoras.
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Resultados habilidades gerenciales
A. Orientacion a los resultados

1. ¢El gerente orienta a su equipo de trabajo? ;Los motiva? ;De qué manera?

renirles
motivo
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Figura N° 23: Orientacion a los resultados
FUENTE: Elaboracion propia.
INTERPRETACION:

La figura N° 23 muestra las palabras mas resaltantes de las respuestas obtenidas
en la entrevista, estas palabras son “refiirles”, “motivo”, “animarles”, “conversando “y
“oriento”. La palabra “refiirles” se refiere a que si el personal comete un error, la gerente
suele refiir a su personal. La palabra “motivo”, se refiere a que la gerente incentiva a su
personal mediante un motivo para que se motiven y realicen un buen desempefio.
“Animarles” la gerente reanima a su personal alentandolo para que se enfoquen en
ejecutar adecuadamente sus funciones. “Conversando” la gerente dialoga con su
personal, comprendiéndolos, “oriento”, la gerente orienta a su personal, suele brindar
un consejo, indicacién o sugerencia para que mejoren en la realizacion de su trabajo.
Por tanto, la gerente si orienta a su equipo de trabajo, motivandolos, animandolos,
conversando con ellos y refiirles si es que cometen alguna equivocacion, con el fin de

que desempefien un buen trabajo y se logren los objetivo propuestos.
B. Comunicacion
INTERPRETACION:

A la pregunta ¢Qué tipo de comunicacion utiliza con sus empleados?, la gerente
respondid que se comunica con personal de manera “verbal”, es decir la comunicacion

mediante palabras y “converso”, referido al didlogo con cada colaborador. El tipo de
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comunicacion que la gerente utiliza es el adecuado, debido a que la “comunicacion
verbal” contribuye al buen funcionamiento de la empresa, ya que una buena
comunicacion genera compromiso e integracion entre los miembros que conforman la
empresa, asimismo la comunicacion verbal realiza una retroalimentacion inmediata, que
facilita conocer si el receptor entendié el mensaje transmitido y seglin la respuesta
inmediata del receptor, si fuera necesario se podra comunicar de una mejor manera lo
que se intentd expresar, asimismo la palabra “converso” , indica que la gerente suele
dialogar con sus colaboradores, manteniendo una buena comunicacion que favorece la
relacion entre gerente y colaboradores, fomentando un clima de confianza, participacion

y compromiso entre los miembros del Hospedaje Concordia.
2. ;Mediante qué medios se comunica con sus trabajadores?
INTERPRETACION:

Se muestran las palabras que integran la respuesta a la pregunta en relacion a los
medios que emplea la gerente para comunicarse con su personal, estos medios son:
“conversando” y “personalmente”. La palabra “conversando” mantiene un didlogo con
ellos y “personalmente” referido a que la gerente se comunica de manera personal con
cada uno, cabe mencionar que si bien es cierto la gerente menciona que se comunica de
manera personal con cada colaborador, en ciertas ocasiones también se comunica de

manera grupal con ellos.

Para conocer si los medios que emplea la gerente para comunicase con su personal
son los mas adecuados se realiz6 la siguiente pregunta ¢Cree que los medios que utiliza
son eficientes? las palabras que componen la respuesta a la pregunta son: “funciona”,
“entiendo”, “aconsejo” y “ejemplos”. La palabra “funciona” se refiere a que la gerente
piensa que los medios que utilizan para comunicarse son los adecuados. Asimismo
“entiendo” se interpreta que el gerente comprende a los colaboradores cuando conversa
con ellos, “aconsejo”, los colaboradores aconsejan a sus compafieros y “ejemplos” al
comunicarse con su personal lo hace mediante ejemplos. Por tanto se concluyen que los
medios utilizados por la gerente son los adecuados para comunicarse con su personal y

mantener una comunicacioén efectiva.
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1. ¢Domina algun otro idioma?
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Figura N° 24: Dominio de otro idioma
FUENTE: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En la figura N° 24 se observa las palabras mas importantes que abarcan la
respuesta sobre la importancia de los idiomas para el rubro hotelero, “nivel basico
inglés” es decir la gerente cuenta con un nivel basico de inglés, ¢ “incapacidad”, referida
a que la gerente no tiene la capacidad para poder comunicarse adecuadamente con los
turistas extranjeros. ElI dominio de otro idioma en el rubro hotelero es imprescindible,
los turistas requieren de personal capacitado en su idioma o idioma que manejen en
comun para comunicarse efectivamente acerca de los servicios que brinda el hospedaje,
siendo un punto desfavorable para el Hospedaje Concordia, debido a que el personal
como la gerente no tienen un nivel basico de otro idioma, imposibilitando que exista

una buena comunicacion con el turista extranjero.

Se realizo la siguiente pregunta para conocer si a la gerente le parece importante
dominar otro idioma, a pesar de que la respuesta de la gerente a la pregunta ¢Cree que
es importante para el rubro de su negocio? fue “importante”, a la gerente si le parece
importante dominar el idioma inglés para el rubro del negocio, la gerente no domina un

nivel basico del idioma inglés, ni se preocupa por capacitarse y aprender este idioma.
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C. Pensamiento sistémico
INTERPRETACION:

Para conocer si la gerente se enfoca en la empresa como un todo, que debe de
ser analizado para realizar estrategias que posibiliten el desarrollo de la empresa, se
realizo la siguiente pregunta ¢ Cual es su postura ante la gran competencia existente en
el rubro?, la respuesta que indica la postura de la gerente ante la competencia que existe
en el rubro del sector turismo, es “progreso”, la gerente indica que se encuentra con una
postura de progreso, refiriéndose a que estan existiendo mejoras en el Hospedaje
Concordia.

De igual forma se le preguntd a la gerente ;Qué medidas de accion suele tomar?,
la gerente respondié “ninguna”, es decir no toma ninguna medida de accion para
confrontar a la competencia, aun existiendo una fuerte amenaza para la empresa,
demostrando que la gerente no tiene la habilidad para definir estrategias que afronten la
competencia. A pesar de que el Hospedaje Concordia esta pasando por una situacion
desfavorable, ya que segun comento la gerente, debido a que la empresa no cuenta con
una alianza estratégica con alguna flota de taxis, segun indica la gerente porque dicha
alianza estratégica generaria un costo adicional para la empresa, que no puede
solventarlo, por el hecho de el Hospedaje Concordia no entablo ninguna alianza con
ninguna flota de taxis, algunos taxistas estdn dafiando la imagen de la empresa,
realizando comentarios malintencionados respecto al inadecuado servicio gque brinda el
hospedaje ademas dirigen a los clientes hacia otros hospedajes o hoteles competidores,
consiguiendo que se disminuyan los clientes potenciales. Ante la situacion, el gerente
solo confia en el buen servicio que brinda el hospedaje, y no toma en cuenta, que esta
perdiendo la posibilidad de tener méas clientes, a causa de la conducta anti ética de

algunos taxistas.
2. ¢De qué manera logra la integracion del grupo de trabajo?
INTERPRETACION:

Se muestran las palabras que contienen la manera en que la gerente logra la

integracion del grupo de trabajo, estas maneras son “reuniones” y “salidas”, la gerente
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integra a su grupo de trabajo con reuniones por fechas importantes como cumplearios,
dia del padre, dia de la madre, navidad, y salidas en algunas ocasiones, sin embargo, la
gerente comenta que por el tipo de negocio, siempre hay alguien que se tiene que quedar
en el hospedaje, por tanto la gerente deberd encontrar la manera en que todos los
colaboradores participen de dichas reuniones y salidas, para que se fomente cada vez
mas la integracién del grupo de trabajo, asimismo se genere un clima de confianza entre

la gerente y los colaboradores del Hospedaje Concordia.

D. Liderazgo
3. ¢Toma en cuenta la opinion de sus trabajadores en la toma de decisiones?

INTERPRETACION:

Se dice que la gerente suele adoptar las sugerencias de sus trabajadores para la
toma de decisiones. Simplemente escucha a cada uno, ya sea personalmente o en grupo,
y en muchos de los casos llega a implementar estas sugerencias.es bueno hacer que las
ideas del personal cuenten sus ideas, lo cual permite de que cada trabajador se afilie mas
a la empresa. La gerente hace muy bien en tomar en cuenta las opiniones y sugerencias

de su personal. Lo que hace falta es implementar las ideas.

4. ¢Como evalua el desempefio de sus trabajadores?

comentarios

escuchar

Figura N° 25: Evaluacion de desempefio
FUENTE: Elaboracién propia.
INTERPRETACION:

En la figura N° 25, podemos observar que la gerente toma mucho en cuenta los
comentarios de los clientes para poder medir la calidad de atencién que se les brinda,
también toma en cuenta la observacion a sus trabajadores y depende del desempefio, se

acerca a aconsejarles.
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E. Trabajo en equipo

5. ¢De gqué manera motiva a sus trabajadores?

Figura N° 26: Motivacion a los colaboradores

FUENTE: Elaboracién propia.

INTERPRETACION:

La figura N° 26, indica que la estrategia de motivacion que utiliza la gerente son
las salidas en grupo, pero esto no se aplica mucho, solo en raras veces. Es importante
mantener la comunicacion en grupo, ya que como se convive cada dia, es fundamental
de que el personal se lleve muy bien. La idea de las salidas, como la misma gerente lo
ha mencionado en una entrevista, no funciona muchas veces, porque siempre tiene que

quedar un colaborador para la atencion al cliente, en el establecimiento.

6. ¢Qué actividades realiza para integrar al grupo de trabajo?

Figura N° 27: Actividades de integracion

FUENTE: Elaboracion propia.
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INTERPRETACION:

La figura N° 27, sefiala que la gerente realiza salidas para poder integrar al grupo
de trabajo, pero es importante resaltar que no todos se incluyen dentro de estas salidas,
ya que siempre tiene que quedar alguien en recepcion para poder atender a los clientes.
Por tal motivo, de que la gerente trata de organizar reuniones, dentro del

establecimiento, y de esta manera poder contar con todo el personal completo.

F. Etico y socialmente responsable

7. ¢Realizan proyecciones sociales?

ncte
BITES
[

Figura N° 28: Proyecciones sociales
FUENTE: Elaboracién propia.

INTERPRETACION:

En la figura N° 28, podemos interpretar que en Hospedaje Concordia, si se
realizan proyecciones sociales cada vez que se presenta una oportunidad, como por
ejemplo en el caso del nifio costero, la empresa colabor6 con ropa y bidones de agua, e
incluso incentivaba a sus clientes a colaborar también.es muy importante mencionar que
Hospedaje Concordia, esta en pleno proceso para la adquisicion de un certificado de

Buenas practicas Ambientales, gracias al MINCETUR.
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8. ¢Existen reglas en contra de los comportamientos no éticos dentro del area de

trabajo?
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Figura N° 29; Existencia de reglas de comportamiento ético
FUENTE: Elaboracion propia.

INTERPRETACION:

En la figura N° 29, como podemos observar, que recientemente se ha realizado
un despido. La gerente toma mucho en cuenta el cumplimiento de los valores en el
desempefio del personal. Pero, ;serd necesario el recorte de personal, cundo se cuenta
ya con muy pocos? A veces se realiza este tipo de actividades para reducir costos, lo
cual no muchas veces es lo adecuado. La gerente debe tomar otras medidas para
sancionar el cumplimiento de los valores, o en todo caso tener mucho mas cuidado al

momento de reclutar su personal
Resultados consolidados:

En resumen, los puntos mas resaltantes son: la gerente tiene cierta habilidad para
poderse comunicar de manera efectiva con su personal. Conversa con ellos y los escucha cada
vez que ellos desean opinar o sugerir, en caso se cometa un error o si ve que uno de los
colaboradores necesita de apoyo, ella esta para ayudar. Por otro lado, la gerente no se encuentra
capacitada para atender a turistas extranjeros, pues, no maneja el idioma inglés; en relacién al
pensamiento sistémico, la gerente no suele trabajar juntamente con su equipo de trabajo, ella
confia mucho en ellos, lo cual en parte esta bien, pero ella como lider deberia estar siempre al
tanto de todas las actividades que se realizan; en cuanto al liderazgo, la gerente motiva a su
personal, reuniéndose por fechas importantes; sin embargo, en el dia a dia son raras las veces
que motiva a sus empleados; el factor “motivacion” no se da a todos por igual, tal vez es eso lo

que impide hace perder poco a poco la calidad de su servicio, debido a que este es dificilmente
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dado por un personal desanimado e insatisfecho; en el aspecto ético y socialmente responsable,
los resultados indican que el Hospedaje Concordia se siente muy comprometido con la
sociedad, y ademas de eso, incentiva a sus colaboradores y a sus clientes a apoyar a ésta causa.
Por otro lado, toman en cuenta valores importantes como la honestidad y la responsabilidad
dentro de la organizacion. Ademas, actualmente cuentan con un certificado de calidad de
servicio, y en proceso de adquirir un certificado de buenas practicas ambientales, ambos
otorgados por el MINCETUR (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo).

Andlisis externo: PESTEC
Fuerzas politicas y legales (P):

El Per( es un pais democratico con un sistema multipartidario. Las leyes y normas que
regulan el sector hotelero, dirigidas por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCENTUR), la Asociacién Peruana de Operadores de Turismo Receptivo e Interno
(APOTUR), menciona a la Ley N° 29408 - Ley General de Turismo, esta ley impulsa el
desarrollo sostenible de la actividad turistica. De igual forma, El peruano indica que la Ley N°
28868, tiene el objetivo de tipificar infracciones por via reglamentaria en materia de prestacion
de servicios turisticos y calificacion de establecimientos de hospedaje y establece las sanciones
aplicables. Estas leyes mencionadas se conviertes en una oportunidad, al presionar a la empresa
a estar al dia con sus documentos, y a categorizarse de manera adecuada, conforme al

reglamento.

Segin MINCETUR, menciona que el Plan Nacional de Calidad Turistica del Peru
(CALTUR), es un componente transversal del PENTUR. EI CALTUR tiene como objetivo al
afio 2018 consolidar un posicionamiento lider del pais como destino turistico reconocido por la
calidad total de su oferta turistica, contando con estos objetivos especificos: Recursos humanos
competentes, contar con prestadores de servicios turisticos que apliquen buenas practicas
empresariales, sitios turisticos que se manejen con criterio de uso publico sostenible, y destinos
turisticos que brinden seguridad al visitante y se manejen con una dptima gestion. Esto es una

gran oportunidad, la cual permite a la empresa, diagnosticar como se encuentra, y en medida a
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eso, llevar un control constante, en busca de su desarrollo, obteniendo asi, una gran ventaja

frente de sus competidores.

Diario Gestion (2016), sefiala que el afio 2015 el MINCETUR publicé el nuevo
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje que reemplaza al anterior reglamento vigente
desde el 2004, este reglamento establece las disposiciones para la clasificacion, categorizacion,
operacion y supervision de establecimientos de hospedajes, funciones de los Grganos
competentes involucrados. El nuevo Reglamento de Establecimiento de Hospedaje representa
una oportunidad para el Hospedaje, debido a que los establecimientos de hospedaje contaran
con un érgano competente, como son las Gerencias Regionales o Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo, para solicitar su clasificacion y/o categorizacion, supervision. El
hospedaje tendra que cumplir con los requisitos de infraestructura, servicios, equipamiento,

certificados y personal fijados en el reglamento.

Segun la resolucion ministerial n°® 150-2015-pcm lima, 8 de junio de 2015 decreto
supremo n° 001-2015-mincetur, en el capitulo ii funciones del érgano competente, en el articulo
18.- Derecho a ostentar clase y/o categoria y exhibicion de Placa indicativa. De igual manera el
ascender de clase y/o categoria se llevara a cabo segun las regulaciones correspondientes, 18.1
La exhibicién, promocion, difusién de las clases de Hotel, Apart Hotel, Albergue u Hostal y de
sus categorias, segun corresponda, sélo podra efectuarse si se cuenta con o el Certificado
respectivo, expedido por el Organo Competente y siempre que se encuentre vigente. En base a
la resolucion expuesta anteriormente, esta ley tiene un carécter positivo para el Hospedaje
Concordia, lo cual se convierte en una gran oportunidad, ya que esta ley sefiala el derecho a que
el establecimiento de alojamiento tenga la posibilidad de ascender de categoria y de ser
reconocido como un Hospedaje de clase superior a los demas, otorgandole una distincion y

prestigio.

En el capitulo vii de la supervision, articulo 29, se menciona que los establecimientos
seran supervisados por parte de un 6rgano competente que regule las condiciones adecuadas
para su el correcto funcionamiento del establecimiento de igual forma se mencionan las
funciones de los supervisores que visitaran el establecimiento y se encargaran de certificaran si
el establecimiento esta funcionando de acuerdo a las normas, poniendo una infraccion si dicho

establecimiento no cumple con las normas. La supervision de los establecimientos por parte de



89

un 6rgano competente del Estado, representa para la empresa la oportunidad de mejorar el
servicio brindado, adaptandose a los estandares de calidad que el Estado exige, mejorando asi

la el servicio que ofrece a sus clientes.

En la siguiente tabla se observa los principales indicadores en relacion al factor politico

del Peru que se analizaron en el Ranking Global de Competitividad.

Tabla N° 3: Competitividad en el Peru en cuanto al Factor Politico 2017

Factor Politico Puntaje
-Corrupcion 18.0
-Burocracia gubernamental
ineficiente 139
-Crimen y robo 8.0
-Inestabilidad del gobierno / 28
golpes
-Pobre ética de trabajo en la 37
fuerza de trabajo nacional
Inestabilidad politica 3.2

Fuente: Tomado de “Global competitiveness report 2017-2018” por World Economic Forum (WEF), 2017.
Recuperado de http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2017-2018/PERFILPERU2017.pdf

Como se sefiala en la tabla N° 3 los factores politicos del Peru, se encuentran con una
evaluacion desfavorable en términos de ética, burocracia ineficiente, inestabilidad del gobierno
y politica, crimen y corrupcion, observandose el impacto de los escandalos de corrupcion,
crimen agravado, inestabilidad de la politica, de la region durante el Gltimo afio, repercutiendo
negativamente en la competitividad del pais. La evaluacion desfavorable de los factores
politicos del Perd, representa una amenaza para el Hospedaje Concordia. La existencia de una
burocracia ineficiente, retrasa el proceso de documentacion y tramites del hospedaje; el crimen,

provoca miedo en los ciudadanos y turistas, reduciendo sus visitas y su requerimiento de
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hospedaje; asimismo la corrupcion, la inestabilidad politica y del gobierno repercuten
negativamente en bienestar de la sociedad.

La oportunidad que se presenta para el Hospedaje Concordia, es la existencia de la Ley
N° 29408 y la Ley N° 28868, que promueven el desarrollo sostenible de la actividad turistica y

la regulacion de los servicios turisticos.

La realizacion y actualizacion del PENTUR 2025, es una oportunidad para el hospedaje,
ya que este plan estratégico tiene como objetivo fortalecer el crecimiento turistico del Perq, lo
que generara mejoras en el sector turismo y numerosas oportunidades para las empresas de
rubro, el hospedaje tendra la oportunidad de brindar el servicio de hospedaje a los turistas
respectivos, internos, corporativos. Del mismo modo, la realizacion del CALTUR, ya que es un
componente transversal del PENTUR, y tiene como objetivo al afio 2018 consolidar un
posicionamiento lider del pais como destino turistico reconocido por la calidad total de su oferta
turistica. Esto se convierte en una gran oportunidad para Hospedaje Concordia, debido a que
las instituciones anteriormente mencionadas buscaran un crecimiento de visitas turisticas para
el pais, lo cual en cierto modo, mejoraré las ventas del Hospedaje y también forzara a laempresa

establecer mejores servicios y aplicar estandares de calidad.
Oportunidades:

e Planeacidn estratégica adecuada del gobierno (PENTUR 2025 y CALTUR)
e Leyes que regulan el sector hotelero y promueven la competitividad, formalizacion y
desarrollo de micro y pequefias empresas

e Nuevo Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

Amenazas:

e Reduccién sus visitas y su requerimiento de hospedaje, debido a la inseguridad

ciudadana.

e Lacorrupcion, la inestabilidad, politica y del gobierno.
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Fuerzas econdmicas y financieras (E):

La inflacién del mes de agosto del 2017, como se indica en la figura N° 30, que fue de
0,67 por ciento, con lo cual la tasa interanual de inflacion paso de 2,85 por ciento en julio a 3,17
por ciento en agosto. Sin considerar la contribucion del incremento de los precios del agua y el
limon, la inflacion del mes hubiera sido 0,07 por ciento y la inflacién interanual, 2,41 por ciento.
De igual forma el indicador riesgo pais de Peru subidé 19 puntos bésicos a 1.33 puntos
porcentuales. Este indicador precisa el aumento de inflacion, por lo cual se convierte en una
amenaza para el Hospedaje La Concordia ya que si los precios de algunos productos de primera
necesidad como lo son el agua y el limon aumentan, las personas no dispondran de dinero para
realizar alguna actividad cultural o viaje, y se reducira el servicio de alojamiento del Hospedaje
Concordia. De igual forma con el riesgo pais que tuvo un incremento de 1.33 puntos
porcentuales, al existir un riesgo pais los inversionistas y grandes corporaciones como empresas
multinacionales, dejaran de realizar fuertes inversiones o no invertiran en el pais, disminuyendo

asi el PBI del pais.

Inflacién: Agosto 2017
Variaciones porcentuales

. . Agosto 2017 Promedi

Alimentos Perecibles Peso T T ot
Var. % interanuales Mes  12meses

12,1 PC 100.0 0,67 317 27
i 1.IPC sin alimentos y energia 56,4 038 257 21
i. Blenes 21,7 0,13 1,66 1,9
24 122 ii. Servicios 348 054 314 24
44 Consumo de agua 16 13,0 42
- 1 62 2. Alimentos y energia 438 101 387 34
18 I. Alimentos 37,8 0,95 413 3.5

32 . Limén 02 3008 0,1
n n il. Energia 57 1,39 2,03 2.8
Tenell | fbAT | mael? | @l meyll | pndl | RHT | sgell Combustibles 28 07 41 22
Electricidad 29 19 05 27
IPC sin agua y limon 982 0,07 241 272

Figura N° 30: Inflacion Agosto 2017
Fuente: BCR (2017). Programa Monetario Setiembre 2017

Segun Gestidn, Credicorp Capital indica que la economia peruana habria crecido 2% en
segundo trimestre del 2017 asimismo la inversién pablica crecid 2.5% en el segundo trimestre
en términos reales, su primer registro positivo en cinco meses. El crecimiento de la economia

peruana es un indicador positivo para el pais ya que aumenta las posibilidades de crecimiento
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del PBI, y el aumento de la inversion publica también resulta una gran oportunidad para el
Hospedaje Concordia, porque indica que las autoridades del estado se estan preocupando por
el bienestar social y desarrollaran proyectos de mejoramiento de la ciudad, que haran que la
ciudad sea ordenada, segura y limpia. Por lo que sera un motivo méas para que los turistas se
sientan seguros y se animen a visitar una ciudad méas ordenada y limpia, requiriendo el servicio

de alojamiento.

PROMPERU (Comisién de Promocion del Perti para la Exportacion y el Turismo) en
su publicacion menciona “El perfil del turista extranjero. Turismo en cifras - 2015, sefialan las

siguientes caracteristicas del perfil del turista de negocios.

1]

@ Tacno 6% o

© Cusco 5% o

© Arequipa 4% ~

0 Ica 3%

O Lalibertad 2%

@ Lambayeque 1% e

© Piura d 1% 4

(") Base: total de buristas extranjeros que o Va,
o - ) : v
uisitaran el Perti por mative de negocios.

Figura N° 31: Turismo de Negocios - Regiones visitadas

Fuente: PROMPERU (2016) en su publicacion “El perfil del turista extranjero. Turismo en cifras - 2015
Recuperado de: http://panelfuel.com/documents/prueba.pdf

Enlafigura N° 31 : se observan las regiones del Per( visitadas por el turista extranjero,
siendo la capital Lima la nmero 1 contando con el 96% de visitas de turistas de negocios,
encontrandose la region de Lambayeque en el puesto nimero 7 con un 1% de visitas por motivo
de negocios. Lo que indica que el mayor porcentaje de turista de negocios visita Lima, para el
hospedaje representa una amenaza, porque la mayor cantidad de visitas que recibe el hospedaje
son turistas de negocios, esto significa un poco demanda para el hospedaje, ya que la mayoria

de negocios se desarrollan en Lima.
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Figura N° 32: Turismo de Negocios - Tipo de alojamiento

Fuente: PROMPERU (2016) en su publicacion “El perfil del turista extranjero. Turismo en cifras - 2015
Recuperado de: http://panelfuel.com/documents/prueba.pdf

La figura N° 32 se muestra el tipo de alojamiento en el que se hospeda el turista de
negocios. Los turistas de negocio mayormente se hospedan en un hotel de 4 o 5 estrellas con
un 65%, con un 26% eligen un Hotel/hostal 3 estrellas y con un 7% escogen un Hotel/hostal 1
0 2, en esta categoria se encuentra el Hospedaje Concordia. Es una gran amenaza para el

hospedaje, ya que el turista de negocios prefiere hospedarse en hoteles de 3 a mas estrellas.

? noches 320/0 Dela 3 noches
13 0/0 De 8 a 14 noches
80/0 Mds de 14 noches
870

uss 500-uss 999 D 16%
uss 1000 -uss 1499 D 16%
uss 1500 -uss 1999 D 9% =
0,
U5$20007U5$2499 D 6 /0 0%{;" !
.uss2500 D 6% "

Figura N° 33: Turismo de Negocios — Aspectos generales

Fuente: PROMPERU (2016) en su publicacion “El perfil del turista extranjero. Turismo en cifras - 2015
Recuperado de: http://panelfuel.com/documents/prueba.pdf
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Asimismo el perfil del turista de extranjero, sefiala aspectos generales sobre el
comportamiento de estos turistas, permanecen en promedio con un 47% de 4 a 7 noches y gastan
en total promedio por turista (en U$$) 870, segun la figura N° 33. Esto representa una
oportunidad para el Hospedaje Concordia debido a que los turistas de extranjero permanecen

varios dias en el pais y cuentan con dinero para los gastos de su estadia en el pais.

El INEI, Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, sefiala en la tabla N°4, el
aumento de la actividad en el sector alojamiento y restaurantes, en el segundo trimestre de 2017,
el valor agregado bruto de la actividad alojamiento y restaurantes a precios constantes de 2007,
aumento 1,3% respecto al mismo periodo del 2016, por el crecimiento de los servicios de
alojamiento en 2,4% y restaurantes en 1,1%. Debido a la mayor demanda de los servicios de
alojamiento (2,4%) fue generada tanto por el turismo interno como externo, por la reactivacion

de destinos turisticos a través de las campaias “Muévete Pert” y “Turismo Ayuda”.

Tabla N° 4: Sector Alojamiento y Restaurantes

2015/2014 2016/2015
Actividades | Trim. Il Trim. ITrim. IV Trim. Afo
Alojamiento y
2,9 3,1 2,6 3,3 2,6 3,0 2.9
restaurantes
Alojamiento 2,1 2,6 3,0 2,9 3,0 2,9 44
Restaurantes 3,0 3,2 2,5 3,2 2,5 3,0 2,6

Fuente: INEI (2016). Comportamiento de la Economia Peruana en el Primer Trimestre de 2016

De igual manera el INEI, sefiala en el grafico N° 4, el crecimiento de arribos a
establecimientos de Hospedaje, respecto al primer semestre de 2017, la actividad alojamiento
y restaurantes registré un incremento de 1,1%, resultado atribuido al buen desempefio de los

servicios de alojamiento (1,3%) y restaurantes (1,0%).
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Figura N° 34: Lambayeque. Crecimiento de arribos a establecimientos de Hospedaje

(variacion %)
Fuente: BCRP (2016). Comportamiento de la Economia Peruana en el Sector Alojamiento y Restaurante.

El BCRP (Banco Central de Reserva del Peru,) sefiala en la figura N° 34, los arribos a
los establecimientos de hospedaje, indica que en el mes de diciembre, el nimero de arribos a
establecimientos de hospedaje disminuy6 en 0,8 por ciento respecto de similar mes del afio
anterior. Este resultado obedecié a la menor llegada de visitantes nacionales (-0,9 por ciento de
incremento interanual), la cual fue parcialmente compensada por la mayor afluencia de

extranjeros (3,4 por ciento). En el afio, el flujo de arribos se expandié en 1,9 por ciento.

A pesar de que el sector turistico, de alojamiento y restaurantes a nivel pais tuvo un
crecimiento en el periodo 2016, el departamento de Lambayeque sufrié una disminucion de

arribos a establecimientos de hospedaje, lo cual se convirtié en amenaza.

Las oportunidades que se presentan para el Hospedaje Concordia respecto a la economia
peruana crecid 2% en segundo trimestre del 2017 asimismo la inversion pablica crecié un 2.5%

en el segundo trimestre.

De igual manera, se observa el crecimiento en competitividad turistica, ademas, la
Ilegada de millones de turistas al pais, igualmente representa una oportunidad el aumento de la

actividad en el sector alojamiento y restaurantes en el segundo trimestre de 2017.

Las amenazas que se identifican son, el aumento de la tasa interanual de inflacion y por

ende la contribucion del incremento de los precios de algunos productos de la canasta basica
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(agua y el limén), asimismo otra amenaza es el incremento de puntos porcentuales del riesgo
pais de Peru. De igual forma se presenta como amenaza la disminucion de arribos a

establecimientos de hospedaje.

Segun el perfil del turista de negocios, la mayoria de turistas de negocios visitan Lima,
para el Hospedaje Concordia es una amenaza, porque no visitaran mucho la ciudad de Chiclayo,
esto significa un poco demanda para el hospedaje, una oportunidad para el Hospedaje
Concordia es que los turistas de extranjero permanecen varios dias en el pais y cuentan con
dinero para cubrir con los gastos de su estadia en el pais. Por otra parte como amenaza, se

presenta la preferencia del turista de negocios en hospedarse en hoteles de 3 a mas estrellas.
Oportunidades:

e EIl aumento de la actividad en el sector alojamiento y restaurantes en el segundo
trimestre de 2017

e Crecimiento del PBI sector turismo

e Crecimiento de la economia peruana del 2%

e Crecimiento de inversion pablica de un 2.5% en el segundo trimestre del afio.

Amenazas:

e Elincremento del 1.33 % del riesgo pais de Perd.
e Lapreferencia del turista de negocios en hospedarse en hoteles de 3 a mas estrellas y en
la ciudad de Lima

e Aumento de inflacién del 2,85 % en julio a 3,17 % en agosto del 2017.

Fuerzas sociales, culturales y demogréficas (S):

El BCR, Banco Central de Reserva del Pert, muestra en el grafico N°3 el empleo formal
urbano en empresa de 10 y mas trabajadores, la expansion de las empresas privadas formales
de 10 a mas trabajadores debido a la mayor contratacion de trabajadores, es una oportunidad
para el Hospedaje Concordia, porque al aumentar el nimero de trabajadores en las empresas,

se incrementaria el nimero de clientes potenciales, los clientes corporativos.
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Figura N° 35: Empleo formal urbano en empresas privadas formales de 10 y més trabajadores

Fuente: BCRP (2016). LAMBAYEQUE: Sintesis de Actividad Econdmica diciembre 2016

INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informética en su estudio Per(: Evolucion de

los indicadores de empleo e ingresos por departamento, 2007-2016.) indica en la figura N° 35

el ingreso promedio proveniente del trabajo en el departamento de Lambayeque, en el afio 2016,

fue de 1117,1 soles corrientes.
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Figura N° 36: Ingreso promedio mensual proveniente del trabajo por departamento, 2017

Fuente: INEI (2017). Pert: Evolucién de los Indicadores de Empleo e Ingresos por Departamento 2007-2016.
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El portal web Punto edu PUCP muestra el informe de la investigacion que realizo
Centrum Catolica, la escuela de negocios de la PUCP quienes presentaron el indice de Progreso
Social Regional 2016, destinado a medir la calidad de vida de los ciudadanos de las regiones

del pais.

Segun se muestra en la figura N° 36, el resultado sobre el progreso de la calidad de vida
a nivel PerG fue, hay regiones que tienen un progreso ‘medio alto’, como Moquegua (65.37),
Arequipa (61.86) y Tacna (61.71), concluyendo que existe una mejor inversion. Por otro lado,
las regiones con progreso ‘muy bajo’ son Loreto (39.51) y Ucayali (39.40), siendo preocupante,
por lo que el Estado debe preocuparse por mejorar esta situacion en aquellas regiones con muy

bajo indice de progreso.

El Hospedaje Concordia se encuentra ubicada en la ciudad de Chiclayo, pertenece al
departamento de Lambayeque, los resultados para este departamento fueron los siguientes: En
relacion a las necesidades basicas humanas, que incluye los aspectos de nutricion y asistencia
médica bésica, agua y saneamiento, vivienda y seguridad personal, se encuentra en un nivel
medio alto (65 a 74) de progreso, respecto a fundamentos del bienestar que contiene los aspectos
de acceso a informacién y comunicaciones, salud y bienestar, sustentabilidad de ecosistema, se
encuentra en un nivel bajo (45 a 54) de progreso y en relacién a las oportunidades que incluye
los aspectos de derechos personales, libertad personal y la eleccion, tolerancia e inclusion y
educacion superior, el departamento de Lambayeque esta en un nivel medio bajo (35 a 64) de

progreso.

El indice de progreso social del departamento de Lambayeque, respecto a las
necesidades basicas de su poblacion, se obtuvo un nivel medio alto de progreso, este indicador
de desarrollo indica una mejora en el bienestar de los ciudadanos del departamento, por lo tanto
para que exista progreso social, la ciudad debe de estar mas ordena, segura, limpia, etc., este
mejoramiento de la ciudad, motiva a los turistas a que visiten el departamento de Lambayeque.
Por otra parte el indicador de progreso social respecto a fundamentos del bienestar, el cual
contiene los aspectos de acceso a informacion y comunicaciones, salud y bienestar,
sustentabilidad de ecosistema, se encuentra en un nivel bajo (45 a 54) de progreso, es decir no
existe mucho progreso de este indice. De igual forma el indice de progreso social en relacién a

las oportunidades que incluye los aspectos de derechos personales, libertad personal y la
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eleccion, tolerancia e inclusion y educacidn superior, se encuentra en un nivel medio bajo (35
a 64) de progreso. Por tanto los ciudadanos no viven en bienestar, debido al nivel medio bajo

en el que se encuentra estos indices de progreso social.

Maycock Peérez (2018), sefiala que en el afio 2016, la region Lambayeque espero recibir
méas de 800 mil turistas nacionales y extranjeros, segn el gerente de Comercio Exterior y
Turismo, Lyndon Vela Meléndez.. Tal resultado se obtuvo a partir de la planificacion realizada,

asimismo se espera que exista un mayor nimero de viajeros en el siguiente periodo.



100

Tabla N° 5: Los 15 sitios turisticos, museos y areas naturales protegidas mas visitadas por

nacionales, en el periodo de Enero — Octubre 2016 vs 2015

Visitantes  Visitantes Flujo
.-y . Vs - 4 - - - - Var' %
Sitios Turisticos, Museos y Areas . Nacionales  Nacionales  Adicional
. Region Ene-Oct
Naturales Protegidas Ene-Oct Ene-Oct Ene-Oct
2016/2015
2015 2016 2016-2015
Santuario Histérico de Macchu
) Cusco 313117 356 041 42 924 13,7
1 Picchu
Complejo Turistico de
) Loreto 232 303 230112 -2191 -9,0
2 Quistococha
Museo de Tumbas Reales del
. Lambayeque 120 217 136 491 16 274 13,5
3 Sefior de Sipan
Complejo Arqueoldgico de
Cusco 119122 119 122 44 906 60,5
4 Moray
Museo Nacional de Arqueologia, )
i o ] Lima 111 189 111189 8721 8,5
5 Antropologia e Historia del Peru
6 Museo de Sitio Pachacamac Lima 101 401 101 401 24 978 32,7
7 Valle del Colca Arequipa 93294 93 294 33420 55,8
Centro Arqueoldgico Ventanillas ]
Cajamarca 91 455 91 455 23774 35,1
8 de Otuzco
Complejo Arqueoldgico Huaca ]
La Libertad 89 749 89 749 5732 6,8
9 del Soly de la Luna
10 Complejo Monimental Belén Cajamarca 74 620 79 393 4773 6,4
Zoolo6gico Parque Natural de )
Ucayali 96 180 76 452 -19572 -20,4
11 Pucallpa
Complejo Arqueoldgico Chavin
Ancash 64 180 72 491 8311 12,9
12 de Huantar
13 Complejo Arqueoldgico de Tipon Cusco 56 421 68 157 11736 20,8
14 Palacio Nikan "Casa del Centro” La Libertad 64 341 62 747 -1594 -2,5
15 Museo Historico Regional Cusco 52 056 58 923 6 867 13,2

Fuente: MINCETUR (2016). Reporte estadistico de turismo Octubre 2016. Recuperado de:

https://www.mincetur.qgob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/estadisticas/Octubre 2016.pdf

El MINCETUR vy el Viceministerio de turismo en coordinacion con la Direccion

General de Investigacion y Estudios sobre Turismo y Artesania, elaboraron el Reporte


https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/estadisticas/Octubre_2016.pdf
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estadistico de turismo de Octubre 2016, en la tabla N° 5 se muestran los 15 sitios turisticos,
museos Yy areas naturales protegidas mas visitados por nacionales, del periodo Enero - Octubre
2016 vs 2015, el Museo de Tumbas Reales del Sefior de Sipan la region de Lambayeque ocupa
el lugar numero 3, con una cantidad de 120 217 visitantes nacionales en el periodo Enero -
Octubre 2015 y para el periodo 2016 hubieron una cantidad de 136 491 visitantes, con una
variacion del periodo de Enero — Octubre 2016/2015 de 13,5. Es decir en el periodo del afio

2016 hubo mayor cantidad de visitantes que en el periodo del afio 2015.

Tabla N° 6: Estadistica de la llegada de visitantes a sitios turisticos, segun region Enero-
Octubre 2016 vs 2015

Variacion
Enero- Enero- Enero-
Enero-
Sitios Octubre Octubre Octubre
Octubre
2015 2016 2017
2016/2015
N° Total Nac. Total Nac. Ext. Total Nac. Ext.
Museo de Tumbas
26 Reales del Sefior 134251 120217 14034 149084 12593 11 13,5 -10,3
de Sipan
Museo de Sitio de
27 ; 41872 34774 7098 48442 5954 15,7 22,2 -16,1
Tdcume
Museo de Sitio
28 Huaca Rajada 39496 35494 4002 40625 4027 2.9 3,1 0,6
Sipéan
Museo de
Arqueologia 'y
29 33334 30697 2637 33673 2534 1 14 -3,9
Etnologia
Heinrich
Museo Nacional
30 o 23112 20519 2593 23594 4113 2,1 -5,1 58,6
de Sican
31 Bosque de Pébmac 17416 16356 1060 20146 1314 15,7 15,1 24

Fuente: MINCETUR (2016). Reporte estadistico de turismo Octubre 2016. Recuperado de:

https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/estadisticas/Octubre_2016.pdf

De igual manera, se elaboro el reporte de la llegada de visitantes a sitios turisticos, segun
region, en el periodo de Enero — Octubre 2016 vs 2015, en la tabla N° 6 se observan los sitios
de la regién de Lambayeque mas visitados, asimismo se indica el total de turistas nacionales y

extranjeros que visitaron los siguientes sitios, el Museo de Tumbas Reales del Sefior de Sipan,


https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/estadisticas/Octubre_2016.pdf
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el Museo de Sitio de Tucume, Museo de Sitio de Huaca Rajada Sipan, Museo de Arqueologia
y Etnologia Heinrich Brunning, Museo Nacional de Sican y Bosque de Pémac. Se observa un
gran numero de turistas nacionales y extranjeros que visitaron los sitios turisticos de

Lambayeque.

Una amenaza que se presenta es que el indice de progreso social, respecto a fundamentos
del bienestar se encuentra en un nivel bajo (45 a 54) de progreso, por tanto se afirma que los
ciudadanos no viven en un ambiente de bienestar general, a causa del nivel bajo de progreso de
estos aspectos de acceso a informacion y comunicaciones, salud y bienestar, sustentabilidad de
ecosistema. Al existir un insatisfaccion del ciudadano en relacion a vivir en una ciudad con un
nivel bajo de progreso, los ciudadanos podrian opinar negativamente de la ciudad reduciendo
en un porcentaje el numero de turista que pensaban visitar el departamento. El principal aspecto
que repercute en la decision de un turista, es la sustentabilidad de ecosistema, debido a que, en
su mayoria los turistas visitan una ciudad para conocer su ecosistema, sus paisajes, playas, sitios
turisticos, y como se sefiala anteriormente este aspecto se encuentra en un nivel medio bajo de

progreso, reduciéndose en un porcentaje el nimero de turistas al departamento.

Oportunidades:

e Incremento de numero de visitas de turistas nacionales y extranjeros a los sitios
turisticos de Lambayeque

e Indice de progreso social del departamento de Lambayeque, respecto a las necesidades

béasicas de su poblacion, es calificado de nivel medio alto

e Evolucion de los indicadores de empleo e ingresos por departamento

Amenazas:

e Indice de progreso social de fundamentos del bienestar en un nivel bajo (45 a 54) de

progreso
Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas (T):

En comparacion a otros paises, el Per( presenta un escaso avance tecnologico y de

innovacion, debido a que no se cuenta con una educacion de calidad y los recursos necesarios
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para su desarrollo. La institucion encargada de formular politicas, y de promover y gestionar
acciones para generar y transferir conocimiento cientifico y tecnologias a favor del desarrollo
social y economico del pais, es el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Tecnologica (CONCYTEC), quien depende de las decisiones que se tomen en la Presidencia
de Consejos de ministros (PCM), para poder realizar un cambio positivo en el &rea de la

tecnologia y la innovacién del pais.

Diario Gestion, (2016).sefiala que segun un informe elaborado por la Organizacion
Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI), la Universidad de Cornell e Insead, sefiala que la
ciencia y la investigacion y desarrollo se han hecho mas abiertas, simultaneas, colaborativas y
geograficamente dispersas, como nunca antes visto, y eso esta abriendo nuevas oportunidades
para que empresas y paises de cualquier geografia puedan acceder a recursos de innovacion
global. ;Qué paises lo aprovecharan? El informe refiere que aiin no hay evidencia respecto a la
organizacion y resultados del nuevo modelo de innovacion global y que son los gobiernos e
instituciones quienes deben acercarse a la innovacion global, como una proposicion de suma
positiva y adaptar sus politicas en esa linea. El estudio sefiala que América Latina es una region
con un importante potencial de innovacidn pero que no se aprovecha. El ranking ubica al Pert
en el puesto numero 71 entre 128 paises, muy por debajo de Chile que lidera la region en el
escaldn 44, y detras de Costa Rica, México, Uruguay, Colombia, Panama y Brasil. En ese
sentido, cabe indicar que para la elaboracion del ranking, los autores analizan la calidad de las
instituciones, la infraestructura, el capital humano, la produccidon tecnoldgica y creativa, entre

otros.

La actual gestion de la Industria del Ministerio de la Produccién (Produce), ha tomado
la posta de la anterior apostando por la innovacion tecnolégica, el emprendimiento innovador,
la construccion de un Estado mas amigable que contribuya a un entorno favorable a la actividad
empresarial, la mejora en las capacidades del capital humano, etc, Mathews (2016). Siendo
este el caso, podemos deducir que esto ayudard a mejorar nuestra posicion como pais en el

ranking global de innovacion.

En la tabla N° 7, se muestra el andlisis realizado del Per( en cuanto a la preparacion
tecnoldgica con la que cuenta, en el cual, nuestro pais ocupa el puesto 86 en el Ranking Global
de Competitividad de un total de 137 paises evaluados. El gobierno deberia incentivar el uso de

tecnologias en las empresas, especialmente en las MYPES, ya que vienen a ser la mayoria de
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empresas con las que cuenta el pais. Asimismo, realizar estrategias que permita que la poblacion
cuente con internet banda ancha y de manera gratuita, de esta manera se promueve una

investigacion mas dinamica y avanzada por parte de los ciudadanos.

Tabla N° 7: Competitividad en el Perd en cuanto a Preparacion Tecnoldgica 2017 — 2018

Preparacion tecnologica Posicion  Puntaje
Disponibilidad de las dltimas
94 4.3
tecnologias
Absorcidn de la tecnologia a
) 105 4.1
nivel de empresa
Inversién extranjera directa
(FDI) y transferencia de 62 4.5
tecnologia
Usuarios de Internet por 100
] 89 45,5
habitantes
Suscripciones fijas de Internet
82 6.7
de banda ancha/ 100 pop
Ancho de banda de Internet kb
) 86 33.3
/s [ usuario
Suscripciones a banda ancha
66 62.0

movil / 100 pop.

Fuente: Tomado de “Global competitiveness report 2017-2018” por World Economic Forum (WEF), 2017.
Recuperado de http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2017-2018/PERFILPERU2017.pdf

La disponibilidad de tecnologias avanzadas, también se debe tomar prioridad para el
futuro del pais, mediante estrategias que faciliten y economicen el acceso de importacion de
maquinarias y equipos que son muy importantes como para la educacion y el desarrollo de
empresas, tanto publicas como privadas. Los equipos de Gltima generacion permiten desarrollar
nuevos conocimientos y habilidades, asegurando un pais con mayor conocimiento y avances
tecnoldgicos.

Otro factor muy importante a tomar en cuenta es la Innovacién, el cual,
lamentablemente, también es muy escaso en nuestro pais, a comparacién con otros paises

desarrollados, y podemos notarlo en la siguiente tabla.


http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2017-2018/PERFILPERU2017.pdf
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Tabla N° 8: Competitividad en el Perud en cuanto a Innovacién 2017 — 2018

Innovacion Posicion Puntaje
Capacidad de innovar 113 3.6
Calidad de las instituciones de
) o 105 3.2
investigacion cientifica
Gasto de las empresas en
) L 123 2.7
investigacion y desarrollo
Colaboracion entre universidades e
) ] 107 2.9
industrias
Uso de productos de tecnologia
) 116 2.7
avanzada en el Gobierno
Disponibilidad de ingenieros
] p’ ] J Y 102 35
cientificos
Patentes concedidas por millén de
77 0.6

habitantes

Fuente: Tomado de “Global competitiveness report 2017-2018” por World Economic Forum (WEF), 2017.
Recuperado de http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2017-2018/PERFILPERU2017.pdf

D’Alessio (2012) sefiala que las fuerzas tecnoldgicas y cientificas tienen como fin:
desarrollar nuevos productos y procesos antes de la competencia; mejorar la calidad de los
productos y procesos; mejorar la produccién de bienes y/o servicios para optimizar la

productividad; y conseguir automatizaciones y sistemas modernos de gestion.

Para poder definir estos aspectos en el sector hotelero, es necesario tener las tendencias;
por ejemplo, la tendencia de la no contaminacién al medio ambiente. Esto obliga a que los

hoteles usen nuevas tecnologias, de esta manera mejorar su servicio.

Como se aprecia en la tabla N° 8, el Per( necesita desarrollar més su capacidad de
innovar, esto lo convierte en una amenaza, la falta de preocupacion por fomentar la
investigacion, invirtiendo en productos de tecnologia avanzada y creando empresas de
investigacién y desarrollo de muy buena calidad, hace que éste factor se convierta en una gran
barrera que impide el desarrollo del pais y tener una competitividad significativa frente a otros

paises.


http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2017-2018/PERFILPERU2017.pdf

106

Por otro lado, el aumento de la situacion local del e-commerce en el Perd, ha dado un
giro importante: hace tres o cuatro afios Lima acaparaba un 90% de las compras online. Y hoy
Ilega a un 60%, mientras las provincias ya ocupan alrededor de 40%. Las ciudades que recurren
mas a este sistema son Arequipa, Piura, Trujillo y Chiclayo. “En otras ciudades no hay gran
oferta en el tema de retail online moderno, por lo que el e-commerce es casi la Gnica opcion a
elegir. Y esto va de la mano con el poder adquisitivo en aumento en ciertas zonas del pais”
(Diario Gestion, 2016). Esto se convertiria en una amenaza para el Hospedaje Concordia,
debido a que no cuentan con un sistema para organizar su cartera de clientes, lo hacen de manera

manual.

Oportunidades:

e Laactual gestion de la Industria del Ministerio de la Produccion (Produce), ha decidido

apostar por la innovacién tecnoldgica y el emprendimiento innovador.

Amenazas:
e Incremento del 10% al 40% del e-commerce en las ciudades de Arequipa, Piura,
Trujillo y Chiclayo.

Fuerzas Ecoldgicas y Ambientales (E):

Ultimamente, el Per( estéa refiriendo como uno de sus principales objetivos mejorar y
proteger su gran biodiversidad y cultura frente a los grandes cambios climaticos pronosticados.
Tenemos la Ley General del Ambiente, que impide impactos negativos dentro del ambiente y
la sociedad.

Segun el MINAM (Ministerio del Ambiente), ya se han fijado Objetivos de desarrollo
sostenible (ODS) hacia el 2030 en la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), e
implementar recomendaciones de la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo
econdémico (OCDE). A modo general, se ha planteado contar en unos afios, con un Perud limpio
y un Per0 natural, mediante el aprovechamiento y conservacién de los recursos naturales, y la

concientizacion del cuidado de medio ambiente al ciudadano, (MINAM).

También contamos con estandares ambientales que las empresas estan obligadas a
cumplir, como por ejemplo, el Estandar de Calidad Ambiental (ECA), el cual es establecido por

la MINAM, y se encarga de fijar valores maximos permitidos de contaminantes en el medio
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ambiente y se encarga de usar instrumentos de gestion para poder llevar a cabo su evaluacion y

asi poder garantizar la conservacion del medio ambiente.

La Universidad de Yale (2014), realiza la Gltima medicion en materia de desempefio
ambiental en 178 paises. El Pert toma la posicidén n° 110, evidenciando la poca conservacion
del medio ambiente. En la tabla N° 9, podemos notar como se encuentra el cuidado del medio
ambiente en los Gltimos afios mediante la evaluacion de distintos factores que comprende este

factor.

Tabla N° 9: Situacién actual del Perua, 2014

Nombre del indicador Posicion Puntaje
Impactos a la salud 123 54.81
Calidad del aire 75 83.68
Agua y saneamiento 121 29.07
Recursos Hidricos 63 20.98
Agricultura 17 92.00
Bosques 67 32.52
Pesca 34 29.77
Biodiversidad y Habitat 68 70.36
Climay Energia 119 16.36
Posicion promedio y puntuacion general 110 45.05

Fuente: Tomado de “Environmental Performance Index 2014”, por la Universidad de Yale (2014). Recuperado

de http://epi.yale.edu/epi/country-profile/peru

Como se ha podido observar, los impactos negativos en el medio ambiente en el Per(
son inmensos, Yy a pesar de que se han dado leyes para su conservacion, se necesita aln trabajar
mas en este aspecto. El indicador mas afectado es el clima y Energia, los fuertes cambios
climaticos, se dan debido al poco cuidado de la conservacién del medio ambiente, esto significa
una gran amenaza para el turismo, si tratamos de ver desde el punto de vista del rubro en el que

se encontro.

Ofelia Rodriguez, gerente de Responsabilidad Corporativa de Sura comentd que la
Superintendencia del Mercado de Valores lanz6 un formato donde se incorpora el tema social
y el tema ambiental, de manera que obliga a las empresas -si quieren estar en azul- a registrar

esos indicadores. Agregod, que este es un avance para las empresas locales, ya que dada la


http://epi.yale.edu/epi/country-profile/peru
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coyuntura en la que estamos, es importante resaltar las bondades que pueden tener el sector
financiero con estas implementaciones y el impacto positivo en su conjunto en la economia del
pais. (Diario Gestion, 2016).

En el &mbito local, en la region Lambayeque, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR), lleva a cabo cada afio una Convocatoria para contar con una asistencia
técnica a establecimientos de hospedaje y restaurantes para el Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas Ambientales (SABP), en la cual la gerente del Hospedaje Concordia es participe de
manera voluntaria, juntamente con distintos establecimientos de hospedajes y restaurantes a
nivel regional. Esto significa una gran oportunidad para poder incrementar la competitividad
de la empresa en cuanto a las buenas practicas ambientales, el mismo de recibir supervisiones
constantemente, impulsa o que la empresa tenga una mayor responsabilidad social con el medio
ambiente, contar con un certificado de buenas practicas ambientales, ayudara en gran manera
la imagen y posicion de la empresa, contando con una gran ventaja al compararse con la

competencia.

Si bien es cierto que el ser una empresa que desarrolla buenas précticas ambientales
brinda muchos puntos a favor, lo que realmente se convierte en una amenaza, es el pésimo
gobierno con el que cuenta la ciudad de Chiclayo actualmente. El secretario general del
Sindicato de Obreros de la municipalidad de Chiclayo, Viviano Carrasco Llajas, denuncio que
la maquinaria de la comuna, utilizada para el recojo de residuos sélidos, se encuentra
inoperativa, lo que implica que se deje de recoger cerca de 40 toneladas de basura a diario.
(Diario La Republica, 2017). Lo que se cuestionan la gerente del Hospedaje Concordia, como
muchos otros gerentes del sector turismo, es ¢cual es la importancia de que como empresa se
esfuercen en contar con un certificado de buenas practicas ambientales, si el entorno donde se
encuentra el establecimiento, estd muy contaminado?, ;Cémo llamar la atencidn de los turistas,
con una ciudad que cuenta con calles llenas de basura, emisiones de gases, y calles inundadas
a causa del colapso de tuberias de desagie? El rol que cumplen las autoridades, es fundamental

para el desarrollo de las empresas.

Oportunidades:

e Convocatoria para asistencia técnica para el Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas
Ambientales (SABP), por el MINCETUR



109

e EI MINAM se ha planteado contar en unos afios, con un Perd limpio y un Peru natural.
e La SMV lanz6 un formato donde se incorpora el tema social y el tema ambiental, de

manera que obliga a las empresas -si quieren estar en azul- a registrar esos indicadores

Amenazas:

e El rol que cumplen las autoridades de Chiclayo en cuanto al cuidado del medio
ambiente, es ineficiente
e Fuertes cambios climaticos, se dan debido al poco cuidado de la conservacion del medio

ambiente

Matriz MEFE

Utilizando la informacion del andlisis externo, seleccionada y organizada a traves del analisis
PESTEC se elabor6 la Matriz EFE, la cual se presenta en la Tabla N° 10, como resultado se
obtiene un valor promedio ponderado de 2.66 el cual es un se encuentra por encima del
promedio de 2.5, indicando que la empresa Hospedaje Concordia presenta perspectivas

positivas frente a las oportunidades y amenazas del entorno.



Tabla N° 10: Matriz de Evaluacion de Factores Externos del Hospedaje Concordia
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos del Hospedaje Concordia
Factores determinantes de éxito Peso | Valor | Puntaje
Oportunidades
1. Planeacion estratégica adecuada del gobierno (PENTUR 2025y CALTUR) | 0.04 4 0.16
2. Leyes que regulan el sector hotelero y promueven la competitividad,
A : 2 0.03 4 0.12
formalizacion y desarrollo de micro y pequefias empresas
3. Nuevo Reglamento de Establecimientos de Hospedaje 0.04 4 0.16
4. El aumento de la actividad en el sector alojamiento y restaurantes en el
: 0.04 4 0.16
segundo trimestre de 2017
5. Crecimiento del PBI sector turismo 0.05 3 0.15
6. Crecimiento de la economia peruana del 2% 0.05 3 0.15
7. Crecimiento de inversién publica de un 2.5% en el segundo trimestre del afio. | 0.03 3 0.09
6. Incremento de nimero de visitas de turistas nacionales y extranjeros a los
;. . 0.06 4 0.24
sitios turisticos de Lambayeque
8. indice de progreso social del departamento de Lambayeque, respecto a las 0.04 4 016
necesidades béasicas de su poblacion, es calificado de nivel medio alto ' '
9. Evolucion de los indicadores de empleo e ingresos por departamento 0.04 3 0.12
10. La actual gestion de la Industria del Ministerio de la Produccién (Produce),
ha decidido apostar por la innovacion tecnoldgica y el emprendimiento| 0.04 3 0.12
innovador
11. Convocatoria para asistencia técnica para el Sistema de Aplicacion de 0.05 4 0.2
Buenas Practicas Ambientales (SABP), por el MINCETUR ' '
12. EI MINAM se ha planteado contar en unos afios, con un Per( limpio y un
, 0.03 3 0.09
Per( natural.
13. SMV incorpora el tema social y ambiental, obliga a las empresas -si quieren
. o 0.04 4 0.16
estar en azul- a registrar esos indicadores
Sub - total Oportunidades 0.6 2.08
Amenazas
1. Reduccion sus visitas y su requerimiento de hospedaje, debido a la
: . . 0.05 2 0.1
inseguridad ciudadana.
2. La corrupcion, la inestabilidad, politica y del gobierno. 0.06 1 0.1
3. El incremento del 1.33 % del riesgo pais de Per. 0.07 1 0.1
4. Preferencia del turista de negocios a hospedarse en hoteles de 3 a mas
. ) 0.05 1 0.1
estrellas y en la ciudad de Lima.
5. Aumento de inflacién del 2,85 % en julio a 3,17 % en agosto del 2017. 0.03 2 0.1
6. Indice de progreso social de fundamentos del bienestar en un nivel bajo (45
0.04 1 0.0
a 54) de progreso
7. Incremento del 10% al 40% del e-commerce en las ciudades de Arequipa,
. » . 0.05 2 0.1
Piura, Trujillo y Chiclayo.
8. El rol que cumplen las autoridades de Chiclayo en cuanto al cuidado del
. - RPN 0.04 1 0.0
medio ambiente, es ineficiente
9.Fuertes cambios climaticos, se dan debido al poco cuidado de la conservacion
. . 0.03 2 0.1
del medio ambiente
Sub - total Amenazas 0.4 0.6
Total 1 2.66

Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS DE LA COMPETENCIA (C):

El andlisis de la organizacion y sus competidores se realiza de acuerdo con el
modelo de las cinco fuerzas competitivas, conforme se puede observar en la figura N°
37. Estas serviran para analizar las caracteristicas de los siguientes factores: (a) poder
de negociacion de los proveedores, (b) poder de negociacion de los compradores, ()
amenaza de los sustitutos, (d) amenaza de los entrantes y (e) rivalidad de los

competidores.

Las cinco fuerzas que dan forma
a la competencia del sector

Amenaza
de nuevos
entrantes

¥

Amenaza de ST

productos dad entre los Pl:.ll:la_r_da nego-
o servicios competidores « ciacidn de los

substitutos existentes o

3

Poder de
negocia-
cion de los
proveedores

Figura N° 37: Las cinco fuerzas de Porter

Fuente: Porter, M. E. (2008). Las cinco fuerzas competitivas que le dan a la estrategia. Harvard
Business School Publishing Corporation.
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Poder de Negociacién de los Proveedores:

Los principales proveedores del sector de establecimientos de hospedajes, son
los proveedores de insumos, estos ofrecen: equipos de tecnologia (televisores,
intercomunicadores, cocina, lavadora, etc.), muebles, alimentos y bebidas, ropa de
cama, toallas, entre otros. Estos proveedores no representan una fuerza muy relevante
para el sector, pues existen en gran cantidad, se desarrollan en mercados fragmentados,
y presentan precios regulados. Sus proveedores mas comunes son: TOTTUS, MAKRO,

Chancafe Q, Distribuidora ADEKA y Representaciones Zufiga.

Para fortalecer su posicion frente al poder de negociacion frente a los
proveedores de insumos, Hospedaje Concordia adquiere al por mayor y mantiene
inventario de insumos de cocina y lavanderia, los cuales son los que se utilizan con

mayor frecuencia, y con lo cual reduce sus costos.

Del analisis de los proveedores se han identificado el siguiente factor clave de
éxito: (a) productividad en las operaciones, lo cual se logra manteniendo un stock de
sus insumos de cocina y lavanderia, reduciendo asi el costo, debido a que se adquieren

al por mayor.

a) Poder de Negociacion de los Compradores:

El sector turismo es muy representativo en el Per( por su gran demanda, y esto
se debe a la gran biodiversidad del pais, es por eso que el nivel de competitividad entre
empresas es muy alto. A pesar de existir una gran demanda para este sector, el poder de
negociacion pertenece en un gran porcentaje a los compradores, debido a la gran oferta

del mercado con servicios similares.

Estos controlan el mercado y los resultados del sector; repercutiendo en la
fijacién de precios y en la rentabilidad. Pero al mismo tiempo exigiendo altos niveles
de calidad de servicio y buena atencién al cliente, por lo que es una ventaja contar con

certificaciones, para diferenciarse de otros competidores. El poder de negociacion de
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los compradores esta directamente relacionado a la gran cantidad de establecimientos
de hospedajes cercanos al Hospedaje Concordia. Para alcanzar esto es necesario que la

empresa brinde un servicio diferenciado.

Hospedaje Concordia, cuenta con un certificado del MINCETUR que hace
mérito a la calidad de su servicio, y este se renueva cada afio; del mismo modo,
Hospedaje Concordia también es participe de una convocatoria para la asistencia técnica
y la aplicacién de un sistema de buenas practicas para el cuidado del medio ambiente,
organizada por el MINCETUR en la region de Lambayeque. Estos factores le permiten

mejorar su posicion en relacion al poder de negociacion de los compradores.

Los factores claves de éxito asociados al analisis del poder de negociacion de
los compradores son: (a) implementacion de sistemas de gestion de calidad, seguridad
y medio ambiente, y (b) calidad y diferenciacién del servicio.

b) Amenaza de los sustitutos:

Existe una empresa estadounidense, que cada vez se esta haciendo més conocida
a nivel mundial, y va ganando mayor porcentaje de mercado en el Per(. Se trata de
Airbnb, es una empresa y una plataforma de software dedicada a la oferta de
alojamientos a particulares y turisticos. La forma de adquirir su servicio es muy préactica,
mediante una computadora o de un dispositivo movil, desde cualquier parte del mundo.
Esto la convierte en una fuerte amenaza como sustituto para muchos establecimientos
de hospedajes, sobre todo que aln no se encuentras muy posicionados en el mercado,

como es el caso del Hospedaje Concordia.

Otro aspecto muy importante, son las condiciones ambientales presentes en la
ciudad de Chiclayo se han transformado en barreras para la rentabilidad de muchas
empresas, es por eso que los turistas, en su mayoria, visitan la ciudad, solo por un dia,
0 en el peor de los casos se animan por visitar otras ciudades cercanas, como Trujillo o
Piura. Sin duda, la ciudad de Chiclayo merece una mejor gestién ambiental, para asi

poder llamar la atencion de nuevos turistas.
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El andlisis de la amenaza de los sustitutos, muestra que los factores clave de
éxito son: contar con un sistema de software para la reservacion de cuartos, y el de

disponer de una mejor gestién ambiental en la ciudad de Chiclayo.

¢) Amenaza de los entrantes:

Las barreras de entrada en el sector de turismo son cada vez mas bajas, ya que
el Per( cuanta con una gran cantidad de atractivos turisticos y especificamente hablando
de la ciudad de Chiclayo, por sus playas, museos y centros ecologicos. Es por eso que,
en los ultimos afios, se han ido iniciando las actividades de nuevos establecimientos de
hospedajes muy cerca del Hospedaje Concordia. Asimismo, la reaccion de los
compradores ante un nuevo ingreso no es alta ya que la decisién final para el acceso al
mercado no depende de los esfuerzos que realicen los competidores actuales, sino
principalmente de las nuevas necesidades que presenten los clientes.

La amenaza de los entrantes revela que los factores claves de éxito en la industria
del transporte terrestre de carga son: (a) tener un proceso constante de innovacién y de

mejora continua, y (b) know-how y conocimiento del mercado.

d) Rivalidad entre los competidores:

Existe un gran nivel de rivalidad entre los competidores, lo cual se debe
principalmente al gran nimero de establecimientos de hospedaje en el mercado, cuyos
servicios practicamente no se diferencian. La mencionada rivalidad en el sector se ve
reglamentada en gran medida por los propios compradores y por la necesidad que ellos
buscan satisfacer dentro del mercado

La rivalidad interna se debe a que el mercado objetivo es similar para las
empresas pequefias y medianas. Por ejemplo, Hotel Casa Andina, una cadena de hoteles
a nivel nacional estd mas alejado de dicha rivalidad, ya que tiene mas diversificados sus
clientes y tienen presencia en diferentes regiones geograficas. Ademas, debe

diferenciarse a través del servicio, con un personal capacitado.
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Los factores claves de éxito que se derivan de la alta rivalidad que existe en la
industria son: (a) personal capacitado y motivado, (b) calidad y diferenciacion en el
servicio, (c¢) know how y experiencia en el mercado, (d) capacidad comercial y (e)
Productividad en las operaciones. Todo esto acompafiado de innovacion y mejora

continua para sobresalir por encima de los competidores

Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

La Matriz de Perfil Competitivo que se presenta en la tabla N° 11, se ha
elaborado comparando a la empresa Hospedajes Concordia con sus tres competidores
directos. El puntaje ponderado obtenido por la empresa es de 2.70, tomando una
ubicacion promedio, en comparacion a sus competidores. Lo observado permite afirmar
que la empresa tiene una posicion competitiva no tan satisfactoria, si bien es cierto,
cuenta con certificados de calidad de servicio y buenas précticas ambientales, atin no
logra posicionarse en la mente de sus clientes, y por lo tanto necesita mejorar en muchos
aspectos, principalmente en el de innovacion y mejora continua. Hospedaje Concordia
debe mejorar su capacidad comercial para incrementar sus ventas y su participacion de

mercado.



Tabla N° 11: Matriz del perfil competitivo

HOSPEDAJ| HOTEL
E CASA DE | HOSTAL | AIRBNB
POND
FACTORES CLAVES DE CONCORD | TURISTA | BRIYOS
ERAC
EXITO . 1A S
ION
Clas |Resul |Clas |Resu |Clas |Resu|Cla [Resu
if. t if. It if. It sif. |It
a b c D e f g h i j
1. Productividad en las 4 | 04
) 0.1 3 0.3 3 0.3 2 0.2
operaciones
2. Implementacion  de 3 103
sistemas de gestion de
) ) ] 0.1 4 0.4 3 0.3 2 0.2
calidad, seguridad y medio
ambiente
3. Calidad y diferenciacion 3 103
o 0.2 3 0.6 4 0.4 2 0.4
del servicio.
4. Contar con un software 4 0.4
gue permita la adquisicion
de su servicio, y disponer de| 0.2 2 0.2 3 0.3 2 0.2
una mejor gestion ambiental
en la ciudad de Chiclayo.
5. Tener un proceso 4 04
constante de innovacionyde| 0.1 2 0.2 3 0.3 1 0.1
mejora continua
6. Know-how y 4 | 04
o 0.1 3 0.3 3 0.3 2 0.2
conocimiento del mercado.
0.37. Personal capacitado y 3 |03
) 0.1 3 0.3 3 0.3 3 0.3
motivado
8. Capacidad comercial 0.1 2 0.2 3 0.3 2 02| 4 | 04
TOTAL RESULTADO
1.0 -- 2.7 - 130 - 1|20 35
PONDERADO --

Fuente: elaboracion propia
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DISCUSION

Respecto al diagnostico interno en base al modelo de las 6 cajas de Weisbord del
Hospedaje Concordia, en la primera dimension proposito, los colaboradores del
Hospedaje Concordia conocen el proposito de la empresa, ofrecer un buen trato a los
clientes y su vision es el crecimiento de la empresa, por lo que el personal si se
compromete, ejecutando con empefio sus funciones y tratan de transmitirlo al momento
de tratar directamente con los clientes. En contraposicion con los resultados obtenidos
en la investigacion de Fortoul, Gonzélez y Varela (2016) “Analisis y El proceso de la
evaluacion formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica” (2015) en donde
realizaron un diagnostico organizacional, en la variable propdsito se dio el siguiente
resultado, un gran namero de involucrados conocia parcialmente los objetivos que la
empresa pretendia transmitir mediante la evaluacion del Perfil Intermedio I, por lo que
existia una discordancia entre los objetivos que el sistema quiere conseguir y la manera
en que los involucrados comprenden de forma incorrecta lo que el sistema prende

transmitir.

En relacion a la variable estructura, los colaboradores del Hospedaje Concordia,
conocen las funciones que deben de cumplir en su puesto de trabajo, asimismo tienen
conocimiento del propésito e impacto de la correcta ejecucion de sus funciones en el
buen funcionamiento de la empresa, sin embargo estas funciones y responsabilidades
no se encuentran documentadas en un manual o documento, el cual deberia de estar
documentado y comprendido por su personal, para que este conozcan de manera precisa
y detallada cuéles son sus funciones y responsabilidades. Por otro lado, la investigacion
de Fortoul, Gonzélez y Varela (2016) “Analisis y El proceso de la evaluacion formativa
desde el modelo Weisbord en educacion médica”. (2015), los involucrados no perciben
el proceso como propio del sistema y de su quehacer en la institucién, por lo que los
resultados que se obtuvieron no transcendieron de la mejor manera, algunos

involucrados considerados dichos objetivos como impersonales e imprecisos.

Las buenas relaciones humanas es un factor importante para el éxito de las
organizaciones modernas no sélo con los clientes sino también internamente; con su

personal. Fortoul, Gonzélez y Varela (2016) en su investigacion “Analisis y El proceso



118

de la evaluacién formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica”. (2015)
diagnosticaron que los involucrados estan vinculados intimamente con la moneda de
cambio (la calificacidn) en este sistema organizacional; el sistema sigue dandole un
mayor peso a una calificacion, por encima del proceso formativo. Provoco un desapego
aparente hacia las evaluaciones diagnosticas y formativas, ya que los involucrados en el
sistema no identificaron el interés e importancia por parte de sus colegas y autoridades
correspondientes, lo que ocasiond un desinterés que se trasmina entre cada uno de los
involucrados. En el caso del Hospedaje La Concordia, segun los resultados de las
entrevistas, se mantiene una comunicacion aceptable con sus colaboradores, esto es
factible debido a que no son muchos integrantes dentro de la organizacion. Ademas de
eso, si bien han existido ciertos conflictos entre colaborador y gerente, la mayoria de
sus colaboradores afirman contar con una gerente que escucha sus aportes y sugerencias
en la mayoria de los casos, y muchas veces éstas se implementan para la mejora de los
servicios. Contrastando ambos casos, en la parte interna de la empresa existe una buena

comunicacion y relacion entre colaboradores.

“Para que los involucrados actiien con eficacia, el estilo de liderazgo tiene que
adoptarse a la conducta de la organizacion. Las principales tareas son estudiar el medio,
establecer objetivos y alinear la organizacion interna para cumplir con los objetivos
definidos”. En la dimension de liderazgo, Fortoul, Gonzélez y Varela (2016) en su
investigacion “Analisis y El proceso de la evaluacion formativa desde el modelo
Weisbord en educacion médica”. (2015), los involucrados utilizaron la palabra
“retroalimentacion” indistintamente, perdiendo su valor esencial en la evaluacion
diagnostica-formativa. Asimismo, se implicé un nivel de compromiso mayor de los
involucrados, porque fueron honestos en relacion a sus propuestas, mencionaron que
algunas no son viables por el gran nimero de personas involucradas. Demostrando la
autorregulacion de cada grupo involucrado. Tal como demuestra la investigacion
mencionada anteriormente, el liderazgo es importante para la correcta direccion de la
organizacion, por lo que debe de existir una relacion de confianza entre los
colaboradores y el gerente para que conjuntamente aporten opiniones para que se
consigan los objetivos planteados. En esta investigacion los colaboradores si mantienen

una buena relacion con la gerente, quien escucha sus opiniones y aportes, que
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contribuyen a la mejora de los procesos de la empresa para que se brinde un servicio de
calidad, de igual manera, el gerente proporciona alguna recomendacién, indicacion o

consejo a sus colaboradores, ejerciendo asi una buena direccién a sus colaboradores.

En el ambito empresarial de hoy en dia, las recompensas y los reconocimientos
han llegado a ser més importante que nunca ya que los gerentes disponen de menos
manera de influir en sus empleados o de moldear su comportamiento. En tiempo de
estrechez econdmica, las recompensas y el reconocimiento proporcionan una manera
eficaz de estimular a los empleados para que logren mas altos niveles de desempefio.
Fortoul, Gonzéalez y Varela (2016) en su investigacion “Analisis y El proceso de la
evaluacion formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica”. (2015)
realizaron un diagnostico descubriendo que los involucrados no identificaron la
correlacion entre el proceso de ensefianza y de aprendizaje que se llevo a cabo, dentro
y fuera del aula, y el evaluado en este proceso; la constante division del abordaje de
estas areas dificulta su evaluacion en conjunto. En el caso del Hospedaje La Concordia,
segun los resultados dados, se deduce una cierta preferencia por parte de la gerencia con
algunos trabajadores, ya que algunos dicen sentirse muy reconocidos, y otros dicen
sentirse muy desvalorizados como personas y trabajadores. Lo que realmente se necesita
es implementar, como dice la teoria, un sistema de incentivos y recompensas para no
solo algunos de los colaboradores, sino en todos. Si un colaborador esta siendo
reconocido e incentivado a ser mejor, tanto en su vida personal como laboral, éste sera
muy productivo en su area de trabajo, y grupo de personas asi, traen resultados de éxito
a cualquier empresa de este modo, evitariamos lo que paso con los estudiantes de la
Facultad de medicina de la UNAM, pues no se sentian muy motivados para aprender.
El nivel de satisfaccién del trabajador es muy relevante en cuanto al nivel de
productividad que esperamos de cada uno de ellos.

A traves de los mecanismos utiles, los involucrados coordinan sus actividades.
Estos mecanismos ayudan o dificultan el logro de los objetivos organizacionales.
Fortoul, Gonzélez y Varela (2016) en su investigacion “Analisis y El proceso de la
evaluacion formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica”. (2015)
realizaron un diagnéstico donde uno de los objetivos de esta evaluacion es identificar a

los estudiantes de bajo y alto rendimiento para subsanar las areas de oportunidad a traves
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de programas de apoyo; sin embargo, dichos programas no existen. Los involucrados
identificaron la necesidad de utilizar estrategias y programas de apoyo para alcanzar las
metas y los objetivos organizacionales. En el caso del Hospedaje Concordia, los
resultados se refleja que los colaboradores de Hospedaje Concordia conocen un proceso
adecuado para resolver los conflictos que se den en el dia a dia. También se menciona
que en el area de recepcion no se cuenta con un sistema para la base de datos, por lo
tanto, en ésta area se trabaja de forma manual. Si bien es cierto, en ambas
investigaciones se refleja la gran necesidad de sistemas de apoyo para un servicio mas
adecuado y eficiente. La tecnologia se ha convertido en un factor muy importante dentro
de las empresas hoy en dia, facilitan el desempefio de las tareas en gran manera. En el

caso de Hospedaje Concordia, brindar un servicio mas completo y de calidad.

AMBIENTE EXTERNO

Conocer el ambiente externo de una empresa, de modo continuo, es tan
importante para la toma de decisiones, pues de esta manera, podemos identificar ciertas
oportunidades 0 amenazas, ya sea para aprovechar o prevenir de las situaciones que
susciten en el entorno de la empresa. Un buen gerente debe ser multifacético, estar
seguro de las decisiones a tomar y de las acciones a emprender en la administracion de
los factores intervinientes externos, para lograr los objetivos y metas que se ha trazado.
Estévez Sebastian (2014), aplico un andlisis del entorno en su investigacion: “Analisis
del Sector Hotelero de Lujo. El caso del hotel The Westin Valencia” Realizando la
metodologia del analisis PEST. Con lo que concluye que los factores politicos que
influyen en nuestro entorno como pueden ser la inestabilidad de los paises arabes que
ha propiciado que gran parte de ese volumen de turistas se desvien a destinos mas
seguros como puede ser el nuestro; factores econdmicos que influyen en nuestro entorno
como son la actual crisis econémica o el fuerte desarrollo de paises emisores de turistas
hacia nuestro pais; factores sociologicos como es el cambio de la percepcion social del
turismo entendido como una actividad enriquecedora y necesaria para las personas;
factores tecnoldgicos que influyen en esta actividad como pueden ser el incremento de

las redes sociales que constituyen una importante herramienta para el sector.
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En cuanto a las fuerzas politicas y gubernamentales, la oportunidad que se
presenta para el Hospedaje Concordia es la posibilidad de ascender de categoria y/o
clase. Otra oportunidad es la supervision de los establecimientos por parte de un 6rgano
competente del Estado, ya que la empresa debera de brindar un servicio adecuado segun
los estandares de calidad que el Estado sefiala. Como amenaza se encuentra la
evaluacion desfavorable de los factores politicos del Perd, impactando de manera

negativa para el Hospedaje Concordia.

Dentro de los factores econdmicos, las oportunidades que se presentan para el
Hospedaje Concordia respecto a la economia peruana crecié 2% en segundo trimestre
del 2017 asimismo la inversion pablica crecid un 2.5% en el segundo trimestre. De igual
manera, se observa el crecimiento en competitividad turistica, ademas, la llegada de
millones de turistas al pais, igualmente representa una oportunidad el aumento de la
actividad en el sector alojamiento y restaurantes en el segundo trimestre de 2017. Las
amenazas que se identifican son, el aumento de la tasa interanual de inflacion y por ende
la contribucion del incremento de los precios de algunos productos de la canasta basica
(agua y el limén), asimismo otra amenaza es el incremento de puntos porcentuales del
riesgo pais de Perd. De igual forma se presenta como amenaza la disminucion de arribos

a establecimientos de hospedaje.

En cuanto a los factores tecnolégicos que influyen en esta actividad como
pueden ser el incremento de las redes sociales que constituyen una importante
herramienta para el sector. En el caso del Hospedaje Concordia no se ha preocupado
mucho el aspecto tecnologias e investigacion, recién estan tratando de implementar un
software para mejorar y agilizar la atencion al cliente, sin embargo, EI CIDTUR acaba
de anunciar la expansion de sus “Tanques de pensamiento / Think Tanks” de Turismo
en Latinoamérica. Con la puesta en marcha, del Plan de internacionalizacion de
CIDTUR, también, tendran mayor presencia en Europa, en dos paises: Espafiay Francia.
Esta podria ser una gran oportunidad para poder realizar un impacto positivo en el sector
turistico peruano, y de paso incrementar la competitividad y nivel de gestion turistica.
En cuanto al tema de innovacion, el Peru necesita desarrollar mas su capacidad de
innovar, esto lo convierte en una amenaza, la falta de preocupacion por fomentar la

investigacion, invirtiendo en productos de tecnologia avanzada y creando empresas de
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investigacion y desarrollo de muy buena calidad, hace que este factor se convierta en
una gran barrera que impide el desarrollo del pais y tener una competitividad

significativa frente a otros paises.

En los aspectos ecoldgicos y ambientales, Como se ha podido observar, los
impactos negativos en el medio ambiente en el Per( son inmensos, y a pesar de que se
han dado leyes para su conservacion, se necesita aun trabajar mas en este aspecto. El
indicador mas afectado es el clima y Energia, los fuertes cambios climéticos, se dan
debido al poco cuidado de la conservacion del medio ambiente, esto significa una gran
amenaza para el turismo, si tratamos de ver desde el punto de vista del rubro en el que
se encontrd. como una gran oportunidad para desarrollar una gestion ambiental, Ofelia
Rodriguez, gerente de Responsabilidad Corporativa de Sura comento que la SMV lanzé
un formato donde se incorpora el tema social y el tema ambiental, de manera que obliga
a las empresas -si quieren estar en azul- a registrar esos indicadores. Agregd que este es
un avance para las empresas locales, ya que dada la coyuntura en la que estamos, es
importante resaltar las bondades que pueden tener el sector financiero con estas
implementaciones y el impacto positivo en su conjunto en la economia del pais. (Diario
Gestion, 2016).

En el anélisis de la competencia, se presentan diversos factores claves, los cuales
ayudan a visualizar mejor cdmo se encuentra el Hospedaje Concordia frente a su fuerte
competencia, como lo es actualmente. En cuanto a amenaza de los sustitutos, se denota
una nueva empresa, Airbnb, es una empresa y una plataforma de software dedicada a la
oferta de alojamientos a particulares y turisticos, la cual haria perder muchos clientes a
Hospedaje Concordia, en cuanto a mayor practicidad de adquisicion de servicio, y
precios bajos; todo esto juntamente con la mala gestion ambiental en la ciudad de
Chiclayo, la cual haria cambiar los planes del turista en cuanto a su visita de Chiclayo,
haciendo de que ya no deseen estar mas tiempo en la ciudad. La oferta de
establecimientos de hospedaje es cada vez mas grande, por lo que la competencia es
cada vez maés fuerte, y se requiere de muchos cambios para la empresa, consiguiente asi,

una ventaja competitiva.
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The New York Times (2016), sefiala que Desde que Airbnb apareci6 en 2008,
su popularidad entre los viajeros jovenes no pasé desapercibida para la industria
hotelera, que ha observado con cautela este fendmeno. Aunque los hoteles registraron
buenas estadisticas este afio —Ilas cifras de ocupacion y tarifas rompieron récords en
2015 segun la consultora de datos STR—, cierta ansiedad se cierne sobre las suites
corporativas, ademas de que, Los hoteleros afirman que han notado algunos cambios en
las preferencias de los consumidores, los cuales han provocado la aparicion de nuevas

marcas con espacios mas acogedores y aplicaciones mas practicas.
HABILIDADES GERENCIALES

En relacion a las habilidades gerenciales, la habilidad orientacion a los resultados,
en la presente investigacion, la gerente orienta a su personal, motivandolos,
animandolos, conversando con ellos, como también los corrige si es que cometieron una
equivocacion, con el fin de que desempefien un buen trabajo y se logren el objetivo
propuesto. La habilidad orientacion a los resultados, es similar a la habilidad energia y
dinamismo, que identifica el estudio “Habilidades gerenciales que demandan las
empresas en el Peru: un andlisis comparativo”, los entrevistaron mencionaron que el
gerente debe de enfocarse en tomar decisiones que agreguen valor a la organizacion y
esta sea mas competitiva. Por tanto, el gerente debe de ejercer un liderazgo que motive
a su personal hacia el logro de los objetivos de la empresa, en concordancia a los
resultados que se presentan en esta investigacion, la gerente del Hospedaje Concordia

si motiva y orienta a su personal hacia el logro de resultados.

Respecto a la habilidad comunicacion, en la presente investigacion la gerente
del Hospedaje Concordia mantiene una comunicacion efectiva con sus colaboradores,
comunicandose a través de ejemplos, aconsejandoles y entendiéndolos, y llamandoles
la atencion si es que cometieron algin error, como aspecto desfavorable para la empresa,
se identificd que la gerente no tiene un nivel basico de inglés dificultando la
comunicacion con los turistas extranjeros que visiten el Hospedaje Concordia. Tal como
lo indica el estudio “Habilidades gerenciales que demandan las empresas en el Pert: un
analisis comparativo”. A pesar de que las habilidades técnicas que incluyen la habilidad

dominio del idioma inglés, se identificaron como las menos importantes para el sector
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empresarial, sin embargo, los entrevistados manifestaron que dominar el inglés no
determina la eficiencia de un gerente, a menos que sus funciones requieran del manejo
de este idioma, por tanto se demuestra el aspecto negativo identificado por la presente
investigacion, el que la gerente no cuenta con la habilidad de dominar el idioma inglés,
siendo requerida por pertenecer al sector turistico al que pertenece el Hospedaje
Concordia y en el cual es vital dominar el idioma inglés para comunicarse con los

turistas extranjeros.

De acuerdo al pensamiento sistémico en la presente investigacion, la gerente
demuestra desinterés por confrontar a la competencia, solo se basa en la calidad de
servicio que brindan, para que los clientes se den cuenta por si mismos del buen servicio,
a pesar de que la competencia cada vez es mayor, la gerente no plantea estrategias para
contrastar los efectos de la competencia. En el estudio “Habilidades gerenciales que
demandan las empresas en el Pert: un analisis comparativo”, la habilidad energia y
dinamismo, que corresponde a la dimension de habilidades personales, los entrevistaron
sefialaron que un buen gerente debe de tomar decisiones estratégicas para la
organizacion, no debiendo de perder la mirada del bosque completo. Por tanto, como lo
mencionan los entrevistados, el gerente tiene que enfocarse en todos los aspectos que
involucran la organizacion, en contraposicion con la presente investigacion, debido a
que la gerente no se enfoca en el panorama de su empresa, ni desarrolla estrategias para
afrontar las amenazas del entorno. La habilidad energia y dinamismo se relaciona con
la habilidad gerencial estudiada en esta investigacion, pensamiento sistémico, que
consiste en pensar siempre en un todo, para la toma de decisiones, tal como lo indicaron
los entrevistados del estudio consultado, al mencionar que el gerente no debe der perder

la mirada del bosque completo.

El trabajo en equipo ha supuesto un gran cambio organizacional, pues ha
influido en aspectos como la direccion, la motivacion, comunicacién y participacion,
para lo cual se requiere una interaccion mayor entre las personas, que solo puede
lograrse con una actitud cooperativa y no individualista Durand (2008), sefiala en su
articulo de investigacion sobre El Perfil y las Habilidades del Empresario donde habla
sobre el empresario integrador, el cual debe ser capaz debe ser capaz de constituir un

equipo y de conseguir su desempefio maximo, con objetivos, motivacion e intereses. En
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el caso del Hospedaje Concordia, la gerente motiva a su personal, reuniéndose por
fechas importantes. Sin embargo, en el dia a dia son raras veces que motiva a sus
empleados. Si bien la teoria dice que un buen equipo se forma con una buena
comunicacion, participacion y direccion, los cuales, si se dan de manera aceptable en el
Hospedaje Concordia, el factor “motivacion” no se da a todos por igual, tal vez es esto
lo que impide ofrecer un buen servicio, ya que este es dificilmente dado por un personal
desanimado e insatisfecho con el trato que se les da. La gerencia deberia de priorizar

este factor tan importante, para el mejor desempefio de sus trabajadores.

Un buen lider para una empresa debe ser un profesional que esté constantemente
creciendo, perfeccionandose, formandose, alguien proactivo y sobre todo alguien
absolutamente adaptable y capaz de realizar sin problemas trabajo en equipo. Durand,
(2008), sostiene en su articulo de investigacion sobre El Perfil y las Habilidades del
Empresario donde habla sobre el lider afirmando que es necesario poder identificar el
proyecto con una persona carismatica y dinamica. En el caso del Hospedaje Concordia,
segun los resultados, como un aspecto positivo, la gerente sabe escuchar las opiniones
y sugerencias de sus colaboradores, trata siempre de mantener una buena comunicacion
con cada uno de ellos. Por otro lado, como aspecto negativo, la gerente no se encuentra
totalmente capacitada, como para afrontar los futuros cambios para un mejor desarrollo
de la empresa. Como la teoria lo dice, un lider se va perfeccionando con el tiempo,
siempre y cuando este se capacite. La gerente del Hospedaje Concordia, necesita
capacitarte un poco mas. No es posible que, siendo una empresa de servicios turisticos,
no se tenga el conocimiento adecuado del idioma inglés como base, incluso méas cuando

se trabaja con clientes corporativos.

En cuanto a lo ético y socialmente responsable, a medida en que las
organizaciones han crecido y se han globalizado, el publico les ha demandado
transparencia en sus operaciones y los resultados que de ellas demandan. . Alfaro, Leon,
y Gonzalez (2017), realizaron un estudio en el hotel las Ameéricas en Cartagena de
Indias, donde tenian como objetivo principal el determinar la manera en que se esta
llevando a cabo las politicas de Responsabilidad Social Empresarial en el hotel Las
Américas en la ciudad de Cartagena de Indias. Se identifico el accionar que tiene el

Castro realizaron un estudio en el hotel las Américas en Cartagena de Indias, donde
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tenian como objetivo principal el determinar la manera en que se esta llevando a cabo
las politicas de Responsabilidad Social Empresarial en el hotel Las Américas en la
ciudad de Cartagena de Indias. Se identifico el accionar que tiene el hotel en relacién a
sus grupos de interés o stakeholders. La metodologia utilizada fue del tipo descriptivo
y como método fue el de la observacion directa. Como fuente de recoleccion de
informacion primaria se tuvo una encuesta dirigida al gerente del hotel. Como
conclusion, se puede decir que el hotel esta ampliamente comprometido con el tema de
la responsabilidad social dentro de su gestion corporativa. En el hospedaje Concordia,
se ha realizado una investigacién muy parecida, en la cual se ha usado casi la misma
metodologia, solo que, en este caso, se usaron cuestionarios a la gerente, para obtener
resultados cualitativos. Los resultados indican que el hospedaje Concordia se siente muy
comprometido con la sociedad, y ademas de eso, incentiva a sus colaboradores y a sus
clientes a apoyar en ésta causa. Por otro lado, toman en cuenta valores importantes como
la honestidad y la responsabilidad dentro de la organizaciéon. Cabe resaltar que
Hospedaje Concordia ha adquirido en el afio 2017 un certificado sobre buenas practicas
ambientales, un incentivo por parte del Estado Peruano, que, al parecer, esta ayudando
a que las MYPES formen parte de una nueva cultura que aporta con el cuidado del

medio ambiente.
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Conclusiones

Se ha comprobado la gran utilidad de un diagnostico organizacional para
conocer la situacion actual y real del Hospedaje Concordia. A rasgos generales, la
empresa necesita mejorar en todos los aspectos, desde sus procesos operativos, tanto
internos como externos, cabe resaltar, que todo lo anteriormente sefialado, seria posible
si la gerencia se capacitara mucho mas. Hospedaje Concordia necesita cambios, que le
permitan fortalecer su servicio e infraestructura, asi también como las capacidades y

habilidades de su personal.

Respecto a la situacion interna del hospedaje, se realizé un diagnostico interno
en base al modelo de las 6 cajas de Weisbord, del cual se obtuvieron las siguientes
conclusiones, en relacién a cada dimension, en la dimension de propdsito, los
colaboradores conocen, se identifican y comprometen con la misién y la vision de la
empresa. Los valores organizaciones no estan documentados, por ello todo el personal
no los conoce, y por ende no se identifican con ellos, siendo importante que el personal
si se identifique con los valores organizacionales para que los ponga en practica y
trabajen en base a ellos. En relacién a la dimension estructura, los colaboradores tienen
conocimiento de la contribucion que tiene su esfuerzo en la ejecucion de sus funciones
y responsabilidades, asimismo conocen cuales son sus funciones, sin embargo, no se
encuentran documentado, dificultando que el personal se guie de este documento para
desempefiar un buen trabajo. En la dimensién relacion se concluye que existe una buena
relacién gerente-colaborador y entre colaboradores. La gerente suele conversar con ellos
acerca del trabajo que realizan, como también de algun problema que pueda surgir, es
por ello que los colaboradores se sienten comprendidos, asimismo sefialan que existe
un ambiente laboral agradable. En la dimension del liderazgo, los colaboradores se
sienten con la capacidad de afrontar retos y oportunidades, tomar decisiones respecto a
su area de trabajo, por lo cual se concluye que el gerente brinda un ambiente de libertad
para que el colaborador sea autdnomo, asimismo la gerente proporciona alguna
recomendacion, indicacién o consejo para que el colaborador desempefie mejor sus
funciones. Segln la dimensién de recompensas e incentivos, los colaboradores se
encuentran motivados, teniendo una actitud optimista y positiva, que favorece el

desempefio de trabajo para brindar un buen servicio, por otra parte, algunos
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colaboradores son reconocidos por la gerente, pero hay otra parte que aln sigue
esperando algun tipo de reconocimiento, un incentivo que produzca desempefiarse
mejor en el area de trabajo. En la dimension de mecanismos (Utiles, respecto a la
resolucion de conflictos, el colaborador se siente capaz de resolver un conflicto dentro
de su area, si este es de mayor magnitud, lo consultan con la gerente, asimismo la gerente
evalua a sus trabajadores mediante la técnica de la observacion y realiza una
retroalimentacion a sus colaboradores sobre su desempefio. Un punto desfavorable para
la empresa, es que no cuentan con un software para manejar la cartera de clientes,
realizdndose manualmente por el colaborador, quien ejecutard su tarea de manera

ineficiente.

El diagnostico externo estd basado en el andlisis PESTEC, que sefiala que la
situacion externa del Hospedaje Concordia demuestra que existen factores muy
importantes que no se estdn tomando en cuenta, tales como: el alto nivel de turismo
registrado en los ultimos afios, las oportunidades que brinda el MINCETUR, para el
desarrollo del establecimiento, y la fuerte competencia, la cual es més desarrollada en
el aspecto tecnoldgico. Arriesgarse a nuevos cambios acorde a estos factores, ayudarian
a asegurar la subsistencia de la empresa en el mercado a un futuro. Se desarroll6 el
analisis PESTEC y a partir de este analisis se elabord la Matriz EFE. El puntaje
ponderado que se obtuvo es de 2.70, indicando que la empresa tiene una posicion
competitiva pero no tan satisfactoria, teniendo que mejorar en muchos aspectos y
procesos. Asimismo, gracias a la MPC, se obtuvo el puntaje ponderado de 2.70,
tomando una ubicacion promedio, en comparacion a sus competidores, afirmando asi
que se tiene una posicion competitiva no tan satisfactoria, atin no se logra una posicion
en la mente de los clientes, y por lo tanto se necesita mejorar en muchos aspectos,

principalmente en el de innovacion y mejora continua.

Para realizar el diagnostico de las habilidades gerenciales, la presente
investigacion se basé en las habilidades gerenciales que plantea Prieto (2014), en su
libro Emprendimiento, el cual ayudd a obtener conclusiones muy precisas. En la
habilidad comunicacion, la gerente del Hospedaje Concordia como un aspecto positivo,
sabe escuchar las opiniones y sugerencias de sus colaboradores, mantiene una buena

comunicacion con su personal, se comunica con su personal a través de ejemplos,
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consejos y los entienden si es que cometieron algun error o necesitan apoyo. Por otro
lado, como aspecto negativo, la gerente no encuentra capacitada en dominar el idioma
inglés. En relacion al pensamiento sistémico, el gerente no se involucra mucho en la
realizacion de las actividades de sus colaboradores, ya que como ellos ya conocen sus
responsabilidades prefiere que las desarrollen solos, imposibilitando asi que los
colaboradores y la gerente trabajen conjuntamente para conseguir los resultados
propuestos, igualmente la gerente demuestra desinterés por implementar estrategias
ante a la competencia y las amenazas del entorno, se basa solamente en la calidad de
servicio que brindan. El liderazgo en el caso del Hospedaje Concordia, la gerente motiva
a su personal, reuniéndose por fechas importantes. Sin embargo, en el dia a dia son raras
veces que motiva a sus empleados. El factor “motivacion” no se da a todos por igual,
tal vez es esto lo que impide ofrecer un buen servicio, ya que este es dificilmente dado
por un personal desanimado e insatisfecho con el trato que se les da. La gerencia deberia
de priorizar este factor tan importante, para el mejor desempefio de sus trabajadores. En
el aspecto ético y socialmente responsable, los resultados indican que el hospedaje
Concordia se siente muy comprometida con la sociedad, y ademas de eso, incentiva a
sus colaboradores y a sus clientes a apoyar en ésta causa. Por otro lado, toman en cuenta
valores importantes como la honestidad y la responsabilidad dentro de la organizacion



VI.

130
Recomendaciones

Se recomienda realizar cambios, desde un mayor orden en la documentacion y
categorizacion de la empresa, hasta capacitaciones para el personal y gerente. Crear

alianzas estratégicas e implementar mayor tecnologia en cuanto a sus recursos.

A partir del presente diagnostico organizacional desarrollado del entorno interno
de la empresa, se puede tomar como base para la elaboracion de un plan estratégico.
Respecto a la dimension de propdsito, se recomienda que se declaren los valores
organizaciones, de manera verbal y asimismo se encuentren documentados, para que asi
todo el personal los conozca, se identifique y también practique dichos valores
organizacionales en su dia a dia. En la dimensién estructura, se recomienda que la
empresa elabore y comunique efectivamente el Manual organizacional de funciones
(MOF) del puesto de trabajo de cada colaborador, para que asi cada colaborador conozca
exactamente las funciones y responsabilidades que necesita cumplir. En la dimension
relaciones, se recomienda que todos los integrantes de la empresa asistan a reuniones de
integracion y talleres de habilidades blandas, para que confraternicen mas, obtengan una
mejor comunicacion y relacion entre todos los miembros de la empresa y exista un mejor
ambiente en donde se pueda crear la confianza necesaria para trabajar en equipo y
conseguir un mismo objetivo, asimismo para que aprendan habilidades blandas para su
desarrollo personal como profesional. Es importante que, en este caso, la gerente dé el
ejemplo de un buen comportamiento dentro de la empresa, evitando asi, un desanimo
en el clima laboral de la empresa. En la dimension liderazgo, se recomienda que la
gerente relna a su personal para que aporte su opinidon sobre la toma de decision
respecto a una situacion especifica, igualmente se recomienda que la gerente brinde
oportunidades de capacitacion a su personal con el fin de que mejoren sus habilidades
técnicas en relacién a su puesto de trabajo. Segun la dimension de recompensas e
incentivos, reconocer el esfuerzo de los colaboradores mediante algin tipo de
reconocimiento e incentivo por el buen rendimiento que lograron, para que los motive
a que sigan esforzandose cada vez mas en desempefiar mejor sus funciones. Este
reconocimiento e incentivo, puede ser pequefias compensaciones como bonos de regalos
en tiendas, restaurantes, pequefios premios como flores, chocolates o reconocimientos

simbolicos como pines, diplomas con algun significado especial, y por dltimo en la
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dimensién mecanismos Utiles, respecto a la resolucion de conflictos, los colaboradores
se siente capaz de resolver un conflicto dentro de su area, si este es de mayor magnitud,
lo consultan con la gerente, asimismo la gerente evallUa a sus trabajadores mediante la
técnica de la observacion y realiza una retroalimentacion a sus colaboradores sobre su

desempefio.

En el ambiente externo, a través de los resultados de la Matriz EFE, Se pueden
aprovechar las oportunidades que brinda el estado al sector turismo, contar con la mayor
cantidad de certificados para que den un mayor valor a la imagen y al servicio de la
empresa. Ademas, haciendo frente a la competencia y de acuerdo a los resultados de la
MPC, se puede desarrollar un manejo de cartera de clientes con un software que permita
manejar los datos de manera mas rapida y accesible, establecer estrategias de marketing
para captar la atencion de mas usuarios, mediante una pagina web, redes sociales,

alianzas estratégicas con una flota de taxis y/o agencias de viajes.

En relacién a las habilidades gerenciales, las recomendaciones se presentaran
por cada habilidad desarrollada. En relacion a la habilidad orientacion a los resultados,
en la presente investigacion, la gerente orienta a su personal, motivandolos,
animandolos, conversando con ellos, como también los corrige si es que cometieron una
equivocacion, con el fin de que desempefien un buen trabajo y se logren el objetivo
propuesto. La habilidad orientacion a los resultados, es similar a la habilidad energia y
dinamismo, que identifica el estudio “Habilidades gerenciales que demandan las
empresas en el Peri: un analisis comparativo”, los entrevistaron mencionaron que el
gerente debe de enfocarse en tomar decisiones que agreguen valor a la organizacion y
esta sea mas competitiva. Por tanto, el gerente debe de ejercer un liderazgo que motive
a su personal hacia el logro de los objetivos de la empresa, en concordancia a los
resultados que se presentan en esta investigacion, la gerente del Hospedaje Concordia
si motiva y orienta a su personal hacia el logro de resultados. Para la habilidad
comunicacion se recomienda que se desarrollen estrategias para que se mejore la
comunicacion entre todos los involucrados, realizando desayunos de trabajo, que se
puede realizar 2 veces al mes, en donde se comentaran temas referidos al equipo de
trabajo, fomentando asi la participacion de todos los colaboradores, igualmente se

recomienda seguir potenciando las relaciones personales, mediante conversaciones
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personales de manera periddica con cada colaborador, para que se genere una mayor
confianza entre la gerente y cada colaborador, de igual manera se puede implementar
las reuniones conocidas como one-on-one, que tienen como proposito alinear las tareas
de cada colaborador con los objetivos de la empresa. En relacién al pensamiento
sistémico, se recomienda que el gerente se involucre en la realizacion de las actividades
de sus colaboradores y establezcan objetivos comunes, para que asi el personal se
comprometa y trabaje conjuntamente con la gerente hacia el logro de los objetivos
propuestos, de igual manera se recomienda que la gerente elabore y ejecute estrategias
enfocadas en contrarrestar las amenazas del entorno. En la habilidad liderazgo, se
propone que el gerente motive en el dia a dia a todos los colaboradores empleados,
reconociendo que realizaron un buen trabajo de igual manera se sugiere que siga
brindandoles retroalimentacion constante de su trabajo. Se sugiere también mejorar las
instalaciones fisicas del lugar de trabajo, contando con equipos tecnoldgicos y
herramientas adecuadas, que fomentan que el personal se sienta comodo desarrollando
su trabajo y se motive a seguir desempefiando su trabajo. En el aspecto ético y
socialmente responsable, se recomienda que siga existiendo ese compromiso con la
sociedad os resultados indican que el Hospedaje Concordia se siente muy comprometida
con la sociedad, y ademés de eso, incentiva a sus colaboradores y a sus clientes a apoyar
en ésta causa. De la misma forma se recomienda que los valores organizaciones sean
documentados y comunicados a todo el personal, con el fin de que se identifiquen con

ellos y los practiquen en dia a dia.



133
VIIl. Lista de Referencias

Andrea (2016). La Habilidades Gerenciales y su importancia en la Direccion Empresarial. M&M, 108-

116.

Arbulld y Otoya (septiembre de 2005). Caracteristicas e importancia de la pyme en nuestra economia.

Obtenido de http://cendoc.esan.edu.pe/fulltext/e-journals/PAD/7/arbulu.pdf

Avolio, Mesones y Roca (2011). Factores que Limitan el Crecimiento de las Micro y Pequeias Empresas

en el Perd (MYPES). Strategic, 70-80.

BCRP. (DICIEMBRE de 2016). LAMBAYEQUE: Sintesis de Actividad Econdmica Diciembre 2016. Obtenido
de http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Piura/2016/sintesis-lambayeque-12-2016.pdf

BCRP. (DICIEMBRE de 2016). LAMBAYEQUE: Sintesis de Actividad Econdmica Diciembre 2016. Obtenido
de http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Piura/2016/sintesis-lambayeque-12-2016.pdf

BCRP. (15 de SETIEMBRE de 2017). Programa Monetario Setiembre 2017. Obtenido de
http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2017/presentacion-
12-2017.pdf

CARLA VERONICA MAYCOCK PEREZ, P. J. (2018). PERFIL DEL VISITANTE DE CHICLAYO SOBRE LA
PROMOCION TURISTICA DE PIMENTEL, 2018. Obtenido de
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/3980/3/2018 _Maycock-Perez.pdf

Castro-Alfaro, A., Mercado-Ledn, L., & Gonzalez-Pérez, N. (2017). Responsabilidad social corporativa
en cadenas hoteleras: Hotel las Américas en Cartagena de Indias. Panorama Econdémico , 284-
296.

Colegio de Bachilleres. (2010). Compendio fascicular: Diagndstico y cambio organizacional. México,

D.F: Limusa.

CONCYTEC. (2018). ¢QUIENES SOMOS? Obtenido de
https://portal.concytec.gob.pe/index.php/concytec/quienes-somos/vision-y-mision

Cornell  University. (2016). The Global Innovation Index 2016. Obtenido de
https://www.wipo.int/edocs/pubdocs/en/wipo_pub_gii 2016.pdf

Cristébal, E. L., Crespo, I. S., Rosales, E. W., & Vergara, I. V. (2017). El diagnéstico organizacional,
contextualizado en los negocios fabriles de la provincia de Santa Elena-Ecuador 2015-2016.
INNOVA Research Journal, 137-147.

D’Alessio (2015). El Proceso Estratégico. Un enfoque de gerencia. Peru: Pearson.


https://portal.concytec.gob.pe/index.php/concytec/quienes-somos/vision-y-mision

134

EL PERUANO. (9 de junio de 2015). Ratifican designacion de Secretaria de Descentralizacion de la
Presidencia del Consejo de Ministros. Obtenido de
https://elperuano.pe/normaselperuano/2015/06/09/1248181-2.html

ENVIROMENTAL PERFORMANCE INDEX. (2019). Environmental Performance Index PERU. Obtenido de
https://epi.envirocenter.yale.edu/epi-country-report/PER

Fortoul, Gonzalez y Varela (2016). El proceso de la evaluacién formativa desde el modelo Weisbord en

educacion médica. Investigacion en Educacion Meédica, 5() 136-147. Obtenido de

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349746529002

GESTION. (19 de SETIEMBRE de 2016). Peru tiene planes para mejorar en el ranking global de
innovacién . Obtenido de http://blogs.gestion.pe/iet/2016/09/peru-tiene-planes-para-
mejorar-en-el-ranking-global-de-innovacion.html

Gestion. (9 de febrero de 2016). Gestién ambiental en las empresas, una nueva tendencia. pags.
https://gestion.pe/economia/empresas/gestion-ambiental-empresas-nueva-tendencia-

111130.

GESTION. (14 de JULIO de 2017). Economia peruana habria crecido 2% en sequndo trimestre del 2017.
Obtenido de http://gestion.pe/economia/economia-peruana-habria-crecido-2-segundo-
trimestre-2017

Goémez-Luna, E., Fernando-Navas, D., Aponte-Mayor, G., & Betancourt-Buitrago, L. (18 de febrero de
2014). Metodologia para la revision bibliogrdfica y la gestion de informacion de temas
cientificos, a través de. Obtenido de Dyna:
https://www.redalyc.org/pdf/496/49630405022.pdf

Gonzélez Castillo, D. E., Varela Ruiz, M., & Fortoul van der Goes, T. . (2016). El proceso de la evaluacidn
formativa desde el modelo Weisbord en educacion médica. Investigacion en educacion
médica, http://riem.facmed.unam.mx/sites/all/archivos/A5Num19/02_AO_El_Proceso.pdf.

Hernandez, Gallarso, M; Espinoza, J. (2011). Desarrollo organizacional. México, D.F: Pearson

Educacion.

I.E. BUSINESS SCHOOL. (31 de ENERO de 2008). EL PERFIL Y LAS HABILIDADES DEL EMPRESARIO .
Obtenido de http://ocw.ie.edu/ocw/materiales/gestion/GE2_113_NF.pdf

INEL. (11 de julio de 2016). El Pert tiene una poblacion de 31 millones 488 mil 625 habitantes. Obtenido
de  https://www.inei.gob.pe/prensa/noticias/el-peru-tiene-una-poblacion-de-31-millones-
488-mil-625-habitantes-9196/



135

INEI. (junio de 2017). Avance Econdmico y Social Departamental, Marzo 2017. Obtenido de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1440/index.
htm

INEI. (AGOSTO de 2017). Comportamiento de la Economia Peruana en el Segundo Trimestre de 2017.
Obtenido de https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/03-informe-tecnico-
n03_producto-bruto-interno-trimestral-2017ii.pdf

INEI. (agosto de 2017). Peru: Evolucion de los Indicadores de Empleo e Ingresos por Departamento,

2007-2016. Obtenido de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1441/libro.p
df

MINCETUR. (2015). Programa de fortalecimiento integral de turismo en el Perd. Obtenido de Plan
Estratégico:
http://www.mincetur.gob.pe/turismo/Producto _turistico/Fit/fit/Planes/Lambayeque/CHICL
AYO.pdf

MINISTERIO DE AMBIENTE. (s.f.). MINISTERIO DE AMBIENTE. Obtenido de
http://www.minam.gob.pe/calidadambiental/estandares-de-calidad-ambiental/

Ministerio del Ambiente. (24 de ABRIL de 2019). plataforma digital unica del estado peruano. Obtenido
de https://www.gob.pe/732-ministerio-del-ambiente-que-hacemos

PLAN NACIONAL DE ACCION AMBIENTAL. (2019). legislacion ambiental. Obtenido de
http://www.legislacionambientalspda.org.pe/index.php?option=com_content&view=article
&id=822&

Porter, M. E. (2008). Las cinco fuerzas competitivas que le dan a la estrategia. Harvard Business School
Publishing Corporation.

Prieto, C. (2014). Emprendimiento. México: Pearson educacion.

PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES AGROEMPRESARIALES Y ASOCIATIVAS. (2018).
GESTION EMPRESARIAL ESTRATEGICA. Obtenido de EL ANALISIS INTERNO Y EXTERNO:
http://repositorio.iica.int/bitstream/11324/7043/1/BVE18040203e.pdf

PUNTOEDU PUCP. (23 de MAYO de 2016). Indicadores sociales: ¢Como estd el Perti? Obtenido de
https://puntoedu.pucp.edu.pe/galerias/indicadores-sociales/

Rahimi, et al. (2011). The Analysis of Organizational Diagnosis on Based Six Box Model in Universities.

Obtenido de: http://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1080932.pdf

Rodriguez Gémez, G., Gil Flores, J., & Garcia Jiménez, E. (1999). "La entrevista”. En Metodologia de la
investigacion educativa (pags. 167-184). Malaga: Aljibe.



136

SEBASTIAN, P. E. (julio de 2014). ANALISIS DEL SECTOR HOTELERO DE LUJO. EL CASO DEL HOTEL THE
WESTIN VALENCIA . Obtenido de
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/44192/AN%C3%81LISIS%20DEL%20SECTOR%
20HOTELERO%20DE%20LUJO.%20EL%20CASO%20DEL%20HOTEL%20THE%20.pdf?sequence
=1

Sierra, C. P. (2014). Emprendimiento: Conceptos y Plan de negocios. México: Pearson.

Valenzuela, C. M., Ramirez, R. G., Navarro, M. N., & Figueroa, D. R. (NOVIEMBRE de 2010).
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL: UNA MIRADA HACIA EL FUTURO. Obtenido de
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no70/43b-
diagnostico_organizacional_una_mirada_hacia_el_futuro_noviembre_2010_corregido.pdf

VIRGINIA, M. C. (2018). MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CLIENTE DE VOGA
BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO. Obtenido de
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9535/1/PIUSDADM009-2019.pdf

VIRGINIA, M. C. (2018). TEMA: MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CLIENTE DE
VOGA BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO. Obtenido de
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9535/1/PIUSDADMO009-2019.pdf

WEF. (2019). The Global Competitiveness Report 2019. Obtenido de
http://www.cdi.org.pe/pdf/IGC/2019/WEF_TheGlobalCompetitivenessReport2019.pdf

world economic forum. (2019). The Travel & Tourism Competitiveness Report 2019. Obtenido de
http://www3.weforum.org/docs/WEF_TTCR_2019.pdf



137

VIII.  Anexos

Anexo 1: INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA.

Nombre de Hospedaje Concordia

la empresa

Razon social Servicios Turisticos E.I.R.L.

Actividad Servicio Hotelero

Categoria Hospedaje

Condicion Empresa individual de responsabilidad limitada

juridica

Localizacién Ca. 7 de Enero sur Nro. 235 Urb. San Eduardo —
Chiclayo

RUC 20480645741

Gerente Shari Lopez Cadenillas

General

Sub Gerente

Monica Lopez Cadenillas

General

Capacidad 25 habitaciones

Personal 10 Colaboradores

Servicios Lavanderia/Planchado/Alojamiento/WiFi/TVCable/Agua

Caliente/Cafeteria

Fuente Elaboracién propia



TIPOS DE HABITACIONES Y COSTO x clu:

H. MATRIMONIAL: S/. 60

H. INDIVIDUAL: S/. 50

H. DOBLE: S/.85

H. TRIPLE: S/.100

H. CUADRUPLE: S/.130

Ventas:

VENTAS POR DIA

DE LUMES A JUEVES VIERMES A
DOMINGO

TEMPORADA BAJA

LUMNES A JUEVES

WIERMES A
DOMINGO

TEMPORADA ALTA

Fuente: Elaboracion propia
Ventas por temporada:

DE ABRILA AGOSTO TEMPORADAS BAJA
DIA
DE LUNES A JUEVES s/.
VIERNES A DOMINGO  S/.
DESETIEMBRE A MARZO TEMPORADA ALTA
DIA
LUNES A JUEVES S/.
VIERNES A DOMINGO  S/.

Fuente: Elaboracion propia

150.00
400.00

400.00
800.00

PROMEDIO

EN BASE A PROMEDIO

DIA

SEMANA

MES

ARNO

S/. 275.00

S/.  600.00

S/. 1,925.00

S/. 4,200.00

S/. 7,700.00

S/. 16,800.00

S/. 92,400.00

S/. 201,600.00
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% De ocupamiento:
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LUNES A VIERNES A PROMED PORCENTAJE DE
JUEVES DOMINGO 10 OCUPACION
TEMPORADA 5 15 10 40%
BAJA
TEMPORADA 10 25 18 70%

ALTA

Fuente: Elaboracion propia

PORCENTAIJE DE OCUPAMIENTO

Fuente: Elaboracién propia

PERFIL DEL CLIENTE:

B TEMPORADA BAJA
B TEMPORADA ALTA

TIPO DE CLIENTE

%

CORPORATIVO
TURISTAS
FAMILIAR

80

15

Fuente: Elaboracion propia.
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PERFIL DEL CLIENTE

W cORPORATIVO MTURISTAS M FAMILIAR

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 2: INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

NVIVO

ipsum:
doler

Sources - Seachin | inserviews

”g .? in ll rsum |§ lorem }prhﬁl

Interviews

* Name Nodes  References

Selectad fems Selectad Folders

living
JKIOWS 5,

houses_

GUIAS DE ENTREVISTA

> COLABORADORES

I. Propésito

A. Vision

1. ¢ Conoce con claridad las metas de la empresa, cuales son?

2. ¢Como hace la empresa para tratar de conseguirlas?

B. Mision

3. ¢Cuadl es el proposito de sus esfuerzos en la realizacion de sus funciones 'y

responsabilidades?

4. ¢Cual es su compromiso con la empresa?
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g

ooy parpy | A
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C. Valores

5. ¢La empresa tiene establecido el enunciado de sus valores organizacionales en un

documento?

6. ¢Se identifica con los valores de la empresa?

7. ¢En su dia a dia préactica esos valores?

8. ¢Cree que el gerente practico dichos valores?

I1. Estructura

A. Estructura organizacional

9. ¢ Desempefia tareas que no corresponden a su puesto de trabajo?

10. Las tareas y funciones que desempefia, ¢ Estan escritas en algiin documento 0 manual? si

es asi, ¢Lo conoce?

11. ¢ Tiene subordinados o personas que estan bajo su autoridad?

12. ¢Conoce las diferentes areas de la empresa y como éstas se relacionan?
B. Puestos de trabajo

13. ¢ Cuales son las tareas o funciones especificas que realiza?

C. Delegacion de autoridad

14. ;Considera usted que tiene libertad de poder tomar las decisiones relacionadas con su

trabajo?

15. Si es que usted tiene subordinados, ¢Su subordinado, tiene libertad de tomar decisiones

respecto a sus tareas o todo debe de consultarlo antes con usted?
D. Relacion con el cliente

16. ¢Siente Ud. que el cliente percibe el trabajo que realiza? ; Como lo percibe?
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I11. Relaciones
A. Estructura en el puesto de trabajo

17. ¢Su jefe apoya las iniciativas que propone? en caso de que asi sea, ¢De qué manera lo

hace?

B. Ejecucion de las actividades

18. ¢En el desarrollo de sus actividades, trabaja con sus comparieros o prefiere hacerlo solo?
C. Relacion entre los colaboradores y con la gerencia en el trabajo

19. {Como es la relacidn con sus compafieros?

20. ¢ Su jefe esta dispuesto a escucharle, prestarle atencion y apoyarle? ;Cree que su jefe se

preocupa por crear un ambiente laboral agradable?
D. Resolucién de conflictos

21. ¢ Si tuviera un problema en su puesto de trabajo y necesita apoyo, se comunicaria con

alguien del trabajo para que le ayude?
E. Toma de decisiones

22. ¢ Toda decision que se toma es necesario consultarla con los superiores antes de ponerla en

practica?

IV. Recompensas e incentivos

A. Motivacion

23. Cuando va a trabajar, ¢se siente contento de realizar su trabajo?

24. En muchos casos salimos de casa un poco preocupados y hasta molestos por algo que alli
sucedio, (Coémo hace en el trabajo para realizar sus actividades con optimismo y empatia

hacia los deméas?
B. Recompensas

25. ¢En qué contribuye su trabajo para el buen funcionamiento de la empresa?
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26. ¢Alguna vez ha recibido algun reconocimiento o elogio por parte del gerente?
27. Si se equivoca, (Como proceden en la empresa?
C. Incentivos
28. ;La empresa te brinda oportunidades de preparacion para que realices mejor tu trabajo?

29. ¢La empresa se preocupa por mantenerlo informado de las nuevas técnicas relacionadas

con tu trabajo con el fin de mejorar la calidad del mismo?

D. Sistemas de evaluacién de desempefio

30. ¢Usted es evaluado en su puesto de trabajo?, ;De qué forma?

31. ;Le comunican a usted como sera evaluado?

E. Satisfaccion del personal

32. Respecto al trabajo que realiza, ¢Siente que la empresa reconoce su esfuerzo?
VI. Liderazgo

A. Supervision

33. ¢El gerente supervisa constantemente su trabajo y le apoya en la realizacion de sus

actividades? En caso de que asi sea, ¢De qué manera?

B. Motivacion

34. ;Por qué sigue trabajando en la empresa?, ;Qué es lo que mas valora de ella?

C. Comunicacion

35. ¢Cuanto interés demuestra el gerente en establecer una conexién méas personal con Ud.?
D. Toma de decisiones

36. ¢Suele opinar y aportar ideas que contribuyen a la mejora de sus actividades?

E. Gestidn del cambio



37. ¢Considera Ud. que es capaz de afrontar los posibles desafios que se presenten en la

empresa?

VII. Mecanismos Utiles

A. Manejo de conflictos

38. ¢ Cuéndo se presenta un problema se conoce quién debe resolverlo?

B. Mecanismo que facilite la comunicacion entre los miembros de la empresa

39. ¢Como coordina Ud. con sus comparieros de trabajo las actividades a realizar

diariamente?
C. Relaciones

40. ¢ Considera que el trabajo en equipo contribuye a formar una buena relacion entre
trabajadores?

D. Implementacion de tecnologia
41. ;Qué herramientas utiliza para realizar su trabajo de manera eficiente?
E. Mecanismos para el mejoramiento de las funciones de apoyo

42. ;Considera que su opinidn es importante para que la empresa tome decisiones que se

relacionen con tu trabajo?

> GERENTE

I. Habilidades Gerenciales

A. Orientacidn a los resultados

1. ¢El gerente orienta a su equipo de trabajo? ;Los motiva? ;De qué manera?
B. Comunicacion

2. ¢Le es facil hablar en pablico?

3. ¢Qué tipo de comunicacion utiliza con sus empleados?
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4. ;Domina algun otro idioma?

5. ¢Cree que es importante para el rubro de su negocio?

6. ;| Mediante qué medios se comunica con sus trabajadores?

7. ¢ Cree que los medios que utiliza son eficientes?

C. Pensamiento Sistémico

8. ¢Cual es su postura ante la gran competencia existente en el rubro?
9. ¢Qué medidas de accion suele tomar?

10. ¢De qué manera logra la integracién del grupo de trabajo?

D. Liderazgo

11. ;Toma en cuenta la opinidn de sus trabajadores en la toma de decisiones?
12. ;Coémo evalla el desempefio de sus trabajadores?

E. Trabajo en equipo

13. ;De qué manera motiva a sus trabajadores?

14. ;Qué tanto conoce a su grupo de trabajo?

15. ¢ Qué actividades realiza para integrar al grupo de trabajo?

F. Etico y Socialmente Responsable

16. ¢Realizan proyecciones sociales?

17. ; Existen reglas en contra de los comportamientos no éticos dentro del area de trabajo?
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Anexo 3: FOTOS DE LAS INSTALACIONES DEL HOSPEDAJE CONCORDIA

LIVING
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RECEPCION

Habitaciones



