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1. INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en realizar un andlisis organizacional en una organizacién
local, en el marco del Seminario Aplicado en Administracion, de la carrera Licenciatura en
Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas en la Universidad Nacional de la

Patagonia San Juan Bosco, sede Comodoro Rivadavia.

Se trata de una practica profesional supervisada por los profesores Lic. Federico
Finlez y Lic. Martin Crespo. El mismo tiene por objetivo preparar a la alumna como futura
analista organizacional, nutriéndola de herramientas, modelos de abordaje, marcos tedricos
y buenas practicas de actuacion profesional. Para alcanzar dicho objetivo, serd necesario

desarrollar las siguientes etapas del trabajo:

e Describir y caracterizar a la organizacion objeto de estudio.
e Realizar un diagnoéstico organizacional.
e Proponer propuestas de mejora, de acuerdo con las variables identificadas en

el diagnostico.

La organizacion elegida para llevar a cabo andlisis organizacional es Lucania Palazzo

Hotel, a continuaciodn, se describe a la misma.



2. DESCRIPCION

Historia

Lucania Palazzo Hotel inicio sus actividades el 5 de diciembre de 1998, en calle
Moreno 676 de la ciudad de Comodoro Rivadavia, constituyéndose como una Sociedad de
Responsabilidad Limitada. Surgié como una empresa familiar, fundada por el padre, Vicente
Torraca, un inmigrante italiano y reconocido empresario de la construccion que sofiaba con
desarrollar un hotel de lujo en la ciudad petrolera. Queria un hotel de lujo, como el de
cualquier ciudad importante del mundo, para huéspedes de todo el universo laboral,
empresarial y turistico, con sentido de pertenencia, donde la comunidad pudiera concretar
parte de su vida social, ya sea, en su confiteria, en los salones de fiesta o en diversas

actividades que se organizan en el hotel para compartir con la sociedad en su conjunto.

El hotel lleva este nombre, porque Lucania (actualmente Basilicata) es una de las 20
regiones que conforman a Italia. Potenza, su capital, es la ciudad en la cual nace el 13 de

mayo de 1938 Vicente Torraca.

A sus 72 anos Don Vicente fallecio, en octubre de 2010, dejando el legado de su gran
obra a sus 5 hijos. Actualmente Lucania Palazzo Hotel se encuentra en una etapa de
prosperidad, marcando tendencia y manteniendo el espiritu social con el que fue pensado por
Don Vicente, sumando acciones permanentes en conjunto con la comunidad y diversas

actividades que invitan a los visitantes a conocer el hotel.

Instalaciones

El hotel de 4 estrellas ubicado en pleno centro histoérico, bancario y comercial de la
ciudad cuenta con una maravillosa vista al mar y a pocos metros del Cerro Chenque,
reconocido por su imponente figura arquitectonica construida en 11.000 m2, caracterizada
por su elegancia. La estructura vertical del edificio esta compuesta por un total de 14 pisos,
en los cuales de los pisos 2 al 10 se encuentran las habitaciones; en el piso 1, se encuentra el
gimnasio, el sauna, el lavadero, la sala de reuniones y los departamentos Lucania. Mientras
que en Planta Baja (piso 0) esta ubicada la recepcion, Piano Bar, cocina, pasteleria y

administracion. Existen dos entrepisos, en EP1 se encuentran las salas y salones, comedor de



personal, oficina de eventos y gerencia general, en el EP2 estdn los vestuarios y bafios de
personal y la oficina de ama de 1laves. Por el subsuelo ingresa el personal y se encuentran las

areas de seguridad, compras y deposito, mantenimiento y cochera.

El hotel dispone de 70 habitaciones Suite ejecutiva (20 matrimoniales y 50 camas
twin), 14 Suite Junior, 4 Suite Presidencial y 6 departamentos (destinados a estadias mas
prolongadas) totalmente equipadas. Las habitaciones son amplias, luminosas y elegantes,
cuentan con calefaccion, aire acondicionado, minibar, bafio privado, Wi Fi, TV de pantalla
plana, batas, toallas, ropa de cama, guardarropas, caja de seguridad, cerradura
electromagnética, servicio de mucamay servicio a la habitacion para brindarles una excelente
estadia sus huéspedes. Para quienes se alojen en el hotel también cuentan con el servicio de
desayuno buffet (que se ofrece en un lugar diferenciado de los clientes locales), acceso libre
al sauna seco y al gimnasio, y cochera cubierta que es de acuerdo a la disponibilidad
(actualmente cuentan con 20 plazas). Para los admiradores del arte, en el hall de entrada
pueden dar un recorrido por las obras realizadas por artistas locales y regionales. En el anexo

1 se pueden observar las imagenes de las instalaciones del hotel.
Servicios

Alojamiento

El principal servicio del hotel es el alojamiento de huéspedes, a través de sus tres

tipos de habitaciones y departamentos individuales, que se describen a continuacion:
Suite Ejecutiva

Son amplias y calidas habitaciones de 32 m2 con vista al mar o a la ciudad.
Incluyendo escritorio de trabajo, caja de seguridad, minibar y WiFi gratuito. Dentro de ellas

S€ encuentran:

» Suite Ejecutiva Matrimonial: cuenta con cama Queen Size, Capacidad maxima de

personas: 2.

» Suite Ejecutiva Twin: cuenta con 2 camas Twin de 1 plaza y media. Capacidad

maxima de personas: 2.



» Suite Ejecutiva Triple: cuenta con 3 camas Twin de 1 plaza y media. Capacidad

maxima de personas: 3.

Suite Junior

Son amplias habitaciones de 35m2 con camas queen size, incluyendo mesa para
almuerzo o cena, bafio con hidromasaje, cuenta con pava eléctrica con infusiones y agua

mineral. Cuenta con cama matrimonial Queen Size. Capacidad maxima de personas: 2

Suite Presidencial

Son amplias y célidas habitaciones de 85 m2, las 4 suites presidenciales cuentan con
cama King Sinze, sala de estar, amplio vestidor, jacuzzi, infusiones de cortesia, pava
eléctrica, escritorio de trabajo, minibar, 2 Smart TV 557, aire acondicionado y WiFi gratuito.

Capacidad maxima de personas: 2

Departamentos Lucania

Son ambientes completamente equipados, luminosos y confortables construidos
dentro del mismo hotel de 32 m2. Los huéspedes que contraten el servicio de departamentos
podran también disfrutar y hacer uso de los espacios comunes y servicios que presta el hotel.
Incluyen desayuno en estadias menores a 15 noches de alojamiento, para reservas
prolongadas (a partir de 15 noches) debe contratarse de forma adicional al momento de
reserva y/o de forma presencial en el hotel al momento de ingreso. En estadias prolongadas
cuentan con descuentos del 10% en gastronomia take away y 15% en servicio de lavanderia.

Capacidad maxima de personas: 3.

El hotel ademas ofrece diferentes propuestas para ocasiones especiales, como las que

se detallan a continuacion.

Noche de bodas. Una propuesta ideal para los recién casados, que incluye alojamiento
para dos personas, desayuno bufett o continental en la habitacion, botella de champagne, caja
de bombones, acceso libre al sauna y gimnasio, plaza en cochera (sujeto a disponibilidad),

check out hasta las 18hs.



Lucania Romantica. Incluye alojamiento para dos personas, acceso libre al sauna seco
y gimnasio, cena a la carta (entrada, plato principal, bebida sin alcohol por persona y vino de
la casa), botella de champagne en la habitacion, desayuno bufett o continental en la

habitacion sin cargo, plaza en cochera (sujeto a disponibilidad) y check out hasta las 18hs.

Experiencia Lucania. Es un servicio destinado a personas de la ciudad para que
puedan alojarse en el hotel con el fin de conocer el servicio de alojamiento del hotel. Incluye
desayuno bufett, vista al mar o ciudad (sujeta a disponibilidad), acceso al sauna y gimnasio,

plaza en cochera (sujeta a disponibilidad), check out hasta las 13hs.

Gastronomia

Dentro del hotel se encuentra el “Piano Bar”, dentro de un ambiente acogedor donde
se puede disfrutar de un delicioso desayuno, una rica merienda o compartir un almuerzo o
cena. Este sector gastrondmico se encuentra abierto para huéspedes y publico en general. En
este sector también ofrecen el servicio de “Té Lucania” en el cual ofrecen productos de
pasteleria, panificados de elaboracion propia, blends de té y otras infusiones, con la opcioén
sin T.A.C.C., a través de reservas previas con 24hs de anticipacion. Esta es una propuesta
muy elegida para grupos de amigas o familias para celebrar una fecha especial. El servicio
de gastronomia también ofrece servicio de catering y viandas a exteriores, y se encuentra

formando parte de los servicios integrales de eventos que ofrece el hotel.
Eventos

En el hotel cuenta con salones con una vista privilegiada y un equipo de organizacion
para realizar eventos sociales como corporativos. En el caso de eventos sociales (bodas,
cumpleafios, aniversarios) ofrecen la integra organizacidn, incluyendo asesoramiento,
gastronomia, salon de eventos como servicios propios del hotel y a través de proveedores los
servicios de sonido e iluminacién, dj, produccion audiovisual, ambientacion y decoracion,
pantallas y efectos led, animacién y shows. Los eventos corporativos estdn destinados a
festejos empresariales o reuniones corporativas, congresos y convenciones, brindandoles un
lugar estratégico de la ciudad para empresas que reciben invitados de otras ciudades. En este
caso, cuentan salas de reuniones que disponen de servicios multimedia, servicio de recepcion,

Wi-Fiy centro de fotocopiado para brindarles un ambiente comodo de trabajo a sus clientes.
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Servicio de limpieza

Es un servicio externo que comenzé durante la pandemia por Covid-19 y se encuentra
destinado para establecimientos publicos y privados, con horarios y personal fijo destinado
a llevar a cabo el servicio de limpieza en cada organizacion. El sector se encuentra a cargo
de la Ama de Llaves. Actualmente prestan este servicio a organismos publicos como
Sindicato de Camioneros y el Banco Chubut. Si bien el servicio esta orientado tanto a
organizaciones publicas como privadas, por la forma en la que se debe solicitar el servicio
en la actividad publica, mediante licitaciones y pliegos de condiciones, es al sector al que
mas apunta el servicio brindado por el hotel. Porque el &mbito privado tiene mayor libertad
y menos condicionantes para implementar el servicio, ya que generalmente contratan su

propio personal de limpieza.

En el anexo 2 se pueden observar imagenes de los diferentes servicios que ofrece

Lucania.

Analisis del Entorno

Siempre que se analiza una estructura organizacional se debe tener en cuenta el
contexto en el cual se desarrolla, dentro de este podemos hacer una distincion entre “variables
no controlables con cierto grado de influencia”, que son aquellas en las cuales las
organizaciones pueden llegar a influir de alguna forma a través de sus decisiones o acciones.
Dentro de estas variables encontramos a los clientes, competidores y proveedores formando

el microentorno de la organizacion.

Por otro lado, se encuentran las “variables no controlables con bajo o nulo grado de
influencia”, en las cuales las organizaciones no pueden influir directamente y su poder de
decision es casi nulo para establecer ellas mismas alguna modificacion. Dentro de ellas
encontramos las politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales y legales, que

forman parte del macroentorno de la organizacion.



Microentorno

A continuacion, se describe las variables que conforman el microentorno de Lucania

Palazzo Hotel.

Clientes

El tipo de cliente al cual esta dirigido el servicio de alojamiento de Lucania Palazzo
Hotel son, en su mayoria huéspedes que visitan la ciudad por motivos laborales o
corporativos, dentro de ellos se encuentran empresarios, artistas reconocidos a nivel nacional
e internacional que vienen a la ciudad a presentar sus shows. En menor medida reciben
turistas extranjeros, los cuales tienen una estadia muy breve, ya que se encuentran de paso en
la ciudad, porque se dirigen a otros destinos turisticos del pais. Los huéspedes locales que se
hospedan en el hotel son por ocasiones especiales como noche de bodas o en fechas

especiales como aniversarios o San Valentin.

Gran parte de los clientes del hotel son corporativas, ya sea porque se hospedan en ¢l
o por la realizacion de eventos empresariales o reuniones de trabajo. A continuacion, se
mencionan los principales clientes corporativos, que cuentan con cuenta corriente dentro de

Lucania:

e BANCO DEL CHUBUT S.A.

e CAPEXS.A.

e DESPEGAR COM AR S.A.

e DLS ARGENTINA LIMITED SUCURSAL ARGENTINA
e GBTIIARGENTINA S.R.L.

e INTERTURIS S.A

e MUNICIPALIDAD DE COMODORO RIVADAVIA

e MUNICIPALIDAD DE SARMIENTO

e PAN AMERICAN ENERGY S.L. SUCURSAL ARGENTINA
e PASON DGS S.A.

e ROALCO S.A.

e SCHLUMBERGER ARGENTINA S.A.



e SINDICATO DE TRABAJADORES CAMIONEROS DEL CHUBUT
e SMG TRAVEL S.A.

e TRANS BAHIA S.A.

e TTS VIAJES SOCIEDAD ANONIMA

e UTEY PFTEC PETROL SAY OTRAS AREA EL TORDILLO

e YPFSA.

Proveedores

Los proveedores con los que trabaja Lucania Palazzo, en su mayoria son oriundos de
la ciudad. Cuando deben realizar una compra analizan entre 2 o 3 presupuesto para elegir la
alternativa mas conveniente. Considerando la competencia actual entre ellos, creen que este
es el poder de negociacion que cuentan con sus proveedores. Desde la organizacion tienen
pensado incorporar en el sector proveedores, una planilla con aspectos cualitativos y
cuantitativos de los proveedores con los que habitualmente trabajan. En el presente listado
se enuncia los proveedores con los que trabajan habitualmente, agrupados por rubro al que

se dedican y area de la empresa para la cual son contratados.

Proveedor Rubro Area
ALCOM S.R.L. Alimentos Cocina
CHIBLE RUSSI YAMILA Alimentos Cocina y desayuno
MARI
DISTRIBUIDORAJ.C. S.R.L. Alimentos Cocina y alojamiento
FRIOSUR S.R.L. Alimentos Cocina y desayuno
MATIAS MARDONES Alimentos Cocina

10



MAXIMO MUSOTTO Alimentos Cocina
ROMERO CLAUDIO Alimentos Cocina

ANDRES

LE MARQUE S.A. Ameneties Alojamiento
BARDAS BLANCAS S. A Bebidas Bar y alojamiento
CABRALES S. A Bebidas Bar
EMBOTELLADORA DEL Bebidas Bar, eventos
ATLANTICO S.A. alojamiento
JORGE NEMAN S.A. Bebidas Bar y alojamiento
PALADAR NEGRO S.R. L Bebidas Bar y eventos
KHODRIYA ALBERTO Blancos Alojamiento
TEXTIL S.A.

CARLOS ALBERTO Carnes Cocina
HERMOSO

ROBERTO O. FERNANDEZ Y Carnes Cocina

SERGIO O. FERNANDEZ

VICENTE FERNANDEZ Descartables Cocina

11




NUEVO SUR S.A. Iluminaria Mantenimiento
ALEXIS TOGEL Imprenta Recepcion
OLIGRAF S.R. L Imprenta Administracion
UNIPRINT S.R.L. Informatica Administracion
LAVADERO IMPERIO DE Lavanderia Ama de llaves
M.H. ALVAREZ S.R.L.

ERNESTO RODOLFO Libreria Administracion
BUSTAMANTE alojamiento
LUTTERBACH JUAN Limpieza Todos
FEPROL S.R.L. Limpieza Ama de llaves
SISTEMAS BREMEN S.R.L. Limpieza Ama de llaves
BARCIA INDUSTRIA Materiales Mantenimiento
METALURGICA S.R. L

CLAVIJO ANDRES Materiales Mantenimiento
NORBERTO

HOMERO Y CIA S.R.L. Materiales Mantenimiento

12




MAGAGEL S.R.L. Materiales Desayuno

MOTTESI MATERIALES S.A. Materiales Mantenimiento
SAGOSA S.C.C Materiales Mantenimiento
SANDRA AMELIA DIAS Materiales Mantenimiento
SIMMONS DE ARGENTINA Materiales Alojamiento
SAIC

SONZINI LEONARDO Materiales Alojamiento
SANTIAGO

PESCAMARINA S.R.L Pescados Cocina

CM SOLUCIONES Servicio Todos

INFORMATICAS S.A.

CRISTIAN DANIEL Servicio Cocina
ORELLANA

EMANUEL ALBERTO Servicio Cocina y eventos
MENDONCA

EMERGENCIAS CLINICAS Servicio Todos

S.R.L.

13
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FM DEL MAR S.R.L. Servicio Alojamiento y bar
NEWXER S.A. Servicio Alojamiento
GIAMPAOLETTI S.A. Transporte Todos

VICTOR MASSON Transporte Todos
TRANSPORTE CRUZ DEL

SUR S.A.

EPROTEC S.R.L. Uniformes Mantenimiento,

compras y ama de llaves

HUMBERTO BATISTELLA Uniformes Alojamiento,

administracion y bar

LOMPA S S.R.L. Uniformes Ama de llaves

MAURICIO TAPPEN Uniformes Alojamiento,

administracion y bar

Competencia Directa
Austral Hotel

La competencia directa identificada por la organizacion es Austral Hotel, por varios

motivos:

» Ubicacion: el Hotel Austral se encuentra ubicado en calle Moreno 725, a solo pasos

de Lucania Palazzo Hotel, ofreciendo en ambos casos a sus huéspedes una estadia

14



residencial ubicados en pleno centro de la ciudad, con vista al mar y al icénico Cerro
Chenque, rodeados de locales comerciales, bancos y paseo costero.

» Cantidad de estrellas: ambos hoteles ofrecen servicios que se encuentran

categorizados como hoteles de 4 estrellas.

» Similitud en los servicios que ofrecen: en ambos hoteles no solo ofrecen el servicio

de alojamiento brindando distintas opciones de habitaciones, sino que también
ofrecen una propuesta romantica, en el caso de Austral Hotel esta se llama “Regalo
para dos”, la misma consta de una suite con vista al mar, check in 12hs y check out
18hs, decorada con un ramo de flores y una botella de champagne, incluida una cena
en Restaurant Tunet, desayuno en la habitacion y estacionamiento. Ademas del
servicio de alojamiento, en ambos hoteles cuentan con los servicios de gastronomia
y eventos. En el caso de Austral Hotel cuentan con el servicio de gastronomia en
“Tunet Restaurant” abierto de lunes a jueves de 12hs a 14:30hs y 20:30 a 0Ohs,
viernes y sabados de 12 a 14:30hs y 21hs a 00:30hs. También cuentan con el servicio
de T¢ Austral (con el mismo nombre de T¢é Lucania), ofreciendo diferentes productos
de elaboracion propia como tortas y aperitivos salados, debiendo reservar con
anticipacion, en este caso el minimo de personas que debe asistir son 10. En lo que
refiere a eventos, Austral Hotel cuenta con 4 salones (Salon Patagonia; Saloén La
Rueda; Salén Lago Musters/Rada Tilly; Salon Punta Borja) destinados a realizar
eventos reuniones, seminarios, bodas, cumpleafios y otros agasajos sociales o
corporativos. Cuenta con una sala de reuniones denominada “Meeting Austral”, el
cual consta de un servicio por 4hs, alojamiento en las calidas habitaciones y almuerzo

ejecutivo, contando como requisito un minimo de 4 personas.

Si bien la organizacion solo identifica como competencia directa a Austral Hotel, de
acuerdo con informacion relevada y analizada de otros hoteles de Comodoro, también se

pueden considerar dos hoteles mas de la ciudad, que se detallan a continuacion.

Wam Hotel Patagénico. Es un hotel de 4 estrellas ubicado en avenida Hipdlito
Yrigoyen 2196, el cual cuenta con 36 habitaciones en un ambiente cédlido y moderno,
brindando opciones de habitacion junior matrimonial (26m2), habitacién ejecutiva twin

(33m2), suite ejecutiva matrimonial (56m2) y suite junior twin (42m2). Cada habitacion

15
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cuenta con conexion wi fi gratuita, TV pantalla plana, cerraduras electronicas, caja de
seguridad electronica, secador de pelo, minibar, servicio a la habitacion, desayuno gratuito,
aire acondicionado. Cuenta con una opcién romantica llamada “Noche Especial”, la cual
consta de una habitacion junior matrimonial o suite ejecutiva, con late check out, champagne
y petit four en la habitacion, valido solo fines de semana y feriados, con la opcidon de cena a

la carta.

Ademas, las instalaciones del hotel cuentan con un restaurante y bar llamado
“Munster Irish”, sauna, gimnasio, servicio de lavanderia, piscina cubierta climatizada,
estacionamiento privado, y un centro de negocios para huéspedes corporativos. También
cuenta con el servicio de Wam Eventos, ofreciendo un servicio integral que incluye catering,
mozos, manteleria, vajillas, pista de baile y pantalla gigante, apuntando a eventos sociales
como bodas, cumpleaios, aniversarios. En este mismo salon también ofrece el servicio de
cumpleanos para nifios en Wam Kids, ofreciendo 3hs de saléon con inflables, juegos y

catering.

Al igual que en los hoteles Lucania y Austral, Wam cuenta con servicio de té, para
festejar cumpleaios, baby shower, reunirse con amigas y degustar la pasteleria de elaboracion

propia.

De acuerdo a la cantidad de estrellas con las que se encuentra calificado este hotel,
los servicios de alojamiento, restaurante y eventos que el mismo ofrece, y por estar ubicado
cercano a las empresas petroleras, pesqueras, de servicios y transporte de la ciudad, también

es considerado como un hotel de preferencia para huéspedes corporativos.

Comodoro Hotel. Es un hotel de 3 estrellas ubicado en pleno centro de la ciudad,
sobre la calle 9 de Julio 770, a tan solo una cuadra de Lucania Palazzo Hotel y Austral Hotel.
Es una opcion mas econdmica para quienes visitan la ciudad y quieren hospedarse en la zona
céntrica a pasos de los locales comerciales. Las habitaciones son mas pequefias de 23 m2,
contando con habitaciones standard, superior twin y superior matrimonial. Contando con
servicio de desayuno, lavanderia, servicio a la habitacion, caja de seguridad electronicay TV

por cable. También cuenta con el servicio gastrondmico llamado “Lobby Bar”, en el cual
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ofrecen una carta con opciones caseras para el almuerzo y cena, como también para tomar un

café y degustar de la pasteleria del lugar.

Si bien el servicio que ofrece este hotel no es el mismo al que ofrecen los hoteles
mencionados anteriormente, se considera que forma parte de la competencia directa de
Lucania Palazzo Hotel por la cercania entre ellos, siendo una opcion a tener en cuenta para

quienes decidan hospedarse en pleno centro de la ciudad.

En el Anexo 3 se pueden visualizar las imagenes de las instalaciones de los distintos

hoteles considerados como competencia directa de Lucania Palazzo Hotel.
Macroentorno

A continuacion, se analizan y se describen las variables que influyen a nivel macro

sobre la organizacion, a través del analisis PESTEL.

Politica

El Ente Comodoro Turismo, organismo perteneciente a la Municipalidad de
Comodoro Rivadavia, impulsa acciones de promocion de atractivos culturales y naturales de
la ciudad, con el objetivo de promover el turismo. La actividad hotelera se ve favorecida ante
eventos, congresos, exposiciones que se realizan en las instalaciones del Centro Cultural
(ubicado entre los dos principales hoteles de la ciudad: Lucania Palazzo y Austral) y en el
Predio Ferial ubicado en la zona norte de la ciudad sobre ruta nacional n° 3. En dichos lugares
pertenecientes al municipio de la ciudad, se desarrollan eventos de gran magnitud como Expo
Industrial, Comercial e Innovacion Tecnoldgica, Feria del Libro, Congreso Internacional “De
cara al mar”, Aniversarios de la ciudad, Expo Turismo, Festin de Sabores que albergan a
multiples empresas, artistas, escritores, famosos que deben hospedarse en algun hotel de la
ciudad, en los cuales tiene preferencia por los dos principales hoteles mencionados
anteriormente, debido a su ubicacion y calidad de servicio. En los ultimos dos eventos
mencionados (Expo Turismo y Festin de Sabores), Lucania ademés forma parte de ellos,
mediante la presentacion de su gastronomia y servicios que ofrece en un stand. De hecho,
desde el 19 al 29 septiembre del presente afio se va a desarrollar la Feria Internacional del

Libro en Comodoro, y Lucania serd una de las sedes en la cuales se llevardn a cabo la
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presentacion de los libros: “Desquiciados” de Alejandro Grimson, “Los tltimos dias de Julio

Verne” de Sergio Olguin, “Por amor, pero no todo” de Luis Novaresio.

Actualmente, el gobierno municipal se encuentra desarrollando una promocion
turistica con objetivos a corto y largo plazo, en agosto de 2021 quedo aprobada por el Consejo
Deliberante la ordenanza y Plan Estratégico de Turismo “Pioneros 2030”, transforméandola
en politica de Estado con el objetivo de potenciar la actividad turistica en comodoro

Rivadavia, previendo la ejecucion de 52 proyectos estructurados entre si.

A nivel nacional, el gobierno lanzo una iniciativa para promover el turismo en
Argentina través de “Argentina Emerge”, una plataforma que retine beneficios, descuentos y
promociones de las provincias y el sector privado. Algunas de los beneficios que se
encuentran en dicha plataforma son hasta 12 cuotas sin interés con tarjetas seleccionadas para
comprar pasajes aéreos en Aerolineas Argentinas, en Chubut ofrece financiacion en centros
de esqui y hasta 30% de descuento en hoteleria y restaurantes, descuentos y cuotas sin interés

con tarjeta Patagonia 365 (tarjeta del Banco Chubut) en algunos servicios.

En lo que refiere al &mbito politico, Lucania es uno de los hoteles que hospeda a gran
parte de politicos y funcionarios del nivel provincial y nacional en la ciudad. Por otra parte,
también se encargan de organizar conferencias de prensa y reuniones en instalaciones del

hotel para ellos.

Econémico

En el aspecto econdomico la empresa padece las consecuencias de una crisis
econdmico-financiera sostenida a lo largo de los afios en nuestro pais. La suba de precios
producida por la inflaciéon provoca que los costos de insumos para ofrecer productos y
servicios dentro del hotel sea cada vez mayor, debiendo evaluar la relacion precio-calidad de
los presupuestos recibidos por parte de los proveedores, los cuales tienen una duracion en el

congelamiento de precios muy corta.

En el sector eventos, los presupuestos se pueden congelar en plazos de periodos cortos
como 30 dias o menos, periodos utilizados mayormente para eventos corporativos,

generalmente con empresas que forman parte de la cartera de clientes de Lucania y que tienen
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cuenta corriente en el hotel. En el caso de los eventos sociales, generalmente se planifican
con mayor tiempo, entre seis meses y un ano, por lo cual, los presupuestos se van ajustando
por indice IPC (Indice de Precios al Consumidor), para que exista un indicador objetivo al

momento de efectuar los aumentos.

En el ambito local, frente a la cesion de areas petroleras por parte de la operadora
YPF a PECOM, el hotel se ve afectado ante esta situacion porque la operadora YPF es uno
de sus principales clientes corporativos. Ante esta situacion, el hotel busca brindarle sus

servicios a este potencial cliente.

Social

Existe una percepcion social en los habitantes de Comodoro de que al hotel solo
pueden ingresar si tienen un nivel de ingresos altos y deben vestir elegantemente, razones
por las cuales, en muchos casos no ingresan a las instalaciones del mismo por considerar que
no cumplen con estos “requisitos” considerados implicitamente por la elegancia y la imagen
que se tiene de Lucania a nivel local. Si bien al sector de Piano Bar puede ingresar todas las

personas, muchas creen que solo pueden hacerlo los huéspedes.

Otro factor que influye en la variable social es el empleo, ya que durante pandemia
se realiz6 reduccion de personal en el hotel y finalizada la misma, estos puestos laborales no

se volvieron a ocupar.

Tecnologico

Actualmente, los mozos de Piano Bar toman los pedidos de forma manual, debido a
que anteriormente utilizaban tablets pero frente al cambio del software de gestion, estas
quedaron desactualizadas porque el nuevo software tiene un almacenamiento de mayor
tamafio que el anterior. Desde la organizacion tienen pensado incorporar una computadora
tactil para que los mozos ingresen los pedidos directamente desde ahi y evitar el uso de
tablets, ya que, en su momento, solo contaban con dos tablets y eran cuatro mozos,

produciendo demoras en la toma de pedidos.
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Por otra parte, se encuentran trabajando con el cambio de software de gestion con el que
se encuentran trabajando todas las areas de la organizacion, hace aproximadamente un afio y
medio, porque se encuentran con inconvenientes de facturacion en pedidos de Piano Bar y
Room Service, generando en consecuencia, dificultades en las registraciones contables y en

la liquidacion de impuestos por dichas fallas.
Ecolégico

En febrero de 2019 la secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable de la Nacion
declaro de interés ambiental al Programa Hoteles Mas verdes mediante la resolucion 40/2019
publicada en el boletin oficial. El hotel fue certificado en el afio 2020 con la Ecoetiqueta del
Programa Hoteles Mas Verdes de la Asociacion Argentina de Hoteles y Turismo, con nivel
bronce en su primera revalidacion. Este distintivo certifica que el hotel demostr6 una gestion
sustentable, respetuosa con el medio ambiente, socialmente responsable con la comunidad y
con el destino turistico en el que se desarrolla su actividad. Algunas de las acciones que

implementaron en Lucania para cuidar el medioambiente fueron:

- Utilizacion de dispositivos economizadores de agua en areas claves de produccion, bafios
y habitaciones.

- Uso eficiente de energia a través de sensores de movimientos en bafios publicos y
pasillos, luminaria led en todo el edificio y dispositivos de activacion de energia en el
momento en que el huésped se encuentra en la habitacion.

- Cerramientos herméticos de doble vidrio que mantienen las temperaturas del ambiente
para evitar un uso excesivo de calefaccion.

- Separacion de residuos en reciclables y no reciclables, en el caso de los primeros se
acopian y se distribuyen a diferentes instituciones. Dentro de ellas se encuentran
cooperativas de trabajo que realizan reciclado de carton, papel, aluminio, vidrio.

- Reutilizacion del aceite vegetal utilizado en el sector de cocina. Es una propuesta
realizada en conjunto con la Subsecretaria de Ambiente de la Municipalidad de
Comodoro Rivadavia, en la cual un transportista recolecta el aceite almacenado en
bidones y luego lo envian a una empresa en Buenos Aires, donde se utiliza para producir
biodiesel, el cual luego es utilizado para calefaccionar a areas de la ciudad que atin no

cuentan con gas natural.
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Legal

A nivel local, el hotel debe abonar mensualmente el pago de Ingresos Brutos por ser
una actividad gravada con una alicuota del 2% del total de sus ingresos brutos de acuerdo
con lo que establece la ordenanza municipal n°® 16.008/21, el hotel se encuentra incluido

dentro del convenio multilateral de dicho impuesto.

Un alojamiento turistico debe estar categorizado para poder obtener la habilitacién
comercial y operar en la provincia de Chubut, Lucania cuenta con esta habilitaciéon de
alojamientos turisticos dentro de la provincia, encontrandose dentro de la categoria de hotel
de 4 estrellas. Ademads, cuenta con habilitacion comercial (ordenanza n° 1633/82) y

habilitacion de bebidas alcoholicas (ordenanza n°® 8787/06).

De acuerdo a lo que establece la ordenanza n° 10765, el hotel cuenta con la
habilitacion para ser generador de aceite vegetales usados, conocido como AVU'’s, esta
ordenanza tiene como objetivo por parte del municipio local, que exista una prevencion de
la contaminacion ambiental y proteccion de la salud de los habitantes de la ciudad; ya que no
se permite la utilizacion de AVU’s como alimento humano y animal, o como parte de los
insumos para la produccion alimentaria, como tampoco el vertido de los mismos en sistemas

sanitarios de la ciudad (cloacas, alcantarillas, pluviales, suelos, cursos de agua y mar).

Planeamiento

Planeamiento Estratégico

La planificacion estratégica hace un analisis de la situacion actual y busca accionar
sobre lo que espera para el futuro, determina la direccion de la empresa y analiza las

herramientas y recursos necesarios para lograr la mision.

La planificacion estratégica va de la mano de la mision y la vision, para poder
determinar objetivos y metas, asi como los planes de accidon para armar el camino que

direccionara a la empresa.
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Mision

Identifica la tarea bésica de una organizacion, es la razéon de ser de la misma.
Establecer la mision de la empresa es una tarea corporativa esencial en el proceso de
planificacion. Es el momento de reflexion sobre la situacion actual, el estado de las
actividades de la compaiiia y la definicion de los cambios que se quieren realizar a futuro
para modificar el curso actual y llegar al deseado. Es importante verla desde dos perspectivas,
por un lado, el negocio, su definicion y su alcance, y por el otro, las competencias unicas que

tiene y que podra seguir desarrollando a futuro.

En Lucania Palazzo Hotel la mision establecida es: “ofrecer comodidades
excepcionales a clientes de negocios, turistas y la comunidad local. A través de nuestras
instalaciones y servicios de alta calidad, buscamos lograr la satisfaccion de nuestros
huéspedes y clientes. Ademas, nos esforzamos por impulsar la mejora continua en nuestro

Sistema de Gestion de Calidad y Sostenibilidad.”

En la mision planteada se puede ver reflejado cual es el tipo de servicio que ofrecen,
a qué tipo de clientes estan dirigidos. Expresando las competencias que tienen actualmente
(comodidad excepcional, instalaciones y servicios de alta calidad) y las que podran seguir
desarrollando a futuro, a través de la mejora continua en su Sistema de Gestion de Calidad y
Sustentabilidad, el cual tiene por objetivo medir y gestionar la satisfaccion del cliente,

debiendo participar todo el personal de manera activa en tres aspectos fundamentales:

- Correcta ejecucion de sus tareas.
- Calidad de atencion al cliente/huésped.

- Informando posibles reclamos y detectando desvios u oportunidades de mejora.
Vision

La vision busca saber, conocer y determinar que quiere ser la empresa a largo plazo.
La vision es el motor, la fuerza que orienta a funciones como el liderazgo, el planeamiento,
la gestion y el control; estd ligada a un esfuerzo conjunto de quienes la piensan, para ser
plasmada en acciones diaria. Debe ser bien comunicada a toda la compaiiia, para ser tomada,

aprendida y asimilada por los integrantes de la organizacion.
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En Lucania Palazzo Hotel, la vision establecida es “ser reconocidos como el hotel
lider que reinventa su tradicion, ofreciendo excelencia en productos y servicios.
Consideramos el desarrollo economico sostenible y la estabilidad laboral para nuestros
colaboradores como parte fundamental de nuestra vision.” A continuacion, se desagregara

la misma, describiendo en que aspectos se puede ver reflejada en la realidad organizacional.

“ser reconocidos como el hotel lider que reinventa su tradicion” Cuando
mencionan ser el hotel lider, se refiere al liderazgo que quiere mantener en la ciudad petrolera
por la calidad de servicio de un hotel de 4 estrellas que ofrece a lo largo de su trayectoria de

mas de 25 aifios.

“ofreciendo excelencia en productos y servicios.” De acuerdo con lo que establece
como vision la organizacion, la excelencia en los servicios que ofrecen se puede ver reflejada
en las 6 Reglas de oro que deben tener en cuenta los empleados para lograr un cliente
satisfecho (Sonreir, Saludar, Utilizar la etiqueta telefonica, Actitud servicial y ofrecer ayuda,
Despedidas positivas, Hacer seguimiento de la experiencia del huésped/cliente), las mismas
son comunicadas a todo el personal que ingresa a través del Manual del Empleado. Desde la
empresa consideran que lograr la excelencia en el servicio de hospitalidad, es un arte que
requiere prestar atencion a los minimos detalles, una actitud proactiva y una alta vocacion de

servicio.

“Consideramos el desarrollo economico sostenible y la estabilidad laboral para
nuestros colaboradores como parte fundamental de nuestra vision.” El desarrollo
economico sostenible se puede ver evidenciado en la aplicacion de principios de Turismo
Sostenible, implementando medidas preventivas y capacitando a su personal para reducir los
impactos ambientales que genera la actividad. Por otra parte, hace foco en la estabilidad
laboral que proyecta para sus colaboradores, viéndose reflejado en la gran cantidad de
empleados con trayectoria superior a 10 afios dentro de la organizacién, logrando que tengan

un sentido de pertenencia por la misma.
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Valores

Son pautas de conducta y principios fundamentales que guian el comportamiento de

la organizacion. En el caso de Lucania, los valores que guian el accionar diario son:

Atencion personalizada
Trato amable y cordial
Compromiso

Proactividad

>

>

>

>

» Vocacion de servicio
» Respeto

» Empatia y rapidez en la respuesta
>

Compaifierismo

La vision, mision y valores se encuentran formalizados por escrito en el “Manual del

2]

Empleado™".

Estrategia

La estrategia aplicada por Lucania, que le permita tener una ventaja competitiva, es
una estrategia de diferenciacion. Este tipo de estrategia estd orientada a lograr que los
productos y servicios de la empresa sean percibidos por los clientes como una oferta tinica y
exclusiva, por la que estan dispuestos a pagar un mayor precio que en otros hoteles de la

ciudad.

Desde Lucania, consideran que la ventaja competitiva que los diferencia es la calidad

de servicio, la excelencia, la buena atencidn y cordialidad.

Planeamiento Tactico

La planeacion téctica se refiere a la conversion e interpretacion de las decisiones

estratégicas en planes concretos en el nivel departamental (Chiavenato, 2001).

! Anexo 4
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Actualmente, la organizaciéon no tiene una planificacion tactica establecida
formalmente, fijando planes a corto o mediano plazo, en sus areas. De acuerdo con lo
conversado, el nuevo Gerente Operativo se encuentra trabajando para establecer
planificacién mensual y establecimiento de objetivos orientada a los responsables de cada

area y en consecuencia a la labor de toda la organizacion.

Planeamiento Operativo

El planeamiento operativo es organizado por el responsable de cada area, de acuerdo
con las diferentes tareas que deben llevar a cabo los empleados, establecidas en los manuales

de procedimiento correspondientes. A continuacion, se detallan las mismas.

Ama de llaves

De acuerdo con lo que establece el manual de procedimientos de Habitaciones® se
establece las tareas que debe realizar esta area.

Ama de llaves imprime el Rooming List, (Listado de huéspedes ordenados por
habitacion o alfabéticamente) que utiliza para realizar la distribucion de las tareas. Ademas,
saca el Report Mucamas por piso, junto con el Listado de Salidas Previstas del dia y Listado
de Ingresos por reservas del dia.

Se designan las habitaciones que le corresponderan a cada Mucama, seglin la
ocupacion del hotel, entregando a cada una el registro Report Mucamas

Cada Mucama se dirige al Office del piso asignado y prepara su carro para realizar la
tarea:

- Ropa Blanca (sébanas, toallas), de acuerdo a la cantidad de plazas que tenga.

- Toallas de descarte (para limpieza)

- Productos de limpieza: lustra muebles; desodorante de ambiente; desinfectante /
bactericida (para pisos, bafiera, inodoro, bidet); Cif; lustrador de bronce;
producto para griferia (también sirve para superficies con vidrio).

- Franela, ballerina, trapo de piso, esponja, Papel higiénico

- Folleteria (dentro de una carpeta de plastico para que no se arruguen hasta que

se acomoden en los diferentes lugares de la habitacion)

2 Anexo 5
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- Guantes, bolsitas varias (tacho de basura del bafio; vasos; bolsa pax; higiénica).

- Amenities: shampoo; crema de enjuague; peine; costurero; lustra calzados;
lapiceras; cofia de bafio. El kit dental y el de afeitar se colocan exclusivamente
en las suites o se entregan a pedido de los pasajeros. También se deben colocar
sales de bafio. Pantuflas en Suite Presidencial inicamente.

- Secador de piso

- Aspiradora

- Elementos que no se llevan en el carro: quita sarro, alcohol y amoniaco.

El carro se organiza de la siguiente manera:

- En la parte superior van los amenities y la folleteria.

- En la parte media la ropa blanca.

- En la parte inferior los productos toxicos.

- En el costado del carro hay un bolson para sabanas; fundas y toallas sucias
(cuando se entregan en el Lavadero, se deben separar por tipo de blanco)

- El secador de piso y la aspiradora también van a los costados del carro.

El tiempo estipulado de limpieza a fondo de la habitacion es de 40 minutos,
cumpliendo con el circuito de limpieza de la habitacion y del bafio indicado en el manual de
procedimiento operativo. Las habitaciones deben ser repasadas y revisadas, diariamente, atin
desocupadas.

Una vez por semana, de acuerdo a la planificacion que presente Ama de llaves, se
limpian a fondo ciertas areas de las habitaciones, por ejemplo:

v Lunes: Vidrios
Martes: Bronces
Miércoles: Se cambian cortinas de bafio
Jueves: Se retiran todos los elementos del Frigobar para chequear sus vencimientos

Viernes: Zocalos y se pasa cera al vestidor y a la parte superior del rack de TV

AN NN

Sabados y Domingos: Se lava la alfombra de las habitaciones que la tengan mas sucia.

Sus manchas se tratan de sacar diariamente.
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Recepcion y Reservas

Esta area tiene planificado como se debe realizar el procedimiento operativo de atencion al

huésped, desde la reserva hasta el check out’. En el siguiente grafico se describe las tareas

que deben realizar el personal de recepcion y reservas.

PO 0702 - Check IN/OUT

| -Check in huésped con reserva
-Ingresos por cochera

| -Recepcion Huésped Walk in
Recepcion huésped LRO/NBO
i -Entrada del huésp

d a la Habitacio

-Ingreso de Acompaiiantes
| -Clientes VIP o con Trato Especial
| -Salida del huésped

"

PO 0704-Otras Actividades

-Cierre de Caja
-Accidentes Laborales
-Llamadas fuera de
horario oficina
-Requisicion de
Mercaderia/
Mantenimiento
-Rendicion de fondo fijo
-Actividades turno
Mafana
-Actividades turno Tarde
-Actividades turno Noche
-Bellboy Noche
-Cambios de horarios del
personal

Cocina

.

Cliente

Reserva PP R—

gt

Check IN

Asistencia al
Huésped

PO 0701 - Reservas

" -Cambios de Reserva

-Reservas en Lista de Espera
-Facturacion de prepagos
-Fidelizacion de Clientes

- Reservas LRO/NBO

PO 0703-Asistencia al Huésped

-Transfer IN / Transfer OUT
-Cambio de Habitacion
-Servicio de Sauna
-Solicitud de Informacion
-Teléfono

-Llamadas externas
-Mensajeria

-Servicio despertador
-Servicio No Molestar
-Memorandos

-Autos en cochera
-Media Pension
-Reporte de Quejas
-Emergencias Medicas
-Confidencialidad

PO 0702-Check IN/OUT

[

| Check OUT l‘

| -salida del huésped

El 4rea de cocina se encuentra abierta todos los dias de la semana de 7 a 15hs durante
el turno manana, y en el horario de 15 a 23hs de lunes a sdbados funciona el turno tarde.
Debiendo estar indicados los horarios de apertura y cierre de cada turno, en un cartel visible
para todo el personal del hotel.*

En ambos turnos tienen dos procedimientos principales al iniciar sus tareas, estos son:

- Arranque de equipos de coccion: deben abrir las llaves de gas y poner en

funcionamiento los artefactos de cocina: horno al minimo y la freidora cerca del

mediodia a 6,5°.

3 Anexo 6
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- Limpieza: cada turno debe dejar el salon en condiciones dptimas de limpieza para

el turno siguiente.

El area cuenta con planificacion en diferentes etapas de su labor diaria, en pre-
elaboraciones; despacho de comidas a piano bar y restaurant; cierre de cocina; desayuno. A
continuacion, se detalla cada una.

Pre-elaboracion
En esta area cuentan con pre-elaboraciones en mise en place’, panaderia y pasteleria.

- Mise en place: Cada cocinero comienza a elaborar la mise en place para los

diferentes servicios: menu mediodia/noche, personal, panaderia y pasteleria. Los
productos preparados (excepto congelados) que no hayan sido consumidos en dos
dias, deben desecharse llegado el tercero. Todos los productos deben estar
enfilmados, con rotulo que indique su contenido y fecha de elaboracion.

- Panaderia y pasteleria: Al comenzar la jornada, se chequean memos de Eventos,

pedidos y faltantes del dia (de Cocina y Piano Bar), dispuestos en la pizarra del
sector.
Una vez organizadas las prioridades y requerimientos del dia, comienza con la
elaboracion de los productos. Se disponen los productos acabados en sus lugares
designados, rotulados de acuerdo a lo establecido:

» Alacena de desayunos: petit, pasteleria y budines para desayuno.

» Heladera tartas y tortas: productos de la carta que necesiten frio.

> Panificados congelados en freezers.

Diariamente el pastelero del turno tarde debe actualizar a Piano Bar las tortas y tartas

disponibles e informando faltantes.

Despacho de Comidas a Piano Bar y Restaurant

El mozo debe ingresar al 4rea de despacho, anotar en la comanda la hora de la cocina.
Levantar la voz, haciendo contacto visual con los Jefes de partida y cantar la comanda. Debe

asegurarse que lo han escuchado correctamente. Deja el original en el calientaplatos y lleva

5> Es una técnica culinaria que consiste en la preparacion y organizacion previa de los ingredientes,
herramientas y utensilios que se van a utilizar en B&laboracion de un plato o servicio. Este proceso conlleva
medir, cortar y tener a mano todos los equipos en el orden de uso, lo que facilita que el flujo de trabajo sea mas
rapido y ordenado.



la copia al adicionista. La comanda debe ser legible y clara, con todas las especificaciones
que correspondan. El mozo es responsable de hacer seguimiento de sus pedidos. Se debe
tener especial atencion a las comandas de comensales celiacos, hipertensos o dietas
especiales, para activar el protocolo de seguridad alimentaria, con el fin de evitar
contaminacion cruzada en el plato. Los pedidos para comensales celiacos se deben identificar

con el sticker del logo SIN TACC.

Los Jefes de partida coordinan los tiempos para sacar juntos los pedidos. Si un plato
de una partida demora mas que el de la otra (por ejemplo, salen juntas carne —de mas demora-

y pasta —mads rapida) deberan salir juntos y en perfecta temperatura.

La elaboracion de los platos debe responder a los estandares fijados por el Chef

Ejecutivo.

Se deben respetar gramajes y forma de presentacion. EI mismo plato siempre debe
salir igual. Si hubiera cambios deben ser informados al mozo a fin de consultar al comensal

si desea cambiar su eleccion.

Cierre de Cocina

El lugar de trabajo debe quedar en absoluto orden y limpieza para que el turno que
sigue pueda comenzar sin demoras, debiendo dejar apagados todos los equipos y bajo llave
el area de cocina y pasteleria. Todos los productos deben quedar enfilmados y rotulados. En
el cierre nocturno se realizan los pedidos de los faltantes. El responsable de area hard una
supervision final del sector antes del cierre, en su ausencia designara un responsable de

cumplir esta tarea.

Desayuno

El desayuno lo prepara el responsable de “Produccion de Desayuno”. La composicion
de alimentos y productos a ofrecer en este servicio es informada por el responsable de Cocina
y por escrito a: Piano Bar, Eventos, Recepcion. Cuando se realicen cambios, debera

informarse por escrito a los sectores mencionados.
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Para comenzar con la produccion de desayunos se prepararan en primer lugar todos
los productos que se van a consumir: cocinar las medialunas, huevos revueltos y panceta.
Preparar el café y calentar la leche para los termos, las jarras de jugos, leche y yogurts,

bandejas de jamon y queso. Las jarras se repondran desde Cafeteria para una mayor rapidez.

Los productos de pasteleria seran revisados diariamente por el pastelero de la mafiana,
quien proveera stock para el dia siguiente, debiendo garantizar frescura y 6ptimo estado de

consumao.

Ensalada de frutas: se realizara con la fruta de estacion que designe el responsable de
Cocina. Cortada en pequefios cubos, de similar tamafo. Se prepara el dia anterior al finalizar

el desayuno.

Produccion de Desayuno debe realizar el control de mercaderia faltante diariamente

y entregarlo antes de terminar su turno al adicionista para que haga el pedido.

Con respecto a los vencimientos, se debe respetar el criterio de rotacion PEPS
(primero entra, primero sale). Dos dias antes del vencimiento, los productos se deben sacar

de circulacion y se consulta al chef sobre su deposicion final.

Compras

El 4rea de compras cuenta con planificacion acerca de como debe ser el requerimiento
de pedidos de los diferentes sectores del hotel, la preparacion y entrega de pedidos, y la
recepcion de mercaderia, de acuerdo con lo que establece su manual de procedimientos®. A

continuacion, se detallan estos.

Requerimiento de sectores.

El Sector requirente de mercaderia, ingresa al sistema y confecciona una Requisicion
de Mercaderia (RM) con el pedido de insumos, imprime una copia y la envia al sector de
Compras o Seguridad. Si no logra acceder al sistema para emitir la Requisicion, debe emitir

una en forma manual.

® Anexo 8
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Si los sectores solicitantes son:
e Cocina: Cheff o Sub Cheff
e Bary Restaurante: adicionista de turno o responsable de sector
e Eventos: Responsable o Coordinador de Eventos
e Administracion: los asignados para tal fin
e Propietarios
En la requisicion debe constar el Centro de costo al cual estd afectada. Sin este dato

la requisicion no podré ser atendida.

A primera hora de la mafana, el responsable de Compras recoleta de Seguridad las

RM y prepara los pedidos.

Preparacion y entrega de pedidos

El responsable toma una Requisicion de Mercaderia y procede a un control de stock
visual de los items pedidos. En cada uno procede a realizar una marca con el siguiente

significado:
V: el item hay en stock y esta en condiciones de entregar.
X: no hay stock del item y se encuentra en faltante por el proveedor
P: no hay stock del item, pero el proveedor realiza el envio a la brevedad.

El responsable ingresa al sistema de compras, identifica la Requisicion de Mercaderia

que previamente controlo y procede a imputar cada item de la siguiente manera.
ftem con : se procede a “atender”
Item con X. queda pendiente de entrega.
item con P se elimina de la RM

El responsable emite por duplicado la RM atendida y procede a armar el pedido fisico.
Esta actividad puede ser desarrollada también por el Auxiliar de Compras. Se debe controlar

y entregar la mercaderia al solicitante y hacer firmar una copia que se archiva en el sector.
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Colocan el sello de “atendido” con fecha del dia y el duplicado queda para quien solicito el

pedido.

Luego, con los items identificados en la RM con la sigla P, procede a llamar al
proveedor y solicitar la mercaderia para la entrega durante el dia. El proveedor debe ingresar
con la mercaderia al sector de compras donde la misma es controlada y guardia recibe el

remito y/o factura, quien debe sellar que la recibid.

El responsable de Compras o el Auxiliar procede a emitir en forma manual la RM con
los items pendientes de entrega. Entrega al solicitante la mercaderia y duplicado de RM. El
original es firmado por el solicitante y archivado transitoriamente en bandeja “RM para
atender”. Retira de Guardia la factura / remito y procede a adjuntar a la RM manual que se

encuentra en la bandeja RM para atender.

El responsable de Compras procede a ingresar al sistema de compras, activa la
mercaderia con la informacion de la factura y/o remito. Coloca sello “mercaderia activada”.
Luego carga la informacién de la RM y procede a atenderla via sistema. Coloca sello

“atendido” con fecha del dia.
Mantenimiento

El mantenimiento del hotel se realiza de acuerdo con la siguiente planificacion

establecida en
el manual de procedimientos del 4rea’. La misma se detalla a continuacion:
- La limpieza general de las calderas se realizan dos veces al afio.
- Cada dos meses se realiza la limpieza de los filtros de aire en equipos de calefaccion.

- Cada mes se cambian los funcionamientos de las bombas en las cisternas

7 Anexo 9
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- La muestra de agua para la Municipalidad se toma dos veces por aio (cada 6 meses, lo

realiza personal privado)
- El control de ascensores lo realiza un servicio externo mensualmente.
- La maquina lavadora es engrasada una vez por mes.

- La limpieza general de la maquina Secadora es cada 15 dias por personal de Mantenimiento

y diariamente el personal de lavadero realiza la limpieza del filtro de extraccion de aire.
- Cada 15 dias se engrasa y se limpia la Calandra®.

- Se deben programar las tareas de pintura, plomeria, gas y carpinteria (esto se realiza con

personal externo al hotel).

- Una vez por ailo se cierra un piso y se realiza el Mantenimiento completo, hasta realizar lo

mencionado en todos los pisos.

- Dos veces por afio se realiza la limpieza del interceptor de grasa.

- Dos veces por afio se realiza la limpieza de termotanques.

- Una vez por afio se revisan los equipos de calefaccion central.

- Dos veces por afio se revisa el extractor de aire de salones.

- Quincenalmente se realiza la limpieza de los filtros de Cocina.

- Equipo Rational: limpieza de filtro cada 3 meses.

- Generador electricidad: se enciende cada dos semanas para controlar el funcionamiento.

El mantenimiento se programa en el Cronograma de trabajos programados, donde se

realiza el seguimiento y la planificacion preventiva del mantenimiento de los equipos criticos

8 Maquina de planchado de ropa blanca que se encuentra en el Lavadero.
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del hotel. También el Jefe de Mantenimiento utiliza el Sistema Lotus Organizer, donde se

indica con anterioridad el momento de realizar el mantenimiento del equipo.

Cuando el mantenimiento de una maquina ocupe un nivel muy alto de reparacion, se debe
consultar con los manuales de los fabricantes e intervenir una persona calificada para la

reparacion de dicha maquinaria. (Ej. Ascensores, camaras de frio, frigobar, etc.)

Para la realizacion de un pedido especifico, se debe chequear que tipo de materiales
se necesitan para la tarea. Luego, se verifica cuéles son aquellos materiales que se tienen en
stock. Si no se cuenta con el elemento que se necesita, se procede a la compra de este. El
dinero para tal fin lo provee Ama de llaves. En caso de urgencia y de no encontrarse el Ama
de Llaves, se pide a Recepcion o a Administracion. Siempre se debe presentar el comprobante

correspondiente.

Los horarios de trabajo del sector son de lunes a viernes de 08 a 16hs y los sabados
de 8 a 12hs, con guardias nocturnas. En el caso que se produzca una emergencia fuera de
estos horarios, se debe llamar a alguna de las personas del sector para que venga al hotel a

solucionar el inconveniente.

Eventos

El hotel cuenta con eventos de tipo corporativo y de tipo social, en los cuales, si bien
tienen aspectos en comun, algunos son diferenciales y se detallan a continuacion la

planificacién de estos, segiin lo que establecen sus manuales de procedimientos’.

Cotizaciones Eventos Empresariales.

La solicitud de cotizaciones para eventos empresariales suele hacerse por mail. Para
poder cotizar el servicio correctamente, se debe contar con los siguientes datos: Nombre del
evento; Nombre de referente del evento; Fecha; Cantidad de personas; Tipo de armado
(auditorio, escuela, etc.); Hora de inicio y fin; Hora y nro. de coffee break; Hora y nro. de
menu ejecutivo; Dietas especiales (sin TACC, vegetarianos, bajo en sodio, etc.);

Equipamiento técnico — multimedia (pantalla, proyector, micréfonos, etc.); Otros

 Anexos 10y 11.
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requerimientos; CUIT para facturar; Forma de pago; Si se autorizan consumos extras a los
contratados (confiteria, por ejemplo), se pide que especifiquen nombre y apellido de los
autorizados a firmar los consumos. Se solicita el logo de la empresa para identificar la sala

el dia del evento.

Cotizaciones Eventos Sociales.

Antes de cerrar la cotizacion se debe corroborar la capacidad de ofrecer el servicio en
las fechas indicadas (sala disponible, mozos, bacheros, vajilla, equipos de sonido, técnicos,
etc.). En el caso que haya gastronomia incluida se contacta a los sectores involucrados, para
corroborar disponibilidad. La cotizacion se entrega al momento que el cliente se acerca al
hotel a solicitarla, o a través de email en un plazo no mayor a 48hs habiles. La misma tiene
un plazo de duracion de 7 dias corridos desde que fue enviada y debe contener los siguientes
datos: N° de presupuesto; Fecha de emision; Tipo de evento; Vencimiento; Confirmo;

Observaciones.

Luego de confirmada la fecha del evento, entregado el contrato y el reglamento,
realizada la prueba de ment, se coordinaran con el cliente las reuniones que se consideren
necesarias para planificar el mismo. Las reuniones se planificaran, anunciando su horario de

comienzo y fin aproximado, estimando una duracion de 60 a 90 minutos.

Para Eventos Sociales

Se realiza la degustacion del menu los dias Martes y Jueves, a las 13 horas (excepto
feriados). Siempre debe enviarse el aviso a Cocina, por escrito, con acuse de recibo. La
misma es asistida por la Responsable de Eventos y el chef presenta los platos. 60 dias antes
del evento el ment debe estar definido. Una vez finalizada la degustacion, se envia por email
a Compras y Cocina el menu elegido por el cliente y la cantidad aproximada de invitados. Se
pone en copia a Ama de llaves para que tenga en cuenta el evento y pueda organizar sus

horarios mensuales.

Siete dias antes del evento y en reunion con el cliente se elabora el Timing y
confirmacién de servicios paralelos (foto, dj, etc.). El cliente debe llevar definida: lista de

invitados con mesas designadas. Con esta lista en mano, la Responsable de Eventos propone
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el mejor armado de salon, utilizando Plano de mesas. Ademas, se confirman detalles de
alojamiento, si lo hubiera, con horario de check in. Finalmente, se define valor final del

evento con registro Resumen de cuenta.

Para Eventos Empresariales

En este caso no se elabora timing. Debe enviarse un mail 48 horas antes del evento
reconfirmando todos los servicios. Se debe solicitar al cliente acuse de recibo del mail en
todos los casos, inclusive si se ha hecho un acuerdo telefénico. Se necesita reconfirmacion
escrita del cliente. Este es el respaldo de la organizacion ante cualquier reclamo, y debe ser

solicitado a fin de poder garantizar un servicio de excelencia.

Emision de Memorandum.

48 horas antes del Evento, la Responsable de eventos elabora el Memorandum,
completando siempre el nimero de Memorandum y letra de “Emision” (A, B, C, etc. De
acuerdo a las modificaciones que tenga el mismo). El Memorando es una herramienta clave
para el Optimo desarrollo de un evento. Todos los sectores involucrados deben tener
designadas sus tareas. En eventos de gran envergadura, puede reforzarse el Memo con una

breve reunion.

Ademas, cada evento que se celebre en el hotel debe tener su check list completo,

para realizar un adecuado seguimiento del mismo y tener mayor organizacion del evento.

Listado personal de eventos

Definido el personal externo que realizara labores en el evento, se completa y emite
el Listado de Personal de Eventos. Luego se envia esta informacion a través de email a la
Administracion, para que puedan organizar las liquidaciones. Se entrega una copia de este
listado, incluyendo el personal de terceros (por ejemplo, decoradora y asistente contratada
por el cliente), a Seguridad, para controlar eficientemente quiénes circulan por el hotel

durante un evento.
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Realizacion del evento

En el caso de Coffe Break y Desayunos de trabajo, los insumos son provistos por
Piano Bar, teniendo en cuenta el instructivo Coffee Break: tipos y cantidades por persona.
Solo puede haber un solo evento en el dia con una capacidad maxima de 20 personas, siendo

atendido por la Responsable de Eventos, sin necesidad de llamar a los mozos.

En Eventos Sociales, la Responsable de Eventos debe estar en el hotel 5 horas antes
del comienzo del evento, ocupadndose de la organizacion integral del evento, siguiendo lo que
se establecio en el check list. Antes de la entrada/apertura de la fiesta el responsable debe ir
a la habitacion de la quinceafiera/novia para llevarle canapés y una copa de champagne y ver
como se siente antes de la fiesta, con el fin de brindar mayor comodidad. Ademas, debe
presentarse en el salon con los padres y padrinos. Durante el desarrollo del evento se debe
seguir el timing programado, en el caso de que existan retrasos o “baches” de tiempo, se debe
intentar optimizar el tiempo para llevar a cabo el evento sin demoras, evitando transmitir al

cliente estos inconvenientes.
Organizacion

Estructura de la Organizacién

Lucania Palazzo Hotel se encuentra conformada por cinco socios, los hermanos
Torraca, hijos del duefio fundador Vicente Torraca. Ellos son Maximiliano, Viviana, Fiorella,
Antonella y Esteban. La direccion del hotel se encuentra a cargo de Maximiliano, quien
trabaja de forma directa en la empresa, los demdas hermanos participan en tomas de

decisiones.

La gerencia general se encuentra a cargo del Licenciado en Administracion Gonzalo
Dalmazzo, quien ingreso en este puesto en julio del presente afo (2024), reincorporandose
nuevamente, ya que tuvo su paso por el hotel durante 9 afios, entre 2009 y 2017, trabajando
como recepcionista (enero-2009 a junio-2013) y responsable del drea de recepcion y reservas
(junio-2013 a octubre-2017). Gonzalo se encuentra a cargo de ocho areas de la organizacion:
Cocina, Piano Bar, Eventos, Compras, Ama de llaves, Recepcion y reservas, Mantenimiento

y Seguridad. A continuacion, se detalla que realiza cada una de ellas:
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Esta area se encuentra a cargo de David Caro Chef Ejecutivo del hotel, quien tiene a
cargo al jefe de partida, panadero, pastelero y el 4area de desayuno. Dentro de las funciones
de esta area se encuentra la elaboracion de la carta de platos y postres para el area de Piano
Bar, la cual se renueva cada dos meses. Elaboracion del desayuno para los huéspedes del
hotel. Esta area también se encuentra encargada de elaborar los menus que se ofrecen en los

diferentes eventos que ofrece el hotel.

Piano Bar

El 4rea se encuentra a cargo de Dante Leiva, quien tiene a su cargo cuatro mozos, dos
adicionistas y dos cafeteros. Dentro de sus funciones se encuentra el servicio de confiteria,
cafeteria y restaurant, servicio de Té Lucania, y servir el desayuno a los huéspedes. El
encargado de este sector debe encargarse de organizar las tareas del sector, controlar ventas,
coordinar los turnos del personal, y en caso de ser necesario cubre los puestos de mozo y

cafeteros.

Eventos

Se encuentra a cargo de la responsable de eventos Cinthya Espinosa quien tiene a su
cargo mozos y un maitre. En el drea se encargan de planificar y organizar eventos
corporativos, sociales y aquellos propios de la organizacién como jornadas de capacitacion,
festejos de fin de afio o aniversario del hotel. Sus tareas son asignar los salones para cada
evento, emitir los presupuestos, coordinar con otras areas las necesidades de cada evento
(manteleria con lavanderia, limpieza con maestranza, servicio de cafeteria y mozos
necesarios con Piano Bar, servicio de almuerzo y cena con Compras y Cocina, asignacion de

habitaciones en caso de ser necesario con Recepcion y Reservas).

Compras

Esté integrada por el responsable Ezequiel Carcamo, y un auxiliar de compras. Ellos
se encargan de recepcionar los pedidos de mercaderia e insumos que solicitan las areas de

Cocina y Piano Bar y realizar la compra de estos, evaluando diferentes presupuestos de
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proveedores locales, una vez elegido el presupuesto y efectuada la compra, deben procesar

las facturas de los productos comprados.

Ama de llaves

El 4rea se encuentra a cargo de Andrea Herndndez quien es Ama de llaves y ella se
encuentra a cargo de un encargado de lavadero, dos lenceros y lavadores, tres peones de
limpieza y dos subgobernantas, quienes a su vez tienen a cargo once mucamas. Tanto Ama
de llaves como subgobernantas se encargan de verificar el cumplimiento de tareas realizadas
por el staff de mucamas, supervisar las habitaciones luego del servicio de limpieza, mantener

los stocks de insumos generales para el normal desempefio del servicio.
Esta area se encuentra dividida en tres sectores, estos son:

Pisos

Los nueve pisos del hotel que cuentan con distintos tipos de habitaciones cuentan con
una mucama asignada en cada uno de ellos, encargadas de la limpieza y desinfeccion de las
habitaciones y bafios; cambio de sabanas y toallas; reposicion de productos de higiene
personal; atender a los huéspedes cuando estos lo soliciten; reportar averias/anormalidades
detectadas en las habitaciones a la brevedad; colaborar con los cambios de habitaciones de

los huéspedes; verificar el correcto estado de la habitacion antes de finalizar el servicio.

Lavadero

Se encarga del lavado y planchado de ropa de cama uniforme del personal, manteleria

utilizada en eventos y ropa de los huéspedes.
Areas publicas
Se trata de la limpieza de areas comunes del hotel, tanto en interior como exterior.

Mantenimiento

El area se encuentra integrada por un responsable de mantenimiento y un ayudante,

quienes realizan tareas de mantenimiento y reparacion de las instalaciones del hotel.
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Seguridad

El area se encuentra conformada por una persona, sus tareas consisten en abrir y cerra
portones de estacionamiento exclusivo de huéspedes, controlar ingreso y salida del personal,
recepcion de mercaderia cuando es necesario, realizar recorridas nocturnas controlando que
las oficinas se encuentren cerradas bajo llave, estar atentos a un posible conflicto o disturbio

que ocurra en el hotel.

Recepcion y Reservas

El area se encuentra a cargo de Sergio Arzamendia, quien tiene a cargo a tres
recepcionistas. Las tareas que desarrolla esta area son recepcion de reservas a través de la
pagina web del hotel, OTAs (Online Travel Agency, traducido al espafiol “Agencia de Viajes
Online”) y Despegar; asignacion de habitaciones; atencion del huésped durante toda su

estadia; cobranzas y facturacion.

Administracion

Por otra parte, se encuentra el area de Administracion que depende directamente de la
Direccion del hotel, la misma se encuentra dirigida por Gonzalo Ocampo, quien tiene una
trayectoria en el hotel de 10 afios, iniciando el 16 de septiembre de 2014 como cadete de
recepcidn hasta julio de 2015, para luego ser ascendido al sector de proveedores, puesto en
el que estuvo hasta agosto del presente afio, para asumir su puesto actual como responsable
de Administracién. Gonzalo se encuentra a cargo de los sectores de proveedores y clientes,
encargandose de estos sectores Lucia Almonacid y Alan Mansilla respectivamente. En esta
area se desarrollan las tareas de pago a proveedores, liquidacion de impuestos (IVA),
realizacion de informes econdmicos y financieros. Desde el afio 2021 por consecuencia de la
pandemia de Covid-19, esta area también debid hacerse cargo de las tareas de recursos
humanos como control de novedades y ausentismos, liquidacién y acreditacion de sueldos,
presentacion de documentacion mensual, ingreso de personal, planes de capacitacion,
motivacion del personal. En lo que refiere a busqueda y seleccion de personal, esta tarea es
llevada a cabo por el responsable del area que requiere reclutar personal, en conjunto con la

gerencia. Por lo cual es un area que estd en contacto con todos los sectores de la organizacion.

40



A continuacion, se puede observar el organigrama vigente en la organizacion.

ORGANIGRAMA

[ DIRECCION: ]
TORRACA, Maximiliano

...... { Asesor legal: GONZALEZ PEDROSO, Santiago)
------ { Asesor contable: GONZALEZ PEDROSO. Florendia)

RENTE GENERAL:
DALMAZZ0, Gonzalo

------ { Asesor medicina laboral: LICCIARDI, Oscar |

RESPONSABLE DE ADMINISTRACION:
------- {Asesor Seguridad e Higiene: QUATTROCHI, Ricardo) OCAMPO, Gonzalo

RESPONSABLE DE COCINA: RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE EVENTOS:] [ RESPONSABLE RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE
CARO, David PIANO BAR: ESPINOSA, Cinthya DE COMPRAS: AMA DE LLAVES: RECEPCION & RESERVAS:
LEIVA Dante CARCAMO, el ERNANDEZ, A ARZAMENDIA, Sergi

[PROVEEDORES][ CLIENTES ]

COORDINADORA DE SUB GOBERNANTE RECEPCIONISTAS
[AD!CIONI STAS] EVENTOS ]

—

JEFE DE
PARTIDA ][ PANADERO ] [ PASTELE_RO] [ MOZOS
MANTENIMIENTO
l ) SEGURIDAD
DESAYUNO ICAFETEROS MAITRE ' AXULIAR DE

COMPRAS

Servicios externos

Ademas del personal propio de la organizacion, el hotel también cuenta con el
asesoramiento externo de diferentes profesionales que dan soporte en ciertas areas. Los
mismos se encuentran formando parte del staff de la organizacién y se incluyen en el

organigrama del hotel. A continuacion, se detallan.

Asesor legal

El abogado Santiago Gonzalez Pedroso es quien brinda asesoramiento legal a la

organizacion.
Asesor Contable

La contadora Florencia Gonzélez Pedroso junto a su estudio contable, se encargan de
llevar a cabo la contabilidad de la organizacion, presentando estados contables anuales,

liquidando impuestos como IVA e Impuestos a las ganancias de forma mensual.
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Asesor Medicina Laboral

El médico de cabecera de la organizacion es el Dr. Oscar Licciardi, quien atiende en
consultorios de la Asociacion Espafiola, en el sector de Medicina laboral, ubicada en Av.
Rivadavia 818, en el horario de lunes a viernes de 14 a 16hs. El doctor debe atender a aquellos
empleados que presenten boleta medica de ausencia por enfermedad o accidente inculpable,

debiendo ser comprobada por el profesional cuando la misma sea superior a 48hs.

Asesor Seguridad e Higiene

El licenciado Ricardo Quattrochi es el encargado de controlar las instalaciones, con
el objetivo de garantizar que las mismas sean seguras para todas las personas que transitan
en el hotel. Dentro de sus funciones se encuentran realizar el control del estado y vencimiento
de matafuegos, llevar a cabo plan de contingencia ante incendios (el mismo se encuentra
detallado en el Manual de Empleados y ademas se tiene pensado realizar un simulacro de

incendio a fin de afio), capacitacion preventiva de posibles accidentes laborales.

Ademas de estos servicios que se encuentran reflejados en el organigrama de la
empresa, el hotel también cuenta con otros servicios tercerizados que brindan su soporte en

el negocio. Estos son:

Community manager

La agencia de publicidad local “Mantra” es la encargada de la generacion de
contenido para redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp del hotel, y su propia
pagina web. Desde la agencia se encargan de tomar fotos, realizar videos, administrar redes
sociales subiendo publicaciones, historias y reels, con el objetivo de mantenerlas activas y

estar en contacto permanente con los clientes y potenciales clientes de Lucania.

Asistencia de Software

La empresa TOPS es quien provee el software de gestion que utilizan en la empresa,
cada sector utiliza un moédulo distinto, de acuerdo con las tareas que deben llevar a cabo.
Ante algtn error o falla en el sistema, la empresa brinca asistencia y capacitaciones online a

los empleados, para solucionar los inconvenientes que puedan surgir con el software.
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Asistencia Médica

El servicio ambulatorio de atencion medica las 24hs lo presta la empresa EMEC, ante

cualquier urgencia o emergencia que ocurra con una persona en las instalaciones del hotel.

Comunicacion Organizacional

Cuando hablamos de comunicacion organizacional nos referimos a los mensajes y
canales de comunicacion que encontramos dentro de una organizacion que permite el
intercambio de informacion de forma interna con los miembros que la constituyen y de forma

externa con el contexto que los rodea.

Es importante la comunicacion porque maximiza el acceso a la informacion y la
calidad de esta, generando conocimiento y que se logren tomar decisiones mejor

fundamentadas.

A continuacion, analizaremos como es la comunicacion que ejerce Lucania, tanto de

forma interna como externa.

Comunicacion interna

Dentro del hotel se respeta la cadena de mando para la comunicacion de empleados
con sus superiores, debiendo consultar o informar en principio con la persona responsable de
area y dicha persona debiendo transmitir la informacion a Gerencia. Solo en el caso de que
el responsable de area no brinde respuesta o ante su ausencia y en caso de tener que resolver
una situacion de forma inmediata se podra “saltear” la cadena de mando, y debiendo

comunicarse directamente con el gerente de administracion o gerente operativo.

El medio de comunicacion que utilizan de forma diaria entre los diferentes sectores
es WhatsApp Business, el mismo es utilizado por los responsables de cada sector y en el cual
tienen un grupo de WhatsApp, donde se comunican temas a resolver de forma inmediata o
cuestiones de una relevancia menor, que no tienen la necesidad de realizar una reunion para
tratarlas. Los mensajes que se deben comunicar a los equipos de trabajo se realizan a través

de cada responsable de sector.
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Las reuniones entre equipos no tienen periodos de frecuencia establecidos para su
realizacion. De acuerdo con lo conversado con miembros de la organizacion, estas se realizan
cuando existe un tema a tratar o un problema a resolver entre diferentes areas. Las mismas,
en general, son dirigidas por el Gerente Operativo, junto con los demas responsables de éarea,
que deben ser los encargados de trasladar la informacion relevante a sus equipos de trabajo.

En ocasiones, también se encuentra presente el Director de la organizacion.

Otro canal de comunicacion utilizado es el memorandum, el cual se utiliza para temas
que se deben ir tratando a largo plazo o bien, para detallar especificamente como se llevara a
cabo un servicio. Por ejemplo, en el sector de eventos, emiten un memorandum para todas
las areas involucradas en el evento a realizarse, informando la fecha, el horario, el salon a
utilizar, cantidad de invitados/asistentes, cuantas mesas y sillas sera necesario que preparen
Ama de llaves, comunicar a cocina que tipo de menu se brindara y a qué hora debe estar listo

para ser servido.

Comunicacion externa

Lucania utiliza diferentes medios de comunicacion para mantenerse en contacto con

su entorno.

WhatsApp

Cuenta con tres lineas de WhatsApp, para las tres unidades de negocio mas

importantes de la empresa:

Reservas y Alojamiento: 2974002586. A este numero de WhatsApp, se pueden

comunicar las personas que se quieran hospedar en las instalaciones del hotel, el mismo
cuenta con un catdlogo en el cual se encuentran fotografias y una breve descripcion de los
tipos de habitaciones que brinda el hotel y los departamentos Lucania para estadias mas
prolongadas. En este catdlogo también se describe de que se trata las Promo Noche de Bodas
y Lucania Romantica, para quienes quieran celebrar su noche de bodas u ocasion especial en
el hotel. En este catdlogo no se observan precios de las estadias, esto deberan consultarlo

enviando un mensaje.
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Piano Bar, T¢ Lucania: 2974787809. Este nimero de WhatsApp esta destinado para

quienes quieran realizar sus reservas para un almuerzo o cena en Piano Bar, o pasar una tarde
con amigos/as y/o familiares en el servicio T¢é Lucania. En el catdlogo de este numero se
pueden encontrar una seccion informativa, indicando los horarios en que se encuentra abierto
Piano Bar, las otras lineas de WhatsApp de la empresa, y el link de la pagina web del hotel.
En la seccion Menu, podemos encontrar la propuesta que brindan en T¢ Lucania y T¢é Lucania
sin T.A.C.C., indicando la pasteleria, finger food, bebidas y blends de té que incluye la
misma, indicando que la reserva debe ser de 48hs habiles previas, abonando el 50% del valor
total. Actualmente el valor por persona es de $21.000. También se encuentra el link para
acceder a las cartas de Piano Bar, entre ellas la de vinos, entradas, ensaladas, platos

principales y postres.

Eventos y Salones: 2974148841. Este nimero de WhatsApp esta dirigido para

aquellas personas y empresas interesadas en contratar el servicio de eventos sociales o
corporativos en las instalaciones del hotel. El mismo no cuenta con un catadlogo como ocurria
en los dos casos anteriores. Si se encuentra los horarios de atencion, que son de lunes a

viernes de 9 a 17hs, el mail corporativo del area (eventos(@lucania-palazzo.com) y el link de

la pagina web del hotel.

Estos tres numeros de WhatsApp los podemos encontrar en un Linktree que se
encuentra en la pagina de Instagram de Lucania. Por otra parte, el personal de mandos medios
también cuenta con teléfonos corporativos, a través de los cuales se comunican con

proveedores, clientes, asesores externos.

Redes sociales

A través de la empresa de Community Manager local llamada “Mantra” generan
contenido en redes sociales para mostrar sus servicios e instalaciones con las que cuentan en
el hotel. Lucania posee una cuenta de Instagram (@Lucaniapalazzohotel y una péagina de

Facebook “Lucania Palazzo Hotel”.

Instagram. En su cuenta de Instagram, tienen historias destacadas, dentro de las cuales

se encuentran “Alojamiento”, donde suben fotos y videos de las propuestas de alojamiento
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que brindan a los huéspedes, interior y vistas desde las habitaciones, servicios que pueden
disfrutar y hacer uso en su alojamiento, como sauna y gimnasio. En “Visitantes”, repostean
historias de huéspedes que muestran como fue su experiencia en el hotel. Siendo una
herramienta muy importante para Lucania, para mostrar a través de sus huéspedes y clientes,
los servicios que ofrecen, capturado por ellos mismos, siendo un factor muy importante que
tienen en cuenta los clientes de la actualidad, que observan mucho las recomendaciones y

experiencias de otros clientes que ya adquirieron el servicio.

En “Eventos”, suben fotos de los tipos de eventos que ofrece el hotel, tanto

corporativos como sociales

En “Muestras” suben fotos y videos de las diferentes exposiciones de artes que
realizan en el hall del hotel con obras realizadas por artistas locales, en el marco de la

propuesta SolidarizArte.

En “T¢é Lucania” y “Gastronomia” muestran fotos y videos de los diferentes platos,

postres, desayunos y meriendas que ofrecen en Piano Bar.

En “salas de reuniones” publicitan el servicio de reuniones que ofrecen para empresas

o clientes de negocios que arriben a la ciudad.

En el “feed” de esta misma cuenta de Instagram, ademas de postear imagenes y videos
de los servicios que ofrecen, como de las instalaciones, suben fotos de los eventos en los
cuales Lucania va a ser participe como “Expo Turismo” y “Festin de sabores”, promociones
y descuentos para sus clientes, posteos alusivos a fechas especiales como dia del padre, dia

de la madre, fechas patrias o dias conmemorativos al medio ambiente o turismo.

Facebook. Al ser cuentas vinculadas Instagram y Facebook, las publicaciones que
suban en la primera seran subidas automaticamente en la segunda, por lo cual el contenido
es similar, solo que en Facebook no cuentan con la seccion de historias destacadas. En esta
red social si se puede evidenciar el nivel de recomendacion que realizaron huéspedes y
clientes del hotel, actualmente el mismo se encuentra en un nivel de recomendacion del 82%,

basado en 657 opiniones.
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Péagina Web

Otro medio de comunicacion externo con el que cuenta Lucania es su pagina web, la
cual se encuentra divida en diferentes secciones, dentro de las cuales se encuentran “El
Hotel”, donde se describe brevemente sobre el mismo, “Habitaciones” donde se pueden
observar fotos y descripcion de los tipos de habitaciones que ofrecen, “Servicios” en la cual
enuncian los servicios que ofrecen a los huéspedes, “Promociones” donde se pueden ver las
distintas tarifas que ofrecen y el descuento por reservar directamente desde el sitio web del
hotel, “galeria de fotos” en la cual se encuentra un pequefio album de fotos de las
instalaciones del hotel. A modo informativo, se encuentra la ubicacion, los nimeros de
teléfono de contacto, el email corporativo. Como se mencion6 anteriormente, los huéspedes
pueden hacer sus reservas a través de la pagina del hotel, indicando fecha de llegada, fecha
de salida, codigo promocional (si tuvieran), cantidad de personas indicando si son adultos y

nifos, cantidad y tipo de habitaciones que deseen.

E-mail corporativo

El e-mail corporativo de Lucania reservas@lucania-palazzo.com es utilizado sobre

todo para comunicarse con clientes corporativos, que quieran realizar reservas en el hotel.

Péginas de reservas

Las paginas de reservas utilizadas por el hotel son Despegar, Booking, Trip y
ZenHotels. A través de las cuales los huéspedes pueden realizar sus reservas de hospedaje,
indicando fecha de ingreso, fecha de salida, cantidad de adultos y nifios, y elegir el tipo de

habitacion.

Administracion de personal

El sector de recursos humanos como tal, funciono como tal desde el afio 2017 al 2021,
se encontraba conformada por una sola persona, quien se encargaba de tareas como
liquidacion de sueldos, organizar capacitaciones para los empleados, establecer acciones de
motivacion del personal, atencion y recepcion de inquietudes o consultas por parte del
personal. Si bien este sector dependia del area de administracidn, las tareas realizadas por

Nicolas (responsable de recursos humanos en ese momento), fueron absorbidas en su
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totalidad por la responsable de Administracion de ese momento. Esto se debi6 a que Nicolas
asumio la Gerencia Operativa del hotel. Otro motivo que influyo a que el area desaparezca
del organigrama organizacional, fue la pandemia, ya que el hotel tenia muy baja actividad en
alojamiento y eventos, por lo cual, para reducir costos no hubo un reemplazo de este puesto

que quedaba desocupado en ese momento.

Actualmente, recursos humanos sigue estando dentro de las funciones que debe llevar
a cabo el responsable de Administracion, en conjunto con Gerencia Operativa y los
responsables de cada area. Estos ultimos, se encargan del proceso de seleccion de personal
junto con el gerente operativo, una vez que el personal ingresa, ellos deben ocuparse de reunir
toda la documentacion personal necesaria (por ejemplo, fotocopia de DNI, constancia de
CBU, Curriculum Vitae) para que administraciéon arme el legajo del nuevo empleado y

realicen su alta de AFIP.

A continuacion, se desarrollan como se llevan a cabo ciertos aspectos de la

administracion de personal en el hotel.

Requisitos de contratacion.

De acuerdo con lo conversado con los mandos medios del hotel, a la hora de elegir
personal para incorporar a la organizacion, se tiene en cuenta la edad y/o experiencia en
ciertos puestos, por ejemplo, si necesitan cubrir un puesto de responsable de area, la eleccion
estara orientada a personas con experiencia en el sector, no exigiendo que cuenten con

formacion profesional.

Por el contrario, en puestos como maestranza, mozos, cadetes si se opta por personas
mas jovenes, entre 18 y 30 afios, con el objetivo de formarlos de “0” en el sector,
considerando que la falta de experiencia no es un limitante para aprender, si cuentan con
vocacion de servicio, sobre todo en areas de atencion al publico, donde destacan la paciencia

y cordialidad como valores fundamentales.

Si pueden existir otros factores excluyentes, como conocimiento en idiomas,

preferentemente inglés, en areas de atencion al publico como el area de recepcion.
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En el 4rea de cocina y pasteleria, es necesario contar con experiencia en el rubro y es
requisito indispensable presentar libreta sanitaria y de manipulacion de alimentos vigente al

momento de incorporacion.

Capacitaciones

En Lucania realizan capacitaciones a sus empleados en todos los sectores, dentro de
las mas recientes se encuentran capacitacion de plan de evacuacion y de apago de incendio,
organizada por el gerente operativo y el licenciado en seguridad e higiene, la cual tuvo
alcance para todo el personal de la organizacion. El objetivo de esta fue saber actuar en el
control y extincion de incendios; orientar y ordenar el comportamiento del conjunto de
personas que trabaja, permanece o transita por el edificio y sus dependencias ante una
emergencia; tratar de eliminar o reducir al méximo las lesiones y pérdidas materiales ante
una emergencia. En el ultimo mes, también se llevo a cabo una capacitacion sobre sommelier

para el area de mozos, la misma fue dictada por una vinoteca local.

Otra de las capacitaciones encabezada por el responsable de administracion fue
Competencias de mercado, en la cual participaron el area de compras y la encargada de
proveedores. La capacitacion se dictoé de forma online a través una plataforma virtual, la cual

contenia videos y evaluaciones de contenidos.

En el sector de Piano Bar, los adicionistas y un recepcionistas, realizaron una
capacitacion sobre el funcionamiento del modulo del software del bar, ya que estaban
teniendo en ciertos inconvenientes en facturacion de pedidos de room service, que luego el
cliente preferia consumir en el restaurante, pero no podian quitar el 10% de recargo que se
les aplica por servicio a la habitacion, a través del sistema y debiéndolo realizar manualmente
por desconocimiento sobre el correcto funcionamiento del médulo. El mismo fue dictado de

forma online por TOPS, los prestadores del software del hotel.

Al estar afiliados a la Asociacion de Hoteles y Turismo (AHT), cuentan con el
beneficio de realizar capacitaciones presenciales y online. A través de la plataforma virtual
con la que cuenta AHT, los hoteles pueden acceder a mas de 80 cursos virtuales disefiados

para la formacion continua de sus empleados, las mismas se encuentran divididas en 11
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modulos Front Office (orientado a la atencion y servicio al cliente); Housekeeping (gestion
interna, orientado al servicio de mucamas); Protocolo y Ceremonial; Gerenciamiento y
liderazgo hotelero; Calidad y excelencia; Alimentos y bebidas; Marketing y ventas;
Seguridad e higiene; Sustentabilidad; Recursos humanos; Habilidades blandas. En cuanto al
desarrollo de este tipo de capacitaciones, los responsables de area cuentan con autonomia en

decidir qué tipo de capacitacion requiere su equipo de trabajo, para llevarla a cabo.

De acuerdo con lo conversado con el Gerente Operativo del hotel, comentaba que las
proximas capacitaciones que se tienen proyectadas realizar son la gestion integral de
compras, en lo que refiere a elaboracion de planillas y procedimientos de compra; para el
area de recepcion y mozos capacitaciones sobre oratoria y atencion de excelencia; para el
sector de mucamas algun tipo de capacitacion para reforzar conceptos, si bien es personal
que se encuentra hace muchos afos en la organizacion, consideran que es importante

mantenerse actualizado en la formas de trabajo.

Planes de carrera

En Lucania existe una politica de promocioén interna para sus empleados, los
responsables de area, en su mayoria, iniciaron su actividad laboral en el hotel en puestos
operativos, y con el paso del tiempo y experiencia adquirida tuvieron la posibilidad de

ascender en la organizacion.

La politica de promocion interna del hotel consiste en que ante una vacante en algin
sector del hotel, la premisa es buscar en primer lugar a los candidatos dentro su estructura, a
quienes retinan las cualidades y requisitos necesarios para ocupar el cargo. Los criterios que

se tienen en cuenta son:

Desempeiio en el puesto actual.

Asistencia a capacitaciones brindadas por el hotel
Acumulacion de sanciones en su carrera laboral
Puntualidad

Respeto y cordialidad

YV V. V V V V

Compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad y Sustentabilidad
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» Habilidades operativas en el sector a cubrir

Posteriormente, si el empleado acepta la propuesta del nuevo puesto, se inicia la
induccion y capacitacion en el puesto. El empleado se encontrard en periodo de prueba
durante tres meses, para que su superior apruebe la permanencia del empleado en este nuevo

puesto.

Pasantias

El hotel cuenta con un convenio con la Universidad de la Patagonia San Juan Bosco
(UNPSJB), especificamente con la Facultad de Humanidades, ya que dentro del programa de
la materia anual “Servicios turisticos. Alojamiento”, de segundo ano de las carreras
Tecnicatura y Licenciatura en Turismo de dicha facultad, los alumnos tienen como salida de
campo visitas guiadas a establecimientos hoteleros y gastronémicos de la ciudad. En la
segunda mitad del afio, los alumnos junto con la titular de catedra y un responsable del hotel,
visitan los departamentos de Seguridad, Ama de llaves, Lavadero, Office de piso, Spa, Bary
Comedor. La actividad propine un espacio para que cada responsable de sector les comente

sobre sus funciones, sus tareas diarias, sus responsabilidades diarias y problematicas.

Por otro lado, la catedra propone realizar actividades de extension, la cual consiste en
realizar una practica de catedra en el hotel durante 21 dias habiles, durante 4 horas diarias.
El equipo de catedra supervisa los distintos momentos de la préctica, desde el proceso previo,
durante y post-salida del hotel. Finalizada la practica, los alumnos y el responsable del hotel
designado, realizaran dos informes con sus apreciaciones respecto de la actividad realizada.
Extendiéndose un certificado al alumno por la practica extensional realizada, constatando la

experiencia laboral cumplida.

Los alumnos pasantes durante esta practica van alternando por diferentes sectores del
hotel, como recepcion, bar, ama de llaves y eventos, para observar y conocer el
funcionamiento integro del hotel, sin asumir tareas y responsabilidades que correspondan al
personal propio de Lucania. De hecho, las personas que actualmente se encuentran en los
puestos de Proveedores y Clientes, formaron parte de este programa de pasantias, para luego

convertirse en empleados de Lucania.
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Convenio y Asociaciones

Los empleados de Lucania, por pertenecer al rubro hotelero y gastrondmico, se
encuentran representados por la Union de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y
Gastrondmicos de la Republica Argentina (UTHGRA), quien se encarga de establecer escalas
salariales y negociar paritarias de cuatro convenios colectivos de trabajo con las asociaciones
empresarias, para los empleados del sector. En cuanto a su accion gremial debe controlar el
cumplimiento de convenios colectivos de trabajo, y asegurar su adecuada interpretacion para
evitar situaciones de conflicto. Por otra parte, debe velar por el cumplimiento de leyes y
resoluciones inherentes a la actividad gastrondmica y hotelera. La seccional de UTHGRA de

la ciudad de Comodoro Rivadavia se encuentra ubicada en Saavedra 664.

Por otro lado, el hotel pertenece a la Asociacion de Hoteles de Turismo de la
Republica Argentina (AHT), una organizacion sin fines de lucro fundada en febrero de 1977,
con presencia en todo el territorio nacional. La AHT apoya los intereses del sector hotelero y
turistico juntamente con el sector publico y privado, para fortalecer la competitividad de sus

asociados y dar respuesta a sus necesidades.

Entre ambas instituciones -UTHGRA y AHT- se formul6 el Convenio Colectivo de
Trabajo N° 362/03 AHT-UTHGRA, que aplica para las relaciones laborales que integran la

hoteleria de turismo en todo el pais.

Cultura Organizacional

Es un patron de comportamiento general, creencias compartidas y valores comunes
de la organizacion. Surge de la unién de sentimientos y creencias de cada uno de los

integrantes, en funcion de vivencias pasadas y experiencia grupal.

Segun lo conversado con los integrantes de la organizacidn, el ambiente laboral que
se vive en Lucania es muy bueno, se percibe buen compafierismo, existe consenso grupal en
temas como, por ejemplo, coordinar las fechas de vacaciones anuales entre compatfieros, sin

la intervencion de sus superiores.
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De acuerdo con las encuestas realizadas a los integrantes del hotel, mas del 50%
considera que existe un buen ambiente laboral entre compafieros, siendo el companerismo

uno de los valores que también se destaca dentro de la organizacion.

Los resultados de las encuestas arrojaron que existe buena relacion entre empleados
y sus superiores inmediatos. En cuanto a la existencia de conflictos, el 14,3% respondid que
no se producen nunca conflictos dentro de su area, mientras que el mismo porcentaje
respondid que ocurren siempre, las personas que tuvieran respuestas antagoénicas
correspondian a distintas areas de la organizacion entre si. El mayor porcentaje (71,4%) de

encuestados respondié que los conflictos dentro de sus areas se dan pocas veces.

Desde direccion promueven la participacion y el dialogo con los empleados, teniendo
en cuenta sus opiniones y propuestas de mejora que ellos quieran proponer, es algo que
afirman los miembros de la organizacion y también se puede ver reflejado en el Manual del
Empleado, donde expresan que ‘“Cualquier sugerencia que ayude a mejorar nuestros
procedimientos, asi como cualquier idea, es bienvenida y valorada, la cual puede ser
transmitida a cada responsable de los diferentes sectores para ser considerada.” Con respecto
a esta situacion se puedo evidenciar la misma, observando el resultado de las encuestas
realizadas, en la cual 92,9% de los encuestados respondi6 que ante una iniciativa de propuesta

de mejora ante su superior, la misma sera tenida en cuenta.

Asi mismo, Lucania considera que la diversidad y la igualdad forman parte del
camino para enriquecer y fortalecer la cultura organizacional, manifestaindose en contra de la
discriminacion por motivos de origen racial o étnico, sexo, religion o creencias, edad,
discapacidad, orientacion sexual, identidad de género o cualquier otra circunstancia personal

o social.

De acuerdo con lo conversado con los miembros del hotel, la gran mayoria de los
empleados cuentan con una antigiiedad entre 10 y 20 afios, sobre todo quienes ocupan los
mandos medios. También existen casos de empleados que tuvieron su paso por la
organizacion, luego se fueron a otras empresas para finalmente regresar al hotel, hechos en
los que se puede evidenciar que existe buen ambiente laboral dentro de la empresa. Por otra

parte, algunos empleados que decidieron renunciar a sus empleos en Lucania, comentan sus
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compaiieros que fue por motivos y decisiones personales, no por conflictos con compafieros

0 superiores.

En Lucania Palazzo Hotel realizan ciertas actividades para promover la integracion y
socializacion de los miembros de la organizacion, una de ellas es pagar el alquiler de una
cancha de Futbol 5 de forma mensual en “La Canchita”, para que los empleados se reunan a
jugar al fatbol los dias sabados, ademas de un encuentro social que tienen los miembros,
también lo ven como un entrenamiento para el Torneo de futbol organizado por UTHGRA
(Unidn de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y Gastrondomicos de la Reptiblica Argentina),
en el cual se pueden inscribir todos los afiliados y participan empleados de diferentes

empresas.

Antes de pandemia, un dia al mes se festejaban los cumpleafios del personal que
cumplia afios en ese mes, en el comedor del hotel donde compartian una torta realizada por
los pasteleros. Ademas, durante esa jornada se designaba el empleado del mes, el cual se
encontraba expuesto en un retrato, por su desempefio, responsabilidad y demds cualidades
que hayan observado sus superiores. A la persona elegida se le entregaba un voucher para
una compra en Triax y un franco de regalo. Durante la pandemia esto debi6 suspenderse por
un tema de emergencia sanitaria, en el cual se debia limitar lo mayor posible el contacto entre
los empleados y, por otro lado, por una cuestion de costos, ya que el Covid-19 azoto
fuertemente a la actividad hotelera. De acuerdo con lo conversado con el Gerente de
Administracion, tiene pensado incorporarlo nuevamente, para generar un nuevo espacio de
integracion y distension durante la jornada laboral entre los empleados, teniendo en cuenta

que solo se llevaria a cabo una vez al mes, durante media hora.

Otra de las actividades que se realizaba antes de pandemia era el Programa Pausa
Activa, el mismo consistia en una clase de yoga que se realizaba todos los dias a las 15hs,
durante media hora en el gimnasio del hotel o si este se encontraba ocupado, lo realizaban en
un saloén desocupado. Esta actividad no tuvo gran convocatoria por parte del personal del

hotel, por lo cual se dejo de realizar.
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A fin de afio, se realiza un brindis con todos los empleados, en el lobby o restaurant
del hotel, donde también se nombra al empleado del afio, elegido por los responsables de

area.

Sistemas de Informacioén

“Los sistemas de informacion integran datos acerca de todas las areas, funciones y
actividades de la empresa, entre las que se destacan bases de datos reportes, informes,
estadisticas, proyecciones, andlisis del entorno, entre otros. Un buen sistema de informacion

debe ser confiable, oportuno, validado, amigable y de facil manejo.” (Munch, 2010)

El sistema de informacion con el cual se encuentran operando actualmente en la
organizacion es el software “TOPS”. Este sistema cuenta con diferentes modulos para las
distintas areas de la organizacion, el cual le permite captar, procesar, almacenar y utilizar

datos necesarios para el desarrollo de la actividad y la toma de decisiones.
A continuacion, se detallan los modulos que utiliza cada area:

e Ama de llaves: modulo VHF alojamiento

e Recepcion: modulo VHF alojamiento

e Piano bar: modulo POS gastronomia

e Eventos: modulo eventos

e Compras: modulos almacenes y stock

e Cocina: modulo almacenes

e Administracion: moédulos VHF alojamiento, POS gastronomia, financiero,
contable, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, libro fiscal IVA, stock y
almacenes. Ademas, esta area utiliza el software de Tango Gestion para la

liquidacion de sueldos.

Actualmente el software con el que se encuentran trabajando esta en planes de
reemplazarse por otro, ya que como se comentd anteriormente en el analisis PESTEL del
presente trabajo, el mismo esta presentando inconvenientes, que desde la empresa proveedora

no estan brindando soluciones concretas para corregirlos.
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Un ejemplo de esto fue en el area de Piano Bar, donde presentaban errores de
facturacion cuando era necesario dividir la cuenta del pedido de una mesa entre dos personas,
por ejemplo el total a facturar era de $50.000, y cuando se realizaba la factura desdoblada
arrojaba un total menor a la suma de $25.000 en cada una, lo cual no solo genera
inconvenientes a la hora de cobrar por parte del adicionista, sino que esta informacion
también se traslada al modulo contabilidad en asientos de ventas, a su vez se registra el [VA
de cada venta, la cual genera la informacion para realizar la presentacion de la declaracion
jurada de IVA mensualmente. Por lo cual, el drea de administracion debe destinar tiempo a
realizar correcciones y ajustes a este tipo de errores, que si se repiten de forma continua

genera un perjuicio a la organizacion.

Gestion de stock.

El abastecimiento y almacenamiento de insumos de cocina y pasteleria esta a cargo

del area de compras en conjunto con el responsable del sector.

El responsable de cocina es el Unico autorizado para realizar los pedidos semanales.
En su ausencia, se delegara esta responsabilidad en un Encargado designado del turno
mafiana y un Encargado designado del turno tarde. Cada Jefe de Partida debe dar parte de los
faltantes diariamente. Para ello, al finalizar su turno, revisara el stock de su area, completando

el registro Necesidad de Materia Prima, entregdndolo al Encargado de Cocina.

El responsable de cocina o su reemplazante de turno, ingresa el pedido en el sistema
TOPS, moédulo almacenes, generando una requisicion. Se ingresa el pedido en sistema,
asignando Centro de costo correspondiente. La requisicion debe ser impresa por duplicado,

conservando una copia en la que conste el recibido del responsable de compras, con fecha.

Los pedidos se pueden solicitar a compras unicamente mediante requisiciones, las
mismas deben ser entregadas a las 8hs de lunes a sabados, para que el pedido sea entregado
en el transcurso de la mafiana. Los pedidos de emergencia se pueden realizar unicamente

hasta las 16 horas, donde lo recepcionara la requisicion el personal de seguridad.

Todos los sabados el Encargado de Cocina realiza un pedido grande, para abastecer

la semana entrante todas las divisiones del sector: pasteleria, comida de personal, desayunos,
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restaurant. Este pedido arriba los lunes, a partir de las 09 AM. Cada dos dias se reponen los
productos frescos (lacteos, frutas, verduras de hoja). Diariamente, los Jefes de partida repasan
los faltantes y de ser necesario, elevan otro pedido a Jefe de Cocina. Para ello deben definir
puntos de pedido teniendo en cuenta los stocks minimos y méximos, rotacion y logistica de
traslado y ubicacion geografica del [proveedor. También se deben tener en cuenta los insumos
criticos, definiendo como tales a aquellos dificiles de conseguir o los indispensables para las
elaboraciones. El encargado de cocina elabora un listado de stock minimo permanente y sus
puntos de pedido, entregando una copia al en responsable de compras, con previa aprobacion
de Gerencia Operativa. Cada vez que se renueve el ment, el listado debe ser modificado y

difundido nuevamente.

Para el orden del deposito se utilizara el criterio PEPS (primero entrado, primero
salido). En caso de haber packs cerrados, estos pueden quedar en el piso, una vez abiertos se

deberan almacenar en su respectivo lugar utilizando el siguiente criterio.

Vinos: En la bodega solamente cajas cerradas
Gaseosas, Aguas, jugos (incluidos en sobres).
Leches.

Aceites, Vinagres y acetos.

Sal, aztcar edulcorante, mayonesa, mostaza

Fideos, polenta, maizena, demiglas, sopas crema, rebozador.

N kWb

Arroces, harinas, cereales, hongos, almendras, nueces.

a. Poner en frascos o envases perfectamente rotulados todos los productos que se
compren sueltos. No debe haber productos en bolsas comunes ni productos sin

rotular.

8. Gelatinas

9. Frascos: Primero salados después dulces. PEPS la mercaderia nueva atras.
a. Frascos de salados: Cebollas, Pepinillos, etc.

b. Latas de salados: alcauciles, tomates, etc.
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c. Dulces en lata: anana, duraznos, frutillas, etc.

d. Frascos de dulces: Mermeladas, dulces, fondant, lady cruit, dulce de leche,

miel, chocolates en paquetes.

Se debe comunicar por escrito a los sectores involucrados y a la gerencia condiciones
de mercado anormales en lo referido a disponibilidad de mercaderia, no se deben mezclar

productos.

En el caso de encontrar packs o envoltorios abiertos se deben acomodar de manera

individual para luego ser los primeros que salgan en el préximo pedido.

En el caso de la compra de productos sueltos se recomienda utilizar frascos e

identificarlos correctamente con las fechas de vencimiento.
El orden de las bebidas en el Deposito es de la siguiente forma:

1. Primera division: Blancos, Tintos y Espumantes

2. Segunda divisién: por varietales y bodegas

Para el rotulado de los pescados y mariscos se deben seguir los siguientes criterios:
1. Rotular los alimentos al momento de guardarlos en el freezer o heladera

2. Anotar la descripcion completa, peso y fecha. Todas las piezas deben estar

etiquetadas.

Descripcion: Fecha:
Proveedor:

Peso:

Al momento de agregar mercaderia, debe quedar en la parte superior la mas antigua.

Criterio adoptado PEPS (Primero Entrado Primero Salido).
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Situacién econdmica-financiera

La situacion econdmico-financiera de la empresa es positiva segiin lo informado por
el area de gerencia y por el momento las unidades de negocio son rentables, pese a los altos

costos estructurales que los mismos conllevan.

Si bien la situacion de pandemia en los afios 2020y 2021, golpeo fuertemente al sector
hotelero y gastrondmico, la actividad volvié a resurgir finalizado el contexto de COVID-19,
periodo en el cual debieron realizar recorte de personal en ciertas areas, porque el hotel no
podia recibir huéspedes y clientes, ni realizar eventos sociales y corporativos, siendo las

unidades de negocio que conforman la fuente de ingresos de la organizacion.

Fue asi como se decidié durante este contexto, ampliar el objeto social de la
organizacion para incorporar una nueva actividad econémica a Lucania, la misma se trata del
servicio de limpieza externo orientado principalmente a organismos publicos, en el cual
deben cumplir con los requisitos establecidos en el pliego de la licitacion. Es un servicio que
se lleva a cabo con personal propio de la organizacion y coordinado por el drea de Ama de

llaves.

Los principales costos que tiene la organizacion son los sueldos de sus mas de 60
empleados, muchos de ellos con varios afios de antigliedad, cargas sociales, impuestos,

insumos y materia prima para los sectores de alojamiento, cocina, bar.

El 4rea de administracion con las subéreas de proveedores y clientes, en conjunto con
la asesora contable se encargan de evaluar la situacion econdémico financiera del hotel, a
través de cobranzas, pagos, liquidaciones de sueldos e impuestos, conciliaciones y ajustes de
cuentas contables. El area ademads se encarga de realizar un informe econémico financiero a
un determinado momento, para luego ser presentado a la Direccion. Para ello cuentan con
indicadores de nivel operativo que reflejan la situacion de la empresa en este aspecto. A

continuacion, se enuncian los mismos:

e Posicion de saldos por clientes: visualiza los créditos vencidos y no vencidos

a cobrar (Ej.: cuentas corrientes clientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito).
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e Posicion de saldos por proveedores: visualiza las deudas vencidas y no
vencidas (Ej.: cuentas corrientes proveedores).

e ltems cancelados en Bar — Restaurant: visualiza los items que se estornan
(cancelan) y su motivo.

e Consumos internos: visualiza los consumos internos de empleados por
invitacion a clientes o degustaciones gastronomicas.

o ltems vendidos en Bar — Restaurant: visualiza la facturaciéon y forma de cobro
en esta area diariamente.

e Recibimientos y pagos: visualiza la facturaciéon y formas de cobro en
Alojamiento y Eventos.

e Resumen diario de situacion: visualiza todos los servicios devengados por
periodo.

e Resumen de movimiento resumido: visualiza las compras por grupo de
productos en determinado periodo.

e Reservas de alojamiento: visualiza cantidad de reservas confirmadas por mes.

De acuerdo con lo conversado, con el responsable de administracion, todos estos
indicadores son utilizados para la toma de decisiones. Por ejemplo, teniendo en cuenta la
cantidad de reservas que tienen en el sector de alojamiento durante un periodo determinado,
facturacion y cobranza de las mismas por el sector de Recepcion y Reservas en conjunto con
Clientes, es informacién utilizada por el sector de administracion para saber con cuanto
dinero disponible cuentan para realizar el pago a proveedores, a su vez, se controla que todos
los servicios se encuentren facturados, lo mismo ocurre con los sectores de eventos y servicio

de limpieza externo.

Por su parte, el sector de proveedores y compras deben estar previendo las situaciones
de mercado y del pais para garantizar el abastecimiento de insumos y materia prima de los
diferentes sectores. Un ejemplo de esto fue cuando frente a la inflacion del pais y las
problematicas que enfrentaba la industria molinera, debieron prever el abastecimiento de

harina, para evitar faltantes
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Direccion

Veciana Verges (2002) expresa que la direccion es un proceso dindmico de actuacion
de una persona (dirigente) sobre otra u otras (dirigidos) con objeto de guiar su
comportamiento hacia una meta u objetivo determinados, a través de su prioridad de decision
que le confiere su posicion de poder. De esta definicion surgen cuatro elementos constitutivos

que conforman al proceso de direccion:

» Proceso dindmico de actuacion. Supone un proceso de influenciamiento por

parte del dirigente sobre los dirigidos.

» Objetivo. Es el elemento mas caracteristico e importante, ya que no existe
direccién si no hay un objetivo al cual dirigir. Estos pueden ser diversos, lo
que importa es la existencia de un objetivo hacia el cual el dirigente tiene que
guiar el comportamiento del grupo.

» Prioridad de decision. Esta puede ser amplia, ya que pueden ser dictados desde

arriba o decidas por el grupo y su prioridad de decision queda reducida al
proceso de actuacion e influenciamiento y a la determinacion de las acciones
necesarias o simplemente al control (para que no se desvie).

» Posicién de poder. La prioridad de decision implica una posicion de poder.

Por poder se entiende a toda probabilidad de imponer la propia voluntad
dentro de wuna relaciébn social, incluso contra la resistencia ¢
independientemente de la base en que esa probabilidad se apoye.

Por lo tanto, se deberd estar facultado para ejercer dicha prioridad de decision
para actuar sobre sus dirigidos. Este poder podra ser delegado desde arriba o

venir desde abajo.

Relacionando el concepto brindado por el autor mencionado al comienzo de este
apartado, con la direccion de la organizacion en estudio. Se puede observar que este proceso
de influenciamiento y la posicion de poder dentro de Lucania es llevado a cabo por la
Direccion del hotel, conformada por Maximiliano Torraca, quien junto a sus cuatro hermanos
(Viviana, Fiorella, Antonella y Esteban) son propietarios del hotel que fundo su padre hace

mas de 25 afios. Sin embargo, quien se encuentra a cargo de la Direccion de Lucania es solo
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Maximiliano, ya que sus hermanos participan en cuestiones muy puntuales como
participacion de resultados, debido a que se encuentran dedicados a otras actividades

profesionales y/o comerciales.

Este proceso de actuacion y toma de decisiones es llevada a cabo en conjunto con la
Gerencia operativa, quien debe dirigir todas las areas del hotel, informando y difundiendo
los objetivos que se planteen con la direccion a los responsables de cada éarea, y a su vez

asegurandose de que estos se lleven a cabo y se logren concretar.

De acuerdo con los papeles que establece Mintzberg (1991) del rol directivo,
podemos identificar que muchos de ellos los lleva a cabo el gerente operativo en su labor

diario. Estos son:

Papeles interpersonales. Surgen directamente de la autoridad formal e implica

relaciones interpersonales basicas. Entre ellos encontramos:

» Papel de cabeza visible: como cabeza de una unidad, todo directivo tiene que
cumplir con algunos deberes de naturaleza ceremonial. El Gerente operativo
debe estar presente en eventos que organice o participe el hotel, como
representante de la organizacion.

» Papel de lider: ¢l directivo es el responsable del trabajo de las personas de su
unidad, en este caso serian los responsables de area. Algunas de estas acciones
implican directamente el liderazgo.

> Papel de enlace: segin el cual el directivo mantiene contacto fuera de su
cadena vertical de mando. Es importante ya que pasa tiempo con sus
semejantes y otras personas fuera de sus unidades como con sus propios
subordinados y muy poco tiempo con sus propias superiores. El directivo
cultiva estos contactos principalmente para obtener informacion, el papel de
enlace se dedica a estructurar el propio sistema informativo externo del
directivo. En este caso, el gerente operativo debe estar en contacto con
gerentes de otros hoteles de la ciudad para estar al tanto del mercado hotelero,
como también estar en contacto con miembros de otras industrias que pueden

ser clientes o potenciales clientes del hotel, es por ello que también participa

62



en ronda de negocios realizadas en el marco de la Expo Industrial que se esta

realizando en la ciudad en los ultimos afos.

Papeles informativos. L.a comunicacion es su trabajo.

> Como monitor: el directivo barre continuamente su entorno buscando
informacion, interrogan los contactos de enlace y subordinados, y recibe
informacion que no ha solicitado, gran parte de ella como resultado de la Red
de contactos personales que haya desarrollado. Esta red de contactos es la que
generd por su puesto en la organizacion como también por su experiencia
laboral en anteriores trabajos.

> Papel difusor: los directivos pasan parte de su informacion privilegiada
directamente a sus subordinados quienes de otro modo no tendrian acceso a
ella. En este caso difunde las decisiones tomadas por la Direccion del hotel a
los miembros de la organizacion.

» Papel de portavoz: los directivos pasan parte de su informacion a personas
fuera de sus unidades. Ademas, tiene que informar y satisfacer a las personas
influyentes que controlan su unidad organizativa.

> Papeles decisorios: la informacion es la entrada basica para tomar
decisiones, el directivo desempefia el papel principal en su sistema de toma
decisiones. Como se menciono anteriormente, las decisiones mas importantes

son tomadas por Direccidon en conjunto con gerencia operativa.

Como empresario. El directivo busca mejorar su unidad, adaptarlo a las condiciones

cambiantes del entorno. El directivo esta siempre al acecho de nuevas ideas.

> Papel de gestor de anomalias: muestra directivos respondiendo
involuntariamente a las presiones. Debe resolver los inconvenientes e
imprevistos que surjan en cualquiera de las unidades de negocio de la
organizacion.

> Papel de asignar recursos: recae sobre la responsabilidad de decidir quién
tendra que, en la unidad organizativa, en este caso la asignacion de recursos

sera para cada area del hotel. El recurso mas importante que el directivo asigna
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su propio tiempo. También autorizan las decisiones importantes de la unidad
antes de ponerlas en practica ya que ¢l puede garantizar que las decisiones
estan interrelacionadas.

> Papel de negociador: los directivos pasan un tiempo considerable en
negociaciones. Forma parte integrante del trabajo, ya que sélo el directivo
posee la autoridad para consignar los recursos organizativos en tiempo real y
solo el posee la informacion del centro nervioso que requieren las

organizaciones importantes.

El 4rea de gerencia operativa se encuentra a cargo del Licenciado en Administracion
Gonzalo Dalmazzo, quien asumi6 su puesto de gerencia en agosto del presente afio, siendo
su segundo paso por la organizacion, ya que estuvo durante 5 afios (2013-2017) como jefe
de recepcion y reservas en Lucania. Posterior al 2017 decidi6 llevar su carrera laboral al area
petrolera, para finalmente regresar al &mbito hotelero como reemplazo del gerente operativo
hasta ese entonces, Nicolas Uremovich, quien decidi6 abandonar la organizacion por motivos
personales, de acuerdo con lo comentado por sus excompafieros. Gonzalo tiene experiencia
en el ambito hotelero, ya que durante su carrera profesional trabajo en hoteles de Buenos

Aires, como también en el ambito local en Austral Hotel durante 4 anos.

En lo que refiere a la prioridad de decision, como ya se menciond anteriormente, las
decisiones trascendentales son tomadas por la Direccion y la Gerencia operativa. Pero a su
vez, el gerente operativo en conjunto con los jefes de area se encarga de tomar decisiones a
nivel operativo. De acuerdo con lo conversado con ¢€l, manifiesta que cada area de la
organizacion debe contar con autonomia en su labor diario, si bien €l se encuentra dispuesto
a brindar soporte a cada area, es importante que los empleados cuenten con libertad para
tomar decisiones de menor magnitud, con el fin de evitar que todos los temas sean tomados

por gerencia, con el fin de optimizar tiempo y recursos.

Con las areas que tiene contacto directo la Direccidon son gerencia operativa y
administracion, esta ultima debe presentar informes financieros, econdmicos, estados
contables que representen la situacion de la organizacion, para la posterior toma de

decisiones.
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Tanto el gerente operativo como el responsable de administracion, quienes se
encuentran trabajando de forma directa con el director de la organizacion, coinciden que
desde direccion aceptan propuestas de mejora y se encuentran abiertos a escuchar sugerencias

por parte de ellos.

De acuerdo con las encuestas realizadas a los empleados de la organizacion, del total
de personas que respondieron un 96,7% coincide en que si presentan una iniciativa para

mejorar algln aspecto de su trabajo la misma sera tenida en cuenta.

A su vez, el 73,3% del personal que respondi6 la encuesta, considera que tienen
libertad al momento de tomar una decisién ante una situacion que se le presente en sus

puestos laborales.

A partir de la informacion relevada y datos obtenidos, se pueden encontrar
caracteristicas del estilo de Direccion que se desarrolla en Lucania, tanto el Gerente
Operativo como el Director. De acuerdo con los estilos de Liderazgo que establece Santiago
de Miguel en su libro “Eficacia Directiva” (2010), el estilo identificado en el hotel es el
Participativo. Este estilo busca la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones,
utilizando la pregunta y la escucha como técnicas habituales en sus procesos de
comunicacion, generando mayor compromiso y responsabilidad en los colaboradores.
Quienes ejercen este tipo de direccion cuentan con rasgos de personalidad predominantes en

madurez, seguridad y tolerancia.

Control

“El control es la fase del proceso administrativo a través de la cual se evalian los
resultados obtenidos con relacion a lo planeado con el objeto de corregir desviaciones. Lo
ideal es saber elegir y utilizar las formas, técnicas y tipos de control que propicien la maxima
satisfaccion de los clientes, del personal, de la sociedad, del entorno y de los accionistas para

cumplir la mision de la organizacion.” (Munch, 2010)

La organizacion cuenta con acciones de control en las diferentes areas de esta, donde

cada responsable de ellas se debe encargar de realizar tareas de control. A continuacién, se

65



b, <
Aoisg oo

enuncian las mismas, de acuerdo con los manuales de procedimientos brindados por la

organizacion.

Compras

En este sector se llevan a cabo diferentes tipos de controles, uno de ellos es el control
que deben realizar al momento de recibir la mercaderia, verificando que las cantidades y
precios de la factura sean las mismas que el presupuesto; las fechas de vencimiento que varian
segun el tipo de producto (congelados: 120 dias minimo; lacteos: 7 dias minimo; fiambres:
60 dias minimo; bebidas: 90 dias minimo; alimentos secos: 120 dias minimo); verificar que
las marcas y variedades sean las que solicitaron, y ante una diferencia en cualquiera de estos
puntos se deben comunicar y resolver antes de firmar la recepcion y aceptacion del pedido

que ingresa el proveedor.

También deben realizar controles rutinarios, como minimo una vez por semana, del
estado general de los envoltorios y rotulaciones, debiendo repararlos si fuese necesario.
Deben controlar que se cumpla con el criterio de rotacion de mercaderia PEPS (Primero
Entrado Primero Salido), informar las fechas de vencimiento de los productos y comunicarlas

en tiempos razonables al Chef.

Mantenimiento

Esta area se encarga de controlar el correcto funcionamiento de las instalaciones del
hotel. Ademas, se debe tener un control de las tareas que debe realizar personal externo al
hotel, por ejemplo, la persona que realiza el control de los ascensores mensualmente, la

persona que realiza el control de potabilidad del agua semestralmente.

En esta area también se tiene un control sobre los cambios de horario del personal,
debiendo confeccionar el jefe de sector un informe de cambio de horarios de personal,
completando nombre y apellido de a persona que realizara el cambio, horario planificado
para su ingreso, horario modificado, el cual debe firmar y entregar el jefe de sector al personal

de seguridad para que este lo archive y quede constancia del cambio.
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Ama de llaves

El ama de llaves o la subgobernanta realizan control en las habitaciones sobre el
trabajo realizado por las mucamas, una vez que ellas limpiaron las habitaciones, la misma
recibe una supervision final, donde controla la limpieza de zdcalos, marcos y superficies, la
temperatura y piso de la habitacion. Finalizada la misma realiza una devolucion y
correcciones a la mucama, en el caso de que encuentre desvios debe informarselo para que
realice nuevamente la tarea. En esta area también tienen control sobre los consumos de los
huéspedes del frigobar, cada dia que la mucama realiza la limpieza de las habitaciones debe
chequear consumos de frigobar, realizando la boleta correspondiente y en base a ella se

realizan las reposiciones necesarias.

Cocina

El responsable de cocina debe realizar una supervision final del sector antes del cierre
nocturno, debiendo registrar los faltantes de insumos que necesitan para luego enviar el
pedido al area de Compras. Los productos de pasteleria son revisados diariamente por el
pastelero en la mafana, quien debe asegurarse del stock para la produccion del dia siguiente.
Ademas, deben llevar un control de los vencimientos de los productos, respetando el criterio

de rotacion PEPS. Dos dias antes del vencimiento, los productos se sacan de circulacion.

Recepcion y Reservas

En esta area cuentan con indicadores de control de calidad que realizan

mensualmente, para controlar los procesos de reserva, Check in — out y facturacion.

Proceso Denominacion Formula Frecuencia

Reservas defectuosas

Reservas totales

Reserva Efectividad Reserva Mensual

67



Check in — out atencion Encuestas Mensual

Facturas emitidas

Facturacion | Desvios facturacion Caja Mensual

Devoluciones

administracion

Eventos

Los controles en los eventos son llevados a cabo por la responsable de sector, quien
se debe encargar de registrar los consumos extras que se hayan realizado antes de finalizar el
evento (generalmente sucede en eventos corporativos), ademas debe controlar el estado
general de las instalaciones, realizando el conteo de vajilla y detectar si hubiesen roturas y
faltantes, luego debe realizar el informe de cierre que debe ser enviado por email a gerencia,

poniendo en copia a todos los sectores involucrados durante el evento.

Administracion

En esta area realizan control de IVA compras e IVA ventas, los encargados de
Proveedores y Clientes respectivamente, previamente a enviar la informacion a la asesora

contable para que realice la presentacion mensual.

Con respecto a temas correspondientes a recursos humanos, el responsable del area
realiza controles comparando las novedades presentadas por los jefes de area de cada uno de
los empleados, con lo que efectivamente liquido la contadora externa, antes de la acreditacion
de los sueldos, con el objetivo de realizar ajustes si fuese necesario. Previamente realiza un
control de las novedades recibidas, que las mismas coincidan con el reloj biométrico, verifica
que se encuentren presentadas las boletas medicas para luego tenerlas en cuenta en el proceso

de liquidacion.

Otro de los controles realizados por esta drea es estando presente en las capacitaciones
que se dictan al personal, a través de sus subordinados, quienes asisten a la capacitacion para

conocer cudl fue el contenido de la capacitacion, para luego transmitirselo.
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Sintesis Etapa Descriptiva

La etapa descriptiva del presente trabajo consistidé en buscar y analizar informacion
sobre la organizacidn y su entorno, a partir de la realizacion de entrevistas con miembros de
esta, relevamiento de su pagina web, redes sociales, noticias, lectura de sus manuales de

procedimientos y manual del empleado.

Dichas herramientas fueron utilizadas para conocer mas sobre Lucania Palazzo Hotel,
comenzando por conocer su historia y sus inicios en la ciudad, la planificacion estratégica
que impulso este proyecto, sus instalaciones, servicios que prestan. Para luego conocer sobre
la estructura de la organizacidon, como es el funcionamiento de esta y el control en cada una
de sus areas, la cultura organizacional, los medios de comunicacién y sistemas de
informacion utilizados. A su vez, se realiz6 un analisis del micro y macroentorno de la

organizacion, para analizar que variables del ambiente influyen en su funcionamiento.

Este hotel que dio inicio a sus actividades hace mas de 25 afios, como fruto de la
vision del inmigrante italiano Vicente Torraca, la cual consistia en crear un hotel de lujo en
la ciudad destinada tanto a huéspedes de negocios como a turistas, a lo largo de los afios ha
diversificado sus unidades negocio. Incorporando a sus servicios gastronomia y pasteleria,
eventos sociales y corporativos, y debiendo reinventarse forzadamente tras la pandemia de
los afios 2020 y 2021, incorporando el servicio de limpieza externo, como consecuencia del
aislamiento social, preventivo y obligatorio que imposibilitaba continuar con la prestacion

de los servicios habituales del hotel.

En este periodo se pudo observar una reduccion de personal en varias areas del hotel,
incluso eliminando algunas existentes hasta ese entonces, como fue recursos humanos, por
los elevados costos de infraestructura y salarios de ese entonces que eran insostenibles por la
baja y casi nula actividad que genere ingresos. A su vez, se pudo observar que también
desaparecieron ciertos beneficios para los empleados durante este periodo. En ambas

situaciones sucedid que no se volvieron a reincorporar luego de transcurrida la pandemia.

Lucania es uno de los pocos hoteles de la ciudad categorizado como 4 estrellas,

contando con un fuerte competidor directo, tanto por cercania de sus instalaciones como por
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los servicios similares que ofrecen, siendo este Austral Hotel, ubicado en diagonal a las
instalaciones de Lucania Palazzo Hotel. Ambos reciben huéspedes corporativos
principalmente y algunos huéspedes de paso, teniendo una baja en ocupacion durante la
temporada verano y durante el afio los fines de semana. Considerando que esto se debe a que
Comodoro Rivadavia, no es conocida a nivel nacional como una ciudad turistica, sino mas
bien se destaca por su actividad econdmica petrolera, razéon por la cual, se enfocan

principalmente en clientes corporativos.

En lo que refiere a servicios adicionales para huéspedes cuentan con gimnasio, sauna,
desayuno buffet y cochera sujeta a disponibilidad, se considera que los mismos se podrian
ampliar para agregar mayor valor a la prestacion del servicio de excelencia y calidad que
manifiesta la organizacion a través de su vision y mision. Tema que se desarrollara en mayor

detalle en las siguientes etapas.

En conclusion, para finalizar con la etapa descriptiva y dar comienzo a la etapa de
diagnostico organizacional, se plantea que Lucania Palazzo Hotel es una empresa que se ha
consolidado como una opcién de lujo en Comodoro Rivadavia, apuntando a la excelencia y
calidad en sus servicios, con instalaciones elegantes, con una ubicacion y vista privilegiada
al mar, siendo uno de los hoteles que mas huéspedes atrae en la ciudad, sin embargo se puede
continuar realizando acciones que mantengan al hotel posicionado en esta situacion de
prosperidad y crecimiento. Para continuar con este nivel de servicio a sus clientes y
huéspedes, y a su vez intentar cubrir la ocupacion en temporada baja, se analizaran ciertas
variables en la siguiente etapa, relacionadas con el personal, los servicios adicionales y la

promocion turistica de la ciudad.
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3. ETAPA DE DIAGNOSTICO

En la presente etapa diagnostica, se analizaran ciertas variables que influyen en el
funcionamiento de la organizacion, aplicando el modelo elegido, para poder aplicar un marco

tedrico a ciertos aspectos detectados durante la etapa de indagacion de esta empresa.

Modelo Organizacional

Segun (Etkin, Gestion de la Complejidad en las Organizaciones, 2009), el modelo de
organizacion es una expresion de la coherencia (buscada, lograda) en las relaciones y en el
sentido de las actividades. Pero también puede exhibir las fallas o los vacios en el sistema
porque implica haber elegido un criterio o adoptado una prioridad, postergando otras. El
modelo informa al directivo cuales son las actividades criticas y como ellas estan conectadas
de manera que la organizacién en su conjunto pueda mantenerse y crecer en un entorno

cambiante.

El modelo elegido para realizar la etapa diagnostica del presente trabajo es “Cadena
Servicio-Utilidades™ elaborado por Leonard A. Schlesinger, W. Earl Sasser, Jr., James L.
Heskett en su libro “The Service Profit Chain” en 1997. Este modelo establece la relacion

directa entre las utilidades conseguidas, la lealtad del cliente, y la satisfaccion del empleado.
Los eslabones de la cadena son los siguientes:

e Las utilidades y el crecimiento son principalmente impulsados por la lealtad del
cliente.

e Lalealtad es el resultado directo de la satisfaccion del cliente.

e La satisfaccion estd influenciada en gran medida por el valor de los servicios
prestados a los clientes.

e FEl valor lo crean los empleados satisfechos, leales y productivos.

e La satisfaccion del empleado, a su vez, se debe principalmente a servicios y
politicas de apoyo de alta calidad que permiten a los empleados entregar

resultados a los clientes.
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En la siguiente grafica se puede observar como funcionan estos eslabones en la

cadena de utilidades de los servicios.

— - =
+ Disefio Actividades Concepto de Servicio: + Retencién
* Descripcion Tareas conseguir resultados * Negocio Repetido
* Selecciény para los Clientes * Referencias
Formacion/Capacitacion
* Reconocimiento y
Recompensas Servicio disefiado y dado para satisfacer
* Herramientas para servir al necesidades esperadas por el cliente

Cliente

El modelo atribuye los resultados financieros y comerciales de una organizacion de
servicios a las relaciones con sus clientes y empleados. Segun la cadena de servicios-
utilidades, la calidad del servicio interno sirve de base al modelo y provoca un efecto en

cadena que, al final, conduce al crecimiento y la rentabilidad de una organizacion.

Aplicacion del modelo

A continuacion, se detalla cada uno de los componentes del modelo y su aplicacion

en la organizacion.

Calidad interna del servicio

En este punto se hace referencia al reclutamiento, seleccion y capacitacion de los
empleados a un ambiente de trabajo de calidad y al firme apoyo para quienes tratan con los
clientes a través de mecanismos de reconocimiento y recompensa, definiendo con claridad

las tareas y actividades.

Entre los empleos mas demandantes en los negocios de servicios se encuentran los

puestos de contacto directo con los clientes. Estos empleados son el vinculo entre el interior
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y el exterior de la organizacion, y se espera que sean rapidos y eficientes al desempeniar tareas

operativas, asi como corteses y utiles al tratar con los clientes. (Christopher Lovelock, 2009)

Los empleados de contacto, que a menudo trabajan en equipos, son un factor clave
para la entrega de un servicio de excelencia y para el logro de una ventaja competitiva, como
es el caso de Lucania Palazzo Hotel. Por ello se considera que es necesario destinar recursos
a una mejora continua de la calidad interna del servicio. A continuacion, las acciones que se

deben llevar a cabo para la biisqueda y seleccion de personal en la organizacion.

Identificacion de necesidades

En primer lugar, antes de comenzar con la busqueda de personal se debe identificar
la necesidad de incorporar personal. Este proceso involucra un anélisis de diversos factores

que pueden indicar la necesidad de aumentar o modificar el equipo de trabajo.

Estos factores son el aumento de la carga de trabajo, si los empleados actuales estan
sobrecargados de trabajo, trabajando horas extras frecuentemente o si la productividad ha
disminuido debido a la falta de recursos humanos, esto puede indicar que es necesario
incorporar mas personal. Se puede medir la carga de trabajo a través de la supervision directa,
la revision de la productividad y los plazos incumplidos. Las encuestas internas de
satisfaccion o reuniones de equipo también pueden revelar este tipo de problemas. A su vez,
si la empresa experimenta un aumento en la demanda de sus servicios, o un crecimiento en
su base de clientes, es posible que se necesiten mas empleados para manejar el volumen
adicional de trabajo, para ello es necesario el analisis de las ventas, nivel ocupacion y

volumen de pedidos en restaurant.

Si hay una alta rotacion de personal o salidas inesperadas, como renuncias,
jubilaciones o despidos, la empresa puede necesitar contratar para reemplazar a esos
empleados y evitar la falta de personal. Los cambios en el entorno de negocio o en la demanda
del mercado también pueden generar la necesidad de nuevas habilidades o capacidades
dentro de la empresa, un ejemplo de esto podria ser el conocimiento en idiomas y habilidades

en el uso de sistemas de gestion.
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Esta necesidad de personal es evaluada por los responsables de cada sector en

conjunto con Gerencia Operativa.

Actualmente el Hotel se encuentra con falta de personal en ciertas areas. Los puestos
que desaparecieron durante esta etapa fueron cadetes en el area de recepcion; personal de
seguridad, ya que actualmente solo se encuentra trabajando una sola persona en esta area,
teniendo en cuento lo fundamental que es la misma para un hotel de 4 estrellas con 11.000
mts® de instalaciones, con nueve pisos funcionando como alojamiento, sumado los clientes
que reciben en el area de piano bar, como también el personal interno del hotel. Otro de los
puestos que ya no se encuentra actualmente en la organizacion es el de coordinadora de
eventos, encargandose de la planificacion y organizacion de los eventos del hotel solo la

responsable de esta area.

Por otra parte, miembros del hotel manifiestan la falta de personal en puestos como
bacheros, cocineros y mozos. Viéndose reflejado estas situaciones en demoras de entrega de
pedidos de mas de una hora, teniendo 50 platos para entregar y solo se encontraba una
cocinera en el area de cocina. Otra situacion fue la falta de bacheros en un evento de 400
personas, en la cual debid cubrir este puesto un mozo del sector de Piano Bar. A su vez, en
esta area cuando coinciden los francos de las personas en ciertos dias de la semana, quien

debe cubrir los puestos de mozo es el responsable del area.

Esta reduccion de personal no es coincidente con la vision establecida por la empresa
en el Manual del Empleado, en la cual expresan “Consideramos el desarrollo economico
sostenible y la estabilidad laboral para nuestros colaboradores como parte fundamental de
nuestra vision.”, situacion que en la actualidad no se esta viendo reflejada ante esta reduccion

de personal y falta de este en varias areas de la organizacion.

También se presenta una incongruencia con respecto a la politica de promocion
interna que establece la organizacion dentro del manual mencionado. En términos de Etkin
(2000), se podria decir que es una dualidad por la convivencia de l6gicas diferentes, el autor
en su libro “Politica, Gobierno y Gerencia de las Organizaciones” expresa que, “Al mirar la
realidad desde el enfoque de la complejidad, nos encontramos con la existencia de multiples

criterios, objetivos y valores que conviven en la organizacion, que estan presentes en el
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momento del analisis y las decisiones.” Con esta cita se pretende explicar la dualidad que
presenta la organizacion, manifestando que, por un lado, promueve el crecimiento de sus
empleados dentro de la organizacion y, por otra parte, reduce costos a través de despidos de
personal y la falta de incorporacion de nuevo personal en los puestos que son necesarios
cubrir en la actualidad, para cubrir las necesidades del hotel durante la operatoria diaria.
Razén por la cual se dificulta que existan ascensos de personal interno, ya que, si los mismos

ascienden, es necesario incorporar nuevo personal a la organizacion.

Dave Ulrich expresa los desafios y funciones empresariales que tiene el area de
recursos humanos en las organizaciones, diciendo que “las practicas de RR HH deben crear
valor aumentando el capital intelectual dentro de la firma. Los profesionales de RR HH deben
agregar valor, no reducir costos” (Ulrich, Recursos Humanos Champions, p. 45). Se hace
referencia a esta frase por la reduccion de personal que se evidencid durante el periodo de
pandemia, pasados 3 afios de esta hay puestos que no se volvieron a ocupar, por lo cual esta
decision tomada para reducir costos no es coincidente con la estrategia de negocios en la que
apunta a la excelencia en sus servicios, se considera necesario invertir en el recurso mas

valioso de la organizacion que son sus empleados.

Busqueda de personal

La busqueda de personal es el proceso de identificar, atraer y seleccionar candidatos
calificados para ocupar vacantes dentro de una organizacion. Este proceso es una parte clave
de la gestion de recursos humanos y tiene como objetivo asegurar que la empresa cuente con

el talento adecuado para cumplir con sus necesidades y metas organizacionales.
La busqueda de personal puede ser:

e Interna. Cuando, al presentarse determinada vacante, la empresa la cubre a través de
sus empleados, ya sea por medio de concurso, convocatoria 0 por ascensos.

e Externa. Se refiere a los aspirantes que no pertenecen a la organizacion. Las fuentes
externas de reclutamiento estdn constituidas por los candidatos que provienen de

fuera de la empresa. Las fuentes de reclutamiento externo mas usuales son las bolsas
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de trabajo, los avisos en prensa e internet, las agencias de empleo y las escuelas, entre
otras.

* Mixta. De preferencia una empresa no debe utilizar una sola fuente de busqueda;
deben utilizarse todas. La eleccion de los empleados, de acuerdo con los
requerimientos de la organizacion, se hace mediante el proceso de seleccion de

personal.

Las busquedas de personal en el hotel son llevadas a cabo por Gerencia Operativa en
conjunto con los responsables de area. Por lo general, los puestos son cubiertos internamente,
pero también es necesario la incorporacion externa para cubrir esos puestos que quedaron

vacantes.

Estas busquedas las realizan a través de redes sociales como Facebook, Instagram y
en estados de WhatsApp, encargandose del disefio de las publicaciones la empresa de

publicidad con la que trabaja el hotel, y el contenido de estas es establecido por gerencia.

De acuerdo, a la informacion recabada del hotel, se puede concluir que el

reclutamiento que llevan a cabo es mixto, predominando el reclutamiento interno.

En las blisquedas no tienen como requisito tener conocimientos en idiomas, como

tampoco es excluyente la experiencia previa o titulo universitario/terciario en ciertos puestos.

Seleccion de personal

La seleccion de personal segun (Munch, 2010) debe sustentarse en el analisis del
puesto que sirve como guia de todo el proceso de seleccion. De lo contrario, si se realiza de
manera empirica, con base en corazonadas o recomendaciones, puede elegirse a personal
ineficiente o que no retna el perfil requerido, lo cual origina consecuencias que van desde la

baja productividad, y altos costos, hasta otras mas graves e irreversibles.

Para efectuar un proceso cientifico de seleccion de personal deben realizarse las

siguientes etapas:

* Recepcion preliminar de candidatos. Revision de la documentacion del candidato

para asegurarse de que retine los requisitos basicos.
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* Elaboracion de solicitud de empleo. Se usa para conocer los datos del solicitante y
para llevar a cabo la entrevista inicial.

* Entrevista previa. Sirve para determinar si el candidato retine los requisitos del
perfil del puesto. Se utiliza para hacer una evaluacion rapida de qué tan aceptable es
el candidato.

* Aplicacion de pruebas de conocimientos. Las pruebas y examenes de admision son
indispensables para evaluar las capacidades, aptitudes y competencias de los
candidatos.

* Entrevista profunda. Su objetivo es comprobar la autenticidad de la informacién y
evaluar aspectos mas especificos acerca de las competencias del candidato.

» Aplicacion de pruebas psicométricas y de personalidad. Para evaluar la
inteligencia, personalidad y salud mental de los aspirantes.

* Entrevista de seleccion. Se realiza con el jefe inmediato para constatar que retine
todos los requisitos.

* Encuesta socioeconémica. Investigacion de antecedentes y verificacion de
referencias. Se comprueba la veracidad de la informacion proporcionada en la
solicitud y en la entrevista.

* Examen médico. Consiste en una revision de salud fisica del empleado; para ello se
recurre a clinicas o consultorios médicos.

* Contratacion. Cuando el candidato ha aprobado todas las etapas anteriores, se
realiza la entrevista de contratacion donde se le informa su aceptacion y las
condiciones del trabajo y del puesto.

¢ Induccion. Es la introduccion y bienvenida hacia la empresa, los compaiieros y el

puesto.

El primer paso de la seleccion de personal dentro de Lucania, es el andlisis de los

Curriculum Vitae enviados por parte de los candidatos interesados en el puesto publicado, de

esta tarea se encuentra a cargo de Gerencia Operativo. Luego de este analisis, se realiza un

cronograma de entrevistas fijando fechas y horarios, la mismas son realizadas por Gerencia

Operativa en conjunto con el jefe de sector correspondiente al puesto a cubrir. Si el puesto a

cubrir es uno en el cual el candidato debera acceder a informacion sensible de la organizacion
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o administrarlos, como cobros, pagos, compras, se realiza una segunda entrevista con el

Director del hotel.

Finalizado el proceso de entrevistas, se selecciona al candidato considerado
competente para cubrir la posicion, decision que toman Gerencia Operativo en conjunto con
el responsable del sector. A partir de alli se piden referencias de empleos anteriores que
confirmen o comenten sobre la informacion plasmada en el CV del candidato. Si las
referencias son buenas sobre la persona, el area de administracion comunica al candidato que

avanzo en el proceso de seleccion.

El paso siguiente es la realizacion de examenes médicos preocupacional en medicina
laboral del Sanatorio La Espafiola ubicado en avenida Rivadavia 818. Transcurridos 2 a 5
dias habiles, el medico laboral debe informar los resultados. Si el candidato arrojo el
resultado “apto” en el examen preocupacional, se inicia el proceso de ingreso, solicitando la
documentacion e informacion de ingreso necesaria para que el area de Administracion se
encargue de elaborar el legajo del nuevo empleado y realizar el Alta de AFIP. La
documentacion inicial que se requiere es fotocopia del DNI, constancia de CBU, y si el puesto

lo requiere Carnet de Manipulacion de Alimentos y Libreta Sanitaria.

Una vez que la persona presento la documentacion correspondiente, se le informa que

la fecha de ingreso y la fecha de entrega de uniforme correspondiente.

El proceso de induccion es llevado a cabo con el jefe de sector, iniciando con un
recorrido por todos los sectores e instalaciones del hotel, con el fin de que vaya conociendo
a sus nuevos compafieros y donde se encuentra ubicado cada sector, este proceso de induccion
inicial dura una semana. En esta etapa también se le entrega y explica el Manual del
Empleado, junto con el manual de procedimientos correspondiente al sector del que va a
formar parte. En el proceso de induccidon se realiza un acompafiamiento continuo en el
desarrollo de sus actividades diarias, en este proceso el jefe de sector debe explicar hasta el
minimo detalle de como debe llevar a cabo cada una de las tareas el nuevo empleado,
establecer sus responsabilidades. Existiendo una evaluacion y retroalimentacion continua por

parte del jefe directo.
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A continuacién, se presenta un flujograma que permite visualizar cada una de las

etapas del proceso de seleccion de personal.
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Reconocimiento y Recompensa

Al implementar programas de reconocimiento y recompensas, la organizacion puede
aumentar la motivacion y compromiso de los empleados, logrando mayor productividad y
alineados con la planificacion estratégica del hotel, fomentando la mejora continua. Una
cultura de reconocimiento mejora la imagen publica de la organizacion, abriendo las puertas

para nuevos talentos que se interesen en trabajar alli.

En el hotel, antes de pandemia, se llevaba a cabo la eleccion del empleado del mes y
a fin de afio el empleado anual, siendo reconocido frente a todos sus compafieros y superiores,
a los empleados reconocidos por su compromiso y responsabilidad se les entregaba un

voucher para canjear en “Triax” y un dia libre. Actualmente esta practica ya no se realiza.

Los criterios que se tenian en cuenta para la eleccion del empleado del mes eran el
nivel de presentismo, opiniones y resefias positivas de huéspedes mencionando a un
empleado en particular. Esta eleccion se encontraba a cargo de los responsables de area, en
donde cada uno proponia un miembro de su equipo y luego se definia cual, de todos los

candidatos propuestos, se acercaba mas a estos parametros establecidos por la organizacion.

Para que la evaluacion sea objetiva y equitativa para todos los empleados se deberian
afadir mas indicadores cuantitativos que permitan fundamentar por qué se eligid a ese
empleado y no a otro. Estos indicadores pueden ser el nimero de veces que llega a tiempo al
trabajo (el ideal seria todos los dias del mes que haya tenido que trabajar); cantidad de tareas
entregadas a tiempo (sobre todo en dreas como administraciéon y compras); numero de
propuestas innovadoras que hayan generado una mejora; nimero de cursos, capacitaciones o
certificaciones completadas que mejoren el desempefio laboral. Teniendo en cuenta estos
indicadores, permite que la eleccion del empleado del mes sea equitativa y transparente,
evitando que exista una preferencia o “favoritismo” con ciertos empleados, asegurando a

todos ellos que tengan las mismas oportunidades de ser reconocidos por su labor.

La organizacion cuenta con una politica interna de ascensos, en la cual muchos de los
empleados han ido ascendiendo en puestos de mayor jerarquia o trasladados a otras areas

para adquirir nuevos conocimientos.
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Plan de beneficios

Incorporar un plan de beneficios es importante por varias razones: incrementar la
motivacion y satisfaccion laboral, mejorar la calidad de vida, se vuelve mas atractiva la
organizacion en el mercado laboral y retiene al talento interno. Para disefiar un plan de
beneficios se debe tener en cuenta las necesidades y preferencias de los empleados,
presupuesto y recursos disponibles, cultura y valores organizacionales, competitividad en el

mercado laboral.

Actualmente el hotel no cuenta con un plan de beneficios formalizado para sus
empleados, los que se mencionan en el Manual del Empleado son los que poseen por
encontrarse adheridos a la AHT (Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica
Argentina), estos son descuentos en educacion presencial y online, descuentos en alojamiento

en diversos hoteles del pais.

De acuerdo con lo conversado con los integrantes del hotel, uno de los beneficios que
existe entre las areas de trabajo, es la flexibilidad horaria ante algin inconveniente personal
y/o familiar que tengan, a partir del cual pueden realizar cambios de turnos entre compaifieros,
previamente autorizado por el responsable de area. Considerado como un aspecto valioso de
la organizacion por el 50% de los empleados encuestados. Sin embargo, es un beneficio
establecido de manera informal dentro de la organizacion, ya que en el manual del empleado

solo se indican vacaciones y licencias establecidas por la Ley de Contrato de Trabajo.

La encuesta realizada a los empleados del hotel revelo que los beneficios mas les
interesaria que se incorporen son Dia libre por cumpleafios con 73,3% de los votos, seguido
por Cena de fin de afio con un 63,3%. El 43,3% respondid que les gustaria que se reincorpore
el beneficio de torta de cumpleafios para compartir con sus compaieros. En menor medida,
votaron la practica de otro deporte (ademas de futbol que se viene realizando hasta el

momento) y descuentos en servicios del hotel.

Capacitacion y desarrollo

La capacitacion y desarrollo de los empleados es importante por varios motivos. Para

la organizacion es favorable para incrementar la calidad del servicio y reduccion de errores,
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mejorar la productividad y eficiencia, mejora la retencion del talento evitando rotacion de
personal, permite brindar soluciones de forma rapida, aumenta la adaptabilidad a cambios y
tecnologias nuevas. En el caso de los empleados es favorable para mejorar sus habilidades y

conocimientos, formar un plan de carrera, aumenta la motivacion y confianza.

En Lucania promueven la capacitacion en todas las areas de la organizacion, de
acuerdo con las necesidades de cada sector.

Por otra parte, también cuentan con la politica de promocion interna, promoviendo el
desarrollo de sus empleados dentro del hotel. Del total de personas encuestadas, el 60% del
personal estuvo en otros puestos previos al que se encuentran trabajando actualmente,
demostrando esta politica de promocion interna que tiene la organizacion. El 76,7% tiene
aspiraciones de seguir creciendo y aprendiendo dentro de la organizacion, mientras que el

23,3% restante se encuentra satisfecho en el puesto que ocupa actualmente.

Integracion social

Promover la integracion social entre los empleados es importante para mejorar la
comunicacion y relacion entre ellos, fortalece la cultura organizacional, generando un
ambiente laboral positivo. La integracion social fomenta la cooperacion y cohesion entre los
empleados, lo que facilita la creacion de equipos mas solidos y eficientes, a su vez contribuye

a reducir conflictos en el ambito laboral.

Actualmente, la organizacion no tiene actividades que fomenten la integracion social
entre sus empleados, que permita que estos interactien y fortalezcan su relacion como
compaiieros fuera del ambito laboral. Es por ello por lo que se recomienda que se incorporen
otras actividades que fomenten la integracion social entre los empleados. Estas podrian ser
la reincorporacion de los festejos de cumpleaiios del mes, durante un almuerzo/desayuno de
los empleados que hayan cumplido ese mes, en conjunto con sus compaieros. Otras
alternativas pueden ser realizar jornadas de bienvenida para los nuevos empleados, para
facilitar su integracion y crear un sentido de comunidad desde el primer dia; invitar a los

empleados a participar de concursos dentro de la empresa.
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Satisfaccion empleados

La satisfaccion laboral es el punto de partida para crear un ciclo virtuoso que conduce
a la calidad del servicio. Empleados comprometidos y satisfechos generan mayor eficiencia,
garantizando una experiencia exitosa para el cliente. Esta nueva posicion implica un cambio
de paradigma, ya que tradicionalmente se consideraba que la atencion solo se debia centrar

en el cliente externo, sin importar los deseos y necesidades de los empleados.

El modelo de cadena servicio-utilidad invita a las organizaciones a concentrarse en
una gestion de recursos humanos que propicie un ambiente de trabajo motivador y
satisfactorio, que se preocupe por mejorar la experiencia del empleado dentro de la
organizacion. Los colaboradores satisfechos encuentran maneras creativas de resolver los
inconvenientes de los clientes, proponen ideas que contribuyan al mejoramiento continuo.
Para mantener satisfechos a los empleados se debe tener en cuenta los aspectos mencionados

en el apartado precedente y a continuacion se adicionan otros.

Comunicacion

Compartir con los empleados los objetivos empresariales, comunicar claramente las
prioridades, escuchar sus opiniones y considerarlas como parte del aporte individual a los
resultados del negocio. Esto permite que entiendan y sean conscientes de los efectos que tiene
su trabajo con relacion al cliente. Esto se puede realizar a través de reuniones individuales o
grupales, fomentando la comunicacion clara y abierta entre los miembros del equipo, dando
lugar al dialogo, establecer los objetivos y prioridades asegurando a la gerencia que todos
estén trabajando alineados a los mismos objetivos, abordar y resolver problemas de manera

colaborativa, planificar actividades a corto y largo plazo.

Actualmente en Lucania no tienen establecido una planificaciéon de reuniones,
estableciendo los plazos de frecuencia de estas. Si bien existen reuniones dirigidas por el
Gerente Operativo, junto con los responsables de area, que deben ser los encargados de

trasladar la informacion relevante a sus equipos de trabajo.

Mantener una frecuencia adecuada en las reuniones de trabajo del hotel permite

mejorar la coordinacion, optimizar el servicio y mantener a todo el personal alineado con los
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objetivos del establecimiento. A continuacion, se proponen distintos plazos de reuniones que

se podrian llevar a cabo dentro de la organizacion, para contribuir a una mayor planificacion.

Reuniones diarias de equipos operativos: este tipo de reuniones deben ser breves, su

duracion no debe superar los 15-20 minutos. El propdsito de estas reuniones de “arranque”
ayudan a alinear al personal con las prioridades del dia, revisar eventos especiales, llegadas
de huéspedes “VIP” como funcionarios del gobierno o figuras reconocidas, que deban tener
en cuenta los empleados durante el transcurso de su jornada. Las mismas las puede llevar a

cabo cada responsable de area con su equipo de trabajo.

Reuniones mensuales: en estas reuniones se tratan problemas especificos que hayan

surgido durante el transcurso del mes en la operatoria diaria, un ejemplo de esto en el hotel
es el sistema de gestion que se encontraba con fallas en su funcionamiento, tema que incluia
a gran parte de las areas de la organizacion. A su vez, en estas reuniones se pueden analizar
los comentarios y el nivel de satisfaccion de los huéspedes, con el objetivo de corregir fallas,
errores o desvios si hubiera, y reafirmar los valores y reglas del hotel sobre el servicio y la
atencion que se brinda a los huéspedes y clientes. Estas deben ser llevadas a cabo por el

Gerente operativo, en conjunto con los responsables de area y el personal operativo.

Reuniones anuales: el proposito de estas reuniones es revisar el desempefio anual,

establecer los objetivos y estrategias para el proximo afio, revisar informes financieros y nivel
de ocupacion. Es un momento importante para analizar el mercado y proyectar a largo plazo.
En estas reuniones se deben encontrar el Director del hotel, el Gerente Operativo y los
responsables de area. Si es informacién que se quiera compartir con los empleados para
alinear los objetivos de toda la organizacion y mostrarles como fue el desempefio de la

organizacion durante el afio transcurrido, también se puede incluir al personal operativo.

Delegacion y empoderamiento

“Delegacion es el proceso de asignar tareas y responsabilidades a otros para liberar
tiempo y energia para tareas mas importantes” (Drucker, 2014). Al delegar efectivamente los
jefes pueden aumentar la productividad y eficiencia, fomenta la autonomia y responsabilidad,

reduce la carga de trabajo, desarrolla habilidades y capacidades de los empleados. Para lograr
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una delegacion efectiva es necesario seleccionar al empleado adecuado, establecer objetivos
claros, proporcionar recursos y apoyo, establecer plazos y seguimiento, retroalimentacion y

evaluacion.

De acuerdo con lo conversado con miembros de la organizacion, desde gerencia
tienen la decision de generar autonomia y empoderamiento de los empleados, que tengan la
posibilidad de tomar decisiones acordes a sus tareas diarias, evitando que todas las decisiones
se concentren en la gerencia. Esta situacion también se pudo ver reflejada en las encuestas
realizadas a los empleados de la organizacion, en la cual el 73,4% de los encuestados

considera que existe una alta delegacion de tareas dentro de sus areas de trabajo.

Sumado a estas medidas tendientes al logro de la satisfaccion laboral, también es
necesario medirla, para tomar decisiones informadas sobre ello. A través de esta medicion se
logra evaluar la efectividad de programas de beneficios, politicas organizacionales, encontrar
causas de insatisfaccion de los empleados (si hubiera), detectar si son situaciones aisladas o
una tendencia que se evidencia en gran parte de los empleados. La satisfaccion laboral se

puede medir entre diversas herramientas:

Encuestas de satisfaccion laboral: cuestionarios estructurados para evaluar la

opinién de los empleados.

Cuestionarios de clima laboral: evaluan la percepcion de los empleados sobre el

ambiente de trabajo.

Entrevistas en profundidad: conversaciones individuales o grupales de los

responsables de area con sus equipos para conocer opiniones.

Observacion directa: recorriendo los sectores o areas de trabajo de forma directa
para evaluar el comportamiento y actitudes de los empleados, sobre todo en la atencion al

cliente.

La observacion directa se puede realizar de forma continua, en los otros casos se

pueden realizar de forma semestral con el fin de no dejar pasar mucho tiempo entre una
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evaluacion y otra, y a la vez evitar que las mismas sean muy reiterativas si se realizan en

plazos menores.

Esta medicion también servira para conocer indicadores de satisfaccion laboral, como
rotaciéon de personal (tasa de abandonos y renuncias), ausentismos (nimero de dias de
ausencia), retencion del talento (porcentaje de empleados que permanecen en la

organizacion).

De acuerdo con los datos arrojados de la encuesta realizada a los empleados del hotel,
el nivel de satisfaccion con sus empleos en Lucania Palazzo Hotel, de las personas que
respondieron la encuesta es del 83,3%. Mientras que un 16,7% se encuentra en duda y

ninguna manifestd no estar satisfecho en su empleo.

Compromiso v Productividad Empleados

Cuando los empleados se encuentran satisfechos, es mas probable que sean mas
productivos en sus tareas y comprometidos con su trabajo, sintiendo un sentimiento de

pertenencia con la organizacion, viéndose reflejado en la atencion que brindan a los clientes.

En Lucania, tiene gran relevancia el compromiso, la proactividad, la vocacion de
servicio que los empleados deben demostrar en su labor diaria, con el fin de generar
satisfaccion en los clientes y huéspedes que reciben cada dia. Esta productividad se puede
medir a través de tasa de ocupacion del alojamiento, las encuestas respondidas por los
huéspedes al realizar el check out, nivel de satisfaccion de los clientes, tiempo promedio de

respuesta a los huéspedes, tiempo promedio de entrega de pedidos en el bar.

Valor Servicio Externo

El valor externo del servicio es la forma en que los clientes perciben la calidad y el
valor de los servicios de una empresa, incluye aspectos como la rapidez de respuesta, la
fiabilidad, el trato a los clientes. Es més probable que los clientes estén contentos y sean fieles

a una organizacion si creen que el servicio vale mucho.
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La propuesta que realiza Kotler (2003) en sus estudios sobre la calidad en el servicio
y su impacto en el consumidor, hace referencia a la “Triada de Valor” que se refiere a

considerar la calidad, el servicio y el precio.

TRIADA DE
VALOR

Las empresas deben mantener en equilibrio estas tres variables para crear valor a sus
clientes, es necesario que las mismas se encuentren alineadas. El precio alto de un servicio
debe estar asociado a la calidad del mismo, brindando una buena experiencia y satisfaccion
del cliente al recibirlo. El precio influye en la percepcion y expectativas que el cliente tiene
sobre el servicio que recibira, para ello es necesario que la empresa se asegure de brindar
calidad a través de atencion personalizada, instalaciones limpias, ordenadas, iluminadas y
decoradas acorde a su imagen, una buena ubicacion con facil accesibilidad y servicios
adicionales que completen el valor percibido por los clientes. La organizacion debe
asegurarse que exista una relacion entre las expectativas del cliente y la experiencia real que
este obtenga, con el fin de obtener su satisfaccion, y a largo plazo generar una relacion de

fidelidad y confiabilidad.

A continuacion, se detalla de que se trata cada uno de estos elementos y como son

llevados a cabo actualmente por Lucania Palazzo Hotel.
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Calidad

Los clientes que contratan los servicios esperan que el mismo satisfaga sus
necesidades, tienen una expectativa de este. Las empresas que desean entregar mayor valor

deben asegurarse de que sus servicios superen las expectativas.

Para satisfacer de manera 6ptima las necesidades, requerimientos y expectativas del
cliente, las organizaciones eficientes crean y utilizan sistemas de calidad. Los sistemas de
administracion de la calidad conjuntan los ingredientes necesarios para que los empleados de
la organizacion puedan identificar, disefar, desarrollar, producir, entregar y apoyar los
productos y servicios que el cliente desea. Los sistemas efectivos de administracion de la
calidad son dinadmicos; es decir, son capaces de adaptarse a los cambios para satisfacer las

necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes.

Lucania es un hotel que se identifica por brindar un servicio de calidad través de sus
instalaciones, la atencion personalizada de sus empleados, trato amable y cordial, y empatia,
estas cualidades son las que esperan los clientes al adquirir sus servicios. Al ser una empresa
caracterizada por la excelencia, debe asegurarse de brindar mayor valor a sus clientes

continuamente, para que lo sigan eligiendo en sus diversos servicios que ofrece.

Cuentan con Sistema de Gestion de Calidad y Sustentabilidad que tiene por objetivo
medir y gestionar la satisfaccion del cliente. Debiendo todo el personal participar de manera
activa, en 3 aspectos: correcta ejecucion de sus tareas, calidad de atencion al cliente/huésped,

informar posibles reclamos y detectar desvios u oportunidades de mejora.
Servicio

Cuando el servicio es el producto principal para satisfacer una necesidad, es necesario
generar una valoracion especial en la mente del consumidor para que la organizacion y su

servicio sean determinantes en €l momento de la eleccion.

Los servicios que ofrece Lucania actualmente son alojamiento (dentro de este se
incluyen sauna, gimnasio, desayuno, cochera sujeta a disponibilidad, caja fuerte, bafio

privado, aire acondicionado y calefaccion, vista panoramica), eventos sociales y corporativos
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(como servicios propios ofrecen asesoramiento personalizado, planificacion, gastronomia y

salones), piano bar (brindando servicio de té, almuerzos, cenas y desayunos).

Se propone la incorporacion de servicios complementarios a los servicios centrales
que ofrece la organizacion. Los servicios complementarios amplian el producto basico,
facilitando su uso y aumentando su valor y atractivo para clientes actuales y potenciales. Los

mismos se detallaran en la siguiente etapa de propuestas de mejora.

Precio

Cualquier estrategia de fijacion de precios debe basarse en una comprension clara de
los objetivos de fijacion de precios de una empresa. Los objetivos de fijacion de precios mas
comunes se relacionan con los ingresos y las ganancias, con el incremento de la demanda y

con el desarrollo de una base de usuarios.

Cuando el servicio vale realmente el precio al que se estd ofertando, los clientes no
tienen inconvenientes en adquirirlos. Entre mayores beneficios se obtengan con el servicio,

sera mas facil que el cliente considere que el precio vale la pena pagarlo.

El fundamento de una estrategia de fijacion de precios se puede describir como un
tripode, donde los costos del proveedor, la competencia y el valor para el cliente son los tres
pies. Los costos que una empresa necesita recuperar generalmente imponen un precio minimo
o piso y el valor que percibe el cliente de la oferta establece un precio maximo, o techo. El
precio que cobran los competidores por servicios similares generalmente determina, dentro

del rango de los precios minimo y méaximo, el precio que se puede fijar.
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Estrategia de
fijacién de precios

3

Competencia

ICostos Valor para el cliente

Estrategia de precios basada en los costos

Para obtener ganancias, una empresa debe fijar precios lo suficientemente altos para
recuperar los costos completos de la produccion y comercializacion del servicio, y afiadir un

margen suficiente para producir la ganancia deseada con el volumen de ventas pronosticado.

En el caso de Lucania, los costos que deben tener en cuenta son sueldos, cargas
sociales, impuestos, insumos y materia prima, costo de servicios de asesoria externos como
legales, medicina, contabilidad, seguridad e higiene, publicidad, costos de reparacion y

mantenimiento de las instalaciones, costos financieros por tarjetas de crédito y débito.

Estrategia de precios basada en la competencia

Las empresas que ofrecen servicios poco diferenciados necesitan conocer los precios
de sus competidores y tratar de fijar los suyos de acuerdo con estos pardmetros. Cuando los
clientes ven poca o ninguna diferencia entre las ofertas de los competidores, es probable que

elijan al que perciban mas barato.

La competencia directa de Lucania es Austral Hotel, en su sector Austral Plaza que
ofrece habitaciones valoradas con la misma cantidad de estrellas que Lucania. A partir de alli

se realizd una comparacion de precios en las paginas web de cada hotel y en la pagina
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Booking, para la estadia de una noche para una sola persona, con fecha de ingreso lunes

28/10/2024 y fecha de salida martes 29/10/29. A continuacion, se detallan las mismas.

Tipo de Lucania Palazzo Hotel Austral Plaza Hotel
habitacion Pagina web Booking Péagina web Booking
Suite Ejecutiva | $151.200 $181.938 + $38.207 | $177.700 $160.051 + $33.611
Matrimonial Ton: e$sztgi)) 145 Tort: s 193 662
Suite Ejecutiva | $151.200 $181.938 + $38.207 | $177.700 $180.542 +$42.126
Twin ggg lu 655321 45 (impuestos)
Total: $222.668
Suite Junior $195.200 $232.644 + $48.855 | $225.800 $214.464 + $45.037
(impuestos) (impuestos)
Total: $281.499 Total: $259.501
Suite $324.000 $356.394 + $74.843 | $310.600 $258.493 + $54.284
Presidencial (impuestos) (impuestos)
Total: $431.237 Total: $312.777

En Lucania realizan un analisis previo de los precios de la competencia al momento

de fijar tarifas. Establecen que sus precios son mayores que los de su competencia directa

porque los costos de mano de obra son mayores que Austral Hotel, debido a que se encuentran

adheridos a diferentes convenios de trabajo. En Lucania estan adheridos a UTHGRA (Unién

de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y Gastrondmicos de la Republica Argentina) y en el

caso Austral Hotel a FEHGRA (Federacion Empresaria Hotelera Gastronomica de la

Republica Argentina).

Sin embargo, las tarifas que ofrece Lucania por reservar de forma directa a través de

la pagina web del hotel, en tres tipos de habitaciones analizadas son menores que las que

ofrece su competencia. Austral Hotel, presenta una diferencia superior entre el 15 y 17%.

Con excepcion de la suite presencial, que presenta un valor del 4% superior Lucania a la suite

que ofrece Austral Hotel.
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Lo contrario ocurre en el caso de reservar a través de Booking, en la cual las tarifas
base son superiores en Lucania que, en Austral, y a su vez se debe adicionar el 21% de

impuestos, lo cual incrementa el valor final.

Estrategia de precios basada en el valor para el cliente

Cuando los clientes compran un servicio, ponderan los beneficios que perciben de
este contra los costos que creen que tendran que pagar. Christopher Lovelock (2009) expresa

2

que “ningln cliente va a pagar por un servicio mas de lo que cree que vale.” El valor es
subjetivo y no todos los clientes poseen la experiencia para evaluar la calidad y el valor que

reciben.

Para ello se necesitan comunicaciones efectivas e incluso explicaciones personales
para ayudar a los clientes a entender el valor que reciben. Algunas de estas comunicaciones
pueden ser descripcion detallada en el sitio web de los servicios que ofrecen; en la pagina
web permitir vistas virtuales en 3D, como fotos y videos 360° que permitan observar las
instalaciones del hotel; al momento de la confirmacion de reserva, enviar un email con
informacion sobre servicios y beneficios del hotel; ofrecer una tarjeta de bienvenida en la
habitacion detallando los servicios disponibles; personal de recepcion capacitado para
explicar y detallar cada uno de los servicios que ofrecen; aplicacion en los dispositivos
moviles que permita visualizar los servicios que ofrecen y realizar reservas; mapa del hotel
que indique donde se encuentra ubicado cada sector del mismo; compartir opiniones de
huéspedes satisfechos; comunicar a través de mensajes y frases el tipo de servicio que

ofrecen.

Actualmente en Lucania, los medios de comunicacion que utilizan para comunicar
los servicios que ofrece son su pagina web, redes sociales como Facebook, Instagram y
WhatsApp. En su pagina web se pueden visualizar fotos de cada tipo de habitacion con las
que cuentan, detallando las dimensiones de estas, con los servicios ¢ instalaciones que cuenta
cada una. En los servicios adicionales como sauna, gimnasio y desayuno buffet solo tienen
una foto de cada uno de ellos, en sus redes sociales si se pueden visualizar fotos y videos que

muestran en mayor detalle estos servicios.
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En su pagina web ademas se encuentran las opiniones de huéspedes, indicando
nombre, nacionalidad y puntuacién otorgada a los servicios recibidos. Seria recomendable
incorporar la fecha en que realizaron estas opiniones, para conocer si las mismas se

encuentran actualizadas o no.

En la pagina también cuentan con la opcion de suscribirse a su Newsletter a través
del correo electronico, para recibir noticias y promociones que ofrezca el hotel a través de

este medio.

En dicha pagina realizan una descripcion de los servicios que ofrecen y hacen mucho

énfasis en la calidad de este:

“POLITICA DE CALIDAD Y SUSTENTABILIDAD. Somos una empresa hotelera
joven, con todas las comodidades para clientes de negocios, turistas y sociedad local.
Ofrecemos ademas una amplia variedad de servicios gastronomicos y de eventos. Nuestras
instalaciones, acompaniadas por un elevado nivel de servicios, nos permiten lograr la
satisfaccion de clientes y huéspedes. Impulsamos la mejora continua de nuestro Sistema de
Gestion de Calidad Y Sostenibilidad a partir de las siguientes premisas estratégicas:
Atencion personalizada - Trato amable y cordial - Empatia y rapidez en la respuesta -
Confort, calidez y seguridad en todos nuestros ambientes - Eventos sociales, culturales y de

negocios, unicos - Equipos de trabajo proactivos y comprometidos, con vocacion de servicio.

Entrenados y preparados para el desemperno de sus funciones con eficiencia y

calidad.

Cumplimiento y aplicacion de los principios de Turismo Sustentable y normativa
aplicable en materia de sostenibilidad y desarrollo; implementando medidas preventivas y
capacitando al personal para reducir los impactos ambientales que genere nuestra actividad.
Convencidos de que la excelencia se logra cuando nuestros clientes nos visitan nuevamente,
redoblamos el esfuerzo diario de nuestro accionar para cumplir los preceptos de la presente

politica.”
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Satisfaccion Clientes

La satisfaccion del cliente es el grado en que un cliente siente que sus necesidades,
expectativas y deseos han sido satisfechos por un producto, servicio o experiencia. Se mide
mediante la percepcion del cliente sobre la calidad, valor y desempefio de lo que se le ha

ofrecido.

En el caso del hotel, este tipo de encuestas permite recolectar informacion de los
huéspedes y clientes con el objetivo de conocer la calidad de servicio en todas las areas y
actividades con las que cuentan, como habitaciones, gimnasio, sauna, desayuno buffet, piano
bar. También funciona como medio para evaluar el desempeiio de los empleados, ya que a
través de ellas los clientes pueden expresar como fue su experiencia en el hotel y la calidad
de atencion que recibieron por parte de ellos. Al aplicar esta herramienta es posible conocer
cuales son las fortalezas de la organizacion y cuales son necesarias ajustar para mejorar la

calidad del servicio y en consecuencia la satisfaccion de sus clientes.

Lucania realiza encuestas de satisfaccion al cliente para los huéspedes, al momento
de realizar el check out, la misma la realizan a través de un software especializado llamado
“MyHotel”, y se envian a través de email. En la misma se puede observar los datos del
huésped como nombre y apellido, nimero de reserva, fechas de check in y check out,
cantidad de noches de estadia, nimero de habitacion y fecha en la que fue respondida y la

calificacion brindada.

De acuerdo con lo conversado con gerencia del hotel, tienen pensado que el medio a
utilizar para realizar las encuestas sea a través de WhatsApp, con el objetivo de que sea una

forma mas 4gil de acceso para los huéspedes al momento de responder la encuesta.

Esta encuesta consta de 4 preguntas con respuestas abiertas y cerradas que se pueden

observar en el anexo 14.

En la primera pregunta, se pregunta sobre la probabilidad de recomendacion del
huésped en base a su experiencia en el hotel, a un huésped o amigo, presentando una escala

para expresar la respuesta del 0 al 10, siendo 0 “muy poco probable” y 10 "muy probable”.
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En la segunda pregunta se establece una escala de Likert'" estableciendo como
opciones “Muy bueno”, “Bueno”, “Regular”, “Malo”, “Muy malo”, “No aplica”, evaluando
diferentes factores del hotel, entre ellos Personal, Habitaciones, Limpieza, Desayuno, WI-FI,

Instalaciones; Gastronomia y Practicas medioambientales.

En lo que refiere al personal, se puede relevar las percepciones sobre el trato que
recibid el huésped. Si la encuesta arrojara resultados no satisfactorios sobre la atencion
recibida, es conveniente que la empresa realice programas de capacitacion en habilidades de
atencion al cliente, comunicacion y resolucion de problemas, enfocados en mejorar la

amabilidad y eficiencia del equipo de trabajo.

En esta seccion se evalua el estado de limpieza de las habitaciones como también los
espacios de uso comun, indicando si es necesario reforzar los procesos de limpieza y
mantenimiento, incrementando las inspecciones periddicas de las habitaciones y areas

comunes.

La encuesta puede relevar inconvenientes en el confort de las habitaciones tales como
calefaccion, aire acondicionado, ruidos molestos, comodidad de las camas. Si los huéspedes
mencionan problemas de confort en las habitaciones, se deben tomar decisiones sobre la
renovacion o incorporacion de elementos y/o instalaciones que satisfagan las necesidades del
huésped. De acuerdo con el relevamiento de opiniones de huéspedes que visitaron Lucania,
se puede observar que una de las principales quejas sobre habitaciones es la falta de aire
acondicionado, debiendo soportar un ambiente caluroso durante la estadia. El hotel cuenta
con equipo de aire acondicionado en 50 habitaciones (pisos 2, 8, 9 y 10) de un total de 107
que tiene el hotel, es decir, menos del 50% del total de alojamiento. Desde la organizacion
manifiestan que esto se debe a un impedimento de tipo estructural que hace imposible instalar
equipos de refrigeracion en parte del edificio, sin tener que colocar los evaporadores en la

fachada del hotel.

10 La escala de Likert es una herramienta de medicion que permite captar la intensidad de la respuesta
del huésped, en lugar de obtener una simple respue9ta por “si” 0 por “no”, esta escala permite conocer el grado
de satisfaccion del cliente en diversos aspectos.



La calificacion y comentarios sobre el desayuno y el restaurante del hotel permiten
ajustar la oferta gastrondmica. Esto puede incluir ampliar el ment de la carta y variedad de
alimentos en el sector de desayuno, mejorar la calidad de los ingredientes o realizar cambios
en el menu segun las preferencias de los clientes. En este punto es muy importante tener en
cuenta menus diferenciales segun el requerimiento del cliente, incluyendo opciones

vegetarianas, veganas, sin T.A.C.C., bajo en sodio, menu infantil.

El acceso a Internet es esencial para los huéspedes, sobre todo porque el hotel recibe
mayoritariamente huéspedes corporativos, que se encuentran en la ciudad por motivos
laborales, razén por la cual es fundamental estar conectados. Si se reciben comentarios
negativos sobre la conectividad o velocidad indican que se debe mejorar la infraestructura de

Wi-Fi, y evaluar la calidad del servicio de Internet contratado.

El huésped puede evaluar diversas practicas medioambientales del hotel que reflejen
el compromiso con el cuidado del medio ambiente. Estas son el uso eficiente del agua,
reutilizando de toallas y sabanas, eficiencia energética a través del uso de luces LED, sensores
de movimiento, elaboracidn de platos con ingredientes locales, organicos y de temporada con
el fin de reducir la huella de carbono. Se deben tener en cuenta las opiniones y
recomendaciones que hagan los huéspedes, para analizar la incorporacion de nuevas

propuestas que apunten al cuidado del medio ambiente.

Si bien la escala de Likert es una herramienta util porque facilita el analisis y la
recoleccion de datos, a través de ella se pueden relevar puntos importantes para la
organizacion, es necesario complementar las futuras decisiones que se puedan tomar, con las
preguntas abiertas que se realizan al huésped. En este tipo de preguntas se puede conocer en
profundidad y con mayor detalle cuales fueron las experiencias positivas y negativas de su
estadia en el hotel, invitando a que el huésped exprese sus ideas sobre las recomendaciones

y sugerencias que tiene acerca de los servicios.

En las tultimas dos preguntas de la encuesta los huéspedes pueden explayarse
comentando como fue su experiencia en el hotel y las propuestas de mejora del servicio que

ofrece el hotel.
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El hotel ademas cuenta con 6 reglas de oro para lograr un cliente satisfecho. En su

Manual del Empleado expresan que “Lograr la excelencia en el servicio de Hospitalidad, es

un arte que requiere prestar atencion a los mas minimos detalles, una actitud proactiva y una

alta vocacion de servicio”. Para ello establecieron estas reglas que se detallan a continuacion:

Sonreir. Con una sonrisa, estamos diciendo “estamos contentos que usted esté
en nuestro hotel”. Ayuda a crear una atmdsfera calida con el cliente y nuestro
equipo de trabajo.

Saludar. Implica sonreir y ademas establecer contacto visual. Llamar al huésped
por su nombre.

Utilizar la etiqueta telefonica. Para llamadas externas: “Lucania Palazzo Hotel,
buenos dias/tardes/noches, habla (nombre del empleado), ;en qué puedo
ayudarle?”. Para llamadas internas: “(sector del hotel), buenos
dias/tardes/noches, habla (nombre del empleado), ;en qué puedo ayudarle?”.
Actitud servicial, ofrecer ayuda. El huésped debe saber que todos los
empleados del hotel estamos para asistirlo durante toda su estadia, inclusive
desde el momento en que solicita su reserva. Cuando conversamos con un
huésped, siempre recordarle “Estamos a su disposicion, por favor llame al interno
0 (cero) ante cualquier inquietud”. Cuando un huésped se acerca o lo vemos
transitar por el hotel, no debe ser ignorado. Debemos recordar hacer contacto
visual y saludar para demostrar que estamos atentos a cualquier requerimiento.
Despedidas positivas. Cuando un huésped se retira del hotel (Check-out), se le
debe agradecer por haberse alojado en nuestro hotel e invitarlo a regresar. El
check-out es el ultimo momento para indagar sobre la experiencia general del
huésped. “;coOmo estuvo su estadia, Sr./Sra...... ? En caso de quejas, reclamos u
opiniones, actuar acorde al procedimiento interno.

Hacer seguimiento de la experiencia del huésped/cliente. El seguimiento se
debe iniciar a partir del Check-In (ingreso del huésped). Estar atentos a todos los
momentos de servicio durante la estadia. Ante cualquier reclamo, también hacer
“marca personal” para asegurarse que el huésped haya quedado conforme y

satisfecho.
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Ademas de estas 6 reglas de oro, en Lucania todos sus colaboradores deben

incorporar a su vocabulario cotidiano palabras y frases “magicas”. Estas son:

’ ’

“Bienvenido”, “Muchas gracias por habernos elegido”, “Un placer atenderlo”,

“Estamos a su entera disposicion”.

Estas 6 reglas de oro serian recomendable que se incorporen al proceso de seleccion
de personal en a través de la herramienta role play, para conocer a los candidatos que se
presenten al puesto requerido. Esta técnica de simulacion o juego de roles consiste en que
dos 0 mas personas representen una situacion o caso concreto que pueda llegar a ocurrir con
un huésped o cliente en el hotel, los candidatos deben actuar seglin el papel que se le asigne,
demostrando espontaneidad y creatividad al dramatizar la situacion. De esta forma se podria
asegurar la organizaciéon que los candidatos seleccionados cuentan con un perfil y
caracteristicas de su personalidad orientadas a estas 6 reglas fundamentales establecidas en
el Manual del Empleado. Los candidatos durante esta etapa deberian demostrar ser amables,

respetuosos, simpaticos y empaticos con los clientes.

El cumplimiento de estas reglas en los Momentos de Verdad en la interaccion con los
clientes es un factor que contribuye a la satisfaccion ellos y a mejorar su experiencia de
servicio. Los momentos de verdad representan los puntos del recorrido del cliente en los que
se produce un acontecimiento clave y se forma una opiniéon sobre el hotel, como
consecuencia, de la experiencia que marca su percepcion sobre el servicio y la calidad del
establecimiento. Son los puntos de contacto clave, en los que el cliente queda satisfecho con
el servicio, regresara y lo recomienda o se aleja y no regresa. Los momentos de verdad

identificados en Lucania son:

e Reserva. Ya sea que el cliente quiere reservar una habitacion a través de la pagina
web del hotel, alguna de las OTAs con las que trabaja el hotel, WhatsApp o email, se
le debe brindar la informacion necesaria y detalla de los servicios que presta el hotel,
politica de ingreso y salida, medios de pago y responder cualquier tipo de consulta
que tenga el huésped en este momento. En el caso de que la comunicacion sea por via

telefonica se debe tener en cuenta la etiqueta telefonica establecida por el hotel.
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Check in. En este momento el personal de recepcion debe demostrar amabilidad,
cordialidad y predisposicion al huésped de que el personal se encuentra dispuesto a
ayudarlo en algliin inconveniente o atencion que necesite durante su estadia. En este
momento, es fundamental que se tengan en cuenta las reglas de oro, ya que es el
primer contacto cara a cara con el cliente, teniendo como premisas el permanente
contacto visual con el huésped y encontrarse con una sonrisa.

Ingreso a la habitacion. La ambientacion, decoracion, limpieza y orden de la
habitacién seran los principales elementos que el huésped observara al ingresar a la
misma. El personal de ama de llaves debe garantizar que se cumpla con estas
condiciones, tanto al momento de ingreso del huésped como también durante toda su
estadia. En el caso de tener contacto con el cliente, se deben tener en cuentas las reglas
de oro mencionadas.

Desayuno. En este momento se debe garantizar que se encuentre una variedad de
alimentos y bebidas, la calidad de estos, que sean productos frescos. Evitando
demoras de reposicion o faltantes. Quienes deben garantizar que esto se cumpla es el
personal de cocina.

Piano Bar. Tanto para huéspedes como para clientes del bar, se debe ofrecer una
calida atencion, cumpliendo con las reglas mencionadas, evitando demoras en la toma
y entrega de pedidos, asegurarse que los platos estén con la temperatura y coccion en
su punto justo. Los mozos deben demostrar atencion permanente y predisposicion
continua ante cualquier pedido o inquietud del cliente durante su estadia.

Respuesta a los inconvenientes. Si el huésped tiene a algun tipo de problema o queja
sobre el servicio, la manera en que el personal del hotel responde a la situacion es
fundamental. En esta situacion los empleados se deben demostrar empaticos,
predispuestos a ayudar al huésped, amabilidad, proactividad para brindar una
solucion agil y certera.

Check out. La despedida es un momento clave como la bienvenido al hotel. Un
proceso de check out debe ser lo mas rapido posible para evitar ocasionarle demoras
al huésped, que muy probablemente cuente con poco tiempo porque debe irse al
aeropuerto o terminal de Gmnibus para irse de la ciudad. Si bien este proceso debe

ser agil, los empleados no deben perder la amabilidad y cortesia con el huésped,
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agradeciéndole por su estadia e invitandolo a que regrese nuevamente. Por otro lado,
se debe indagar sobre la experiencia en el hotel y saber si el cliente se encuentra
satisfecho con los servicios brindados. Este momento de verdad se encuentra dentro
de las reglas de oro de la empresa.

e Seguimiento post estadia. El contacto posterior a la estadia, a través de una encuesta
de satisfaccion o una oferta para futuras reservas, también es un momento de verdad,

ya que tiene como finalidad mantener el contacto con el huésped y mejorar su lealtad.

Cada uno de estos momentos es una oportunidad para el hotel de superar las
expectativas y crear experiencias memorables que conviertan a los huéspedes en clientes

leales.

Lealtad clientes

La lealtad del cliente se refiere al compromiso y la preferencia de un cliente por una
marca u organizacion en particular, lo que lleva a compras repetidas y una mayor
probabilidad de recomendar la marca a otros. Una alta lealtad del cliente contribuye a
aumentar los ingresos, reducir los costos de adquisicion de nuevos clientes y un marketing

boca a boca positivo.

Analizar la lealtad del cliente implica evaluar el comportamiento del cliente, las tasas

de retencion, los patrones de compra repetida y la retroalimentacion.

El circulo de lealtad es un esquema utilizado para organizar a forma en que se puede

crear lealtad en los clientes. Este circulo incluye tres estrategias secuenciales.

Establecimiento de una base so6lida para la lealtad

La empresa necesita una base solida para crear lealtad en el cliente, la cual incluye
contar con el portafolio correcto de segmentos de clientes, atraer a los clientes correctos,
jerarquizar el servicio y entregar altos niveles de satisfaccion. Las empresas deben ser
selectivas con respecto a los segmentos que eligen, para establecer relaciones exitosas con
los clientes. Es importante que las empresas de servicios entiendan las necesidades de los

clientes con diferentes jerarquias de rentabilidad y que en consecuencia adapten sus niveles
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de servicio. En lugar de ofrecer el mismo nivel de servicio a todos los clientes, cada segmento

recibe un nivel que se personaliza con base en sus requisitos y valor para la empresa.

Lucania tiene un modelo de negocios B2B, en el cual su enfoque principal en el sector
de hospedaje esta orientado a clientes corporativos principalmente, teniendo su mayor nivel
de ocupacion de los dias habiles y en los meses de marzo a diciembre. En menor medida el
nivel de ocupacion estd conformado por huéspedes turisticos que generalmente estan de paso

por la ciudad.

La jerarquizacion de tarifas que tiene el hotel, de acuerdo con el tipo de cliente que

reciben es la siguiente:

e Tarifa rack: Representa el precio maximo que un huésped puede pagar por una
habitacion, sin que se apliquen descuentos ni promociones especiales. La tarifa rack
es la base de la tarificacion hotelera y sirve de referencia para el resto de las tarifas.
Este tipo de tarifa se aplica cuando huésped quiere alojarse en el hotel y la reserva
la realiza el mismo dia.

e Tarifa corporativa: Esta tarifa es aplicada a los clientes empresariales. La misma

tiene un 10% de descuento sobre la tarifa rack.

e Tarifa para agencias de viaje v OTAS: Esta tarifa tiene un 20% de descuento sobre

la tarifa rack y est4 destinada a agencias de viaje y OTAS como Booking, Despegar,
ZenHotels y Trip. Sobre las cuales ellos aplican un porcentaje superior para obtener
ganancias.

e Tarifa eventos corporativas: Esta tarifa tiene un 30% de descuento sobre la tarifa

rack y se aplica a las personas que se hospeden en el hotel luego de haber asistido
a un evento corporativo durante la noche.

e Tarifa padgina web. La misma va variando, actualmente por una estrategia de ventas,

tiene un 30% de descuento sobre la tarifa rack.

En cuanto a los servicios de gastronomia y eventos también se encuentran orientados
al area corporativa, ya que como se menciono en el presente trabajo, en las instalaciones del
hotel se llevan a cabo eventos empresariales, reuniones de trabajo, conferencias,

presentaciones de libros. La diferencia entre estas unidades negocios con alojamiento, es que
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estas ultimas dos mencionadas, cuentan con un segmento de mercado B2C mas amplio que
el sector alojamiento. En el caso de eventos, se organizan fiestas de 15, bodas, aniversarios,
cumpleaos. Y en Piano Bar, sector en el cual el hotel ofrece su servicio de gastronomia, esta

destinado para los huéspedes, como también para clientes de la ciudad.

De acuerdo con las entrevistas realizadas, manifiestan que sus servicios se encuentran
abiertos a todo publico. Aunque en la realidad no funcione de esta manera, porque la imagen
que tiene Lucania dentro de la region es de un hotel de alto nivel, de lujo, al cual pueden
ingresar personas con altos ingresos y vestidas elegantemente o de manera formal. Si bien
Piano Bar, ofrece similar servicio al que ofrecen muchos locales gastrondmicos céntricos, no
es una opcion que muchos clientes tengan en cuenta a la hora de elegir, porque piensan que
no pueden acceder a ¢l por no ser huéspedes del hotel o cumplir con los requisitos
mencionados anteriormente. Los entrevistados sefialaban que los dias de mayor concurrencia
por clientes locales en este sector es en fechas especiales, como dia del amigo, dia de la
madre, dia de la secretaria, entre otras. En la siguiente etapa, se retomara esta situacion para
evaluar diferentes alternativas que se podrian a tener en cuenta para que el area de Piano Bar,

sea mas reconocido a nivel local.

Creacion de vinculos de lealtad

Una empresa necesita desarrollar vinculos cercanos con sus clientes, los cuales
estrechan la relacion a través de ventas complementarias y ventas de paquetes, o afiaden valor

al cliente a través de recompensas por la lealtad y vinculos de nivel mas alto.

Actualmente, Lucania ofrece las tarifas diferenciales de acuerdo con el tipo de cliente
que se mencionaron en el item precedente, como también beneficios exclusivos en sus
servicios para empleados o socios de diferentes organizaciones de la ciudad. Las
organizaciones a las que ofrecen sus beneficios en eventos, gastronomia y alojamiento son
Mutual de Petroleros Jerarquicos, PENTA (empleados), Municipalidad de Comodoro
Rivadavia (empleados), Colegio de Escribanos de Comodoro Rivadavia, Colegio de
Abogados de Comodoro Rivadavia, O.S.D.E, Colegio Médico de Comodoro Rivadavia,
Swiss Medical, Don Jos¢ Hogar, Altamira, Mutual de Camioneros de Chubut, AMPESCA,

102



b, <
Aoisg oo

AMFIJCH (Asociacion de Magistrados y Funcionarios Judiciales del Chubut). Estos

beneficios son:

e 20% off en Alojamiento lunes a jueves.

e 25% off en Alojamiento viernes a domingos y feriados.

e 10% off en Restaurant y Piano Bar.

e 50% de descuento en salones para eventos sociales, y corporativos con servicio
gastrondémico.

* 40% de descuento en salones para eventos corporativos con servicio de coffee break

® 30% de descuento en reuniones con servicio de coffee break

e 20% de descuento en eventos corporativos sin servicio gastrondmico ni coffee

break.

Reduccion de impulsores de la desercion

La empresa necesita identificar y eliminar factores que provocan “deserciones”, es

decir, la pérdida de clientes existentes y la necesidad de reemplazarlos por otros nuevos.

En el caso de Lucania su época de desercion la afronta durante la temporada de verano
principalmente y durante el afio los fines de semana. Para ello es necesario impulsar medidas
que fomenten la actividad turistica de la ciudad, a través de sus medios de comunicacion
como pagina web y redes sociales, en los cuales los turistas puedan observar los atractivos
turisticos que tiene la ciudad, las actividades culturales, gastrondmicas, musicales que se
puedan disfrutar durante los fines de semana. A su vez, impulsar a que los huéspedes
regresen, generalmente muchos lo hacen por motivos laborales, pero se podrian generar

propuestas para que los mismos regresen como huéspedes turisticos.
En la siguiente etapa, se desarrollaran en mayor detalle las propuestas mencionadas.

Mayores ventas

Para obtener mayores ventas la organizacion debe realizar acciones comerciales que
impulsen el crecimiento del negocio, estas acciones se deben encontrar destinadas a fidelizar
a los huéspedes existentes y atraer nuevos clientes, incrementar la ocupacion en €pocas de

baja demanda, responder las demandas del mercado y en consecuencia aumentar los ingresos.
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A continuacidn, se expresan acciones comerciales que se pueden llevar a cabo en el

hotel para generar mayores ventas.
Paquetes personalizados

Disefiar paquetes que incluyan actividades o servicios especificos, entre ellos se
encuentran cenas y noches romanticas y experiencias Unicas. Las propuestas de este tipo que
tiene el hotel actualmente son “Lucania Romantica”, incluyendo alojamiento para dos
personas, acceso libre al sauna y al gimnasio, cena a la carta, botella de champagne en la
habitacion, desayuno buffet o continental en la habitacion, late check out hasta las 18hs, plaza
en cochera (sujeta a disponibilidad); “Noche de Bodas” incluyendo casi los mismos servicios
que la propuesta anterior, con el diferencial que esta propuesta no incluye cena a la carta, y
se incluye una caja de bombones en la habitacion; “Experiencia Lucania” incluye desayuno
buffet, vista al mar o ciudad, acceso al gimnasio y al sauna, late check out hasta 13hs y plaza
en cochera (sujeta a disponibilidad); “Experiencia Degustacion Lucania”, esta propuesta
incluye la degustacion de variedad de vinos, la visita de sus creadores quienes comparten sus
historias y el proceso detras de cada varietal, ademads, incluye el maridaje en un tapeo de 5

pasos realizado por el chef del hotel.

Ofertas y promociones estacionales

Crear promociones especiales para temporada baja y fines de semana largos puede
atraer a mas clientes durante estos periodos. Como, por ejemplo, descuentos por estadia
prolongada (mayor a 5 dias), “Escapada de Fin de semana” con un descuento del 20% si el
huésped se queda al menos dos noches. Lucania implementa este tipo de promociones
durante los fines de semana largos, brindando un 30% de descuento en categorias Suite

Ejecutiva y Suite Junior y 20% de descuento en Suite presidencial.
Marketing digital en redes sociales

Las campafias de marketing en redes sociales y anuncios son esenciales para la
visibilidad de la organizacion, publicando contenido atractivo sobre los servicios e
instalaciones del hotel, promociones y eventos exclusivos que se desarrollen en este. Si bien
es importante que exista una fuerte presencia en redes sociales, se debe medir el impacto y
efectividad de las estrategias de marketing en estas plataformas, a través de métricas. Es
importante conocer la interaccion que existe con los seguidores, a través de me gusta,
comentarios, visitas al perfil, cantidad de reproducciones de un reel, cantidad de nuevos

seguidores en un periodo determinado.
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De acuerdo con la observacion de redes sociales del hotel, Lucania se encuentra
publicando constantemente posteos, historias o reels en sus cuentas de Instagram y Facebook

acerca de los servicios que brinda, sus instalaciones, promociones y eventos especiales.

Se utilizaron las herramientas HypeAuditor y Phlanx para medir ciertas métricas de
Instagram y Facebook respectivamente, tanto de Lucania como de su principal competencia

Austral Hotel, arrojando los siguientes resultados:

LUCANIA AUSTRAL
PALAZZO PLAZA HOTEL
HOTEL

INSTAGRAM | Cantidad de 4.228 4.710
seguidores
Promedio de me 20 16
gusta
Promedio de 0 0
comentarios
Tasa de 0,48% 0,34%
engagement
Nuevos 30 32
seguidores en el
ultimo mes

FACEBOOK | Cantidad de 20.000 12.700
seguidores
Promedio de me 8 35
gusta
Promedio de 0 3
comentarios
Tasa de 0,04% 0,30%
engagement
Nivel de 82% (657 84% (704
recomendacion opiniones) opiniones)

Frente a estos resultados se puede observar que en la red social Instagram ambos
hoteles se encuentran parejos en cantidad de seguidores totales y nuevos seguidores, como
también en interacciones de me gusta y comentarios nulos en ambos casos. Lucania se
encuentra en un 0,14% por encima en la tasa de engagement que Austral, sin embargo, ambos
se encuentran con niveles bajos de este indicador. Ya que se considera que una “buena” tasa

de engagement en Instagram es entre el 1% y el 5%.
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La tasa de engagement (tasa de compromiso, en espaiiol) es una métrica que mide el
nivel de interaccion de la audiencia con el contenido publicado en redes sociales, refleja el
grado de interés y conexion que los seguidores tienen con la marca, lo cual es clave para
conocer si el contenido es relevante para la audiencia. Esta se calcula entre el cociente del

total de interacciones (me gusta, comentarios y compartidos) dividido el total de seguidores.

Por otro parte, se analiz¢ la red social Facebook de ambos hoteles, en donde se puede
observar de acuerdo con los resultados arrojados que, si bien Lucania supera en seguidores a
su competencia, esta Ultima la supera en interacciones con sus seguidores, aumentado asi la

tasa de engagement.

El nivel de recomendaciones de ambas paginas se encuentra muy similar, superando

Austral Hotel en solo 2 puntos por encima de Lucania.

En resumen, luego de este analisis de las redes sociales Facebook e Instagram de
ambos hoteles, se puede observar que ambos tienen mucho por mejorar en la gestion de redes
sociales, debido a la baja interaccion con los usuarios, pocas publicaciones de los atractivos

turisticos de la ciudad y un mismo contenido para ambas redes sociales.

Descuentos para reservas anticipadas

Ofrecer descuentos para quienes reservan con mucha anticipacion es una herramienta
que puede ayudar a maximizar la ocupacion. Por ejemplo, ofreciendo un 15% de descuento

para reservas realizadas con mas de 30 dias de anticipacion.

Lucania cuenta con tarifas diferenciales, partiendo de una tarifa rack que esta
destinada para quienes reservan el mismo de su estadia. A partir de esta tarifa realizan
distintos tipos de descuentos, aplicandose un 10% menos sobre la tarifa corporativa, un 20%
para agencias de viaje y OTAs, y un 30% de descuento para quienes reservan directamente a

través de la pagina web del hotel y para eventos corporativos.

Programas de fidelizacion.

Implementar un programa de lealtad especifico para clientes corporativos, que premie

a los huéspedes recurrentes y a las empresas que reservan con frecuencia, mediante
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descuentos en futuras estadias o servicios adicionales. Por ejemplo, por cada 10 noches de
estadia en temporada baja, ofrecer una noche gratis o un servicio adicional gratuito.
Actualmente Lucania no cuenta con un programa de fidelizacion formalizado, es una

propuesta de mejora que se tratara en la siguiente etapa.

Ofrecer servicios complementarios.

Vender servicios complementarios en la ciudad es una buena estrategia para generar
ingresos adicionales y aumentar la competitividad del hotel. Los servicios adicionales con
los que cuenta Lucania actualmente son gimnasio, sauna, lavanderia, cochera sujeta a
disponibilidad, vista al mar, salas de reuniones y conferencias, salones de eventos.

Algunos servicios adicionales que se pueden incorporar al hotel son el traslado desde
y hacia el aeropuerto de la ciudad, recorridos turisticos, cena shows, alquiler de automoviles,

los mismos se detallaran en la siguiente etapa.

Mayor publicidad del 4rea de Piano Bar.

Si bien el hotel realiza publicidad de su servicio de Piano Bar en redes sociales,
posteando imégenes y reels de la gastronomia que se puede degustar en este sector de
Lucania, como también las promociones que ofrecen en fechas especiales. Una de las
dificultades que presenta la organizacion es insertar al sector de Piano Bar como una opcion
mas en el mercado gastrondmico para el publico local. Porque los habitantes de la ciudad
tienen una imagen de elegancia y lujo del hotel, en donde solo pueden ingresar personas

vestidas formalmente y que tengan un alto poder adquisitivo.

Una de las estrategias que estd utilizando Lucania actualmente es incorporar
promociones en ocasiones especiales para atraer mas publico, con publicidades pagas en
Facebook e Instagram. Otra herramienta que podrian utilizar es crear una cuenta propia de
estas dos redes sociales con el nombre de Piano Bar, para aumentar su visibilidad y
reconocimiento del publico, que por desconocimiento piensa que solo pueden acceder a este
sector del hotel los huéspedes y personas con las caracteristicas mencionadas anteriormente.
Seria una cuenta secundaria del hotel, en la cual se encuentre respaldada por su cuenta oficial,

pero la idea es que se visibilice en mayor medida la carta de platos que se ofrecen en Piano
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Bar, dar a conocer al publico que muchos de ellos son elaborados con productos locales y
regionales, promociones exclusivas del sector gastronémico, evitando que se confundan con
las promociones de alojamiento. En este sector también se ofrecen delicias gastrondémicas,
que con una mayor difusion y publicidad, podrian competir directamente con pastelerias de

la ciudad.

Rentabilidad

El desempefio financiero abarca la rentabilidad de una organizacion, el crecimiento
de los ingresos, la participacion de mercado, el retorno de la inversion. Es un indicador clave
del éxito y la sostenibilidad de una organizacion. Un desempefio financiero solido es el
objetivo final de la Cadena Servicio-Beneficio. Refleja los resultados positivos de priorizar
el compromiso de los empleados y la satisfaccion del cliente. Un mejor desempefio financiero
puede respaldar inversiones en el desarrollo de los empleados, mejoras del servicio al cliente
e iniciativas de crecimiento empresarial. Algunos indicadores que permiten evaluar el
desempeiio financiero de la organizacion luego de haber aplicado el modelo de Cadena
Servicio-Utilidad son por ejemplo, el seguimiento de los estados financieros trimestrales y
anuales para evaluar las tendencias de ingresos y beneficios; analizar el impacto de los
programas de fidelizacion de clientes en el crecimiento de los ingresos y los costos de
adquisicion de clientes; calcular el retorno de la inversion de las iniciativas de formacion y

desarrollo de los empleados.

Actualmente Lucania Palazzo Hotel, utiliza distintos indicadores para medir su

desempeiio econdmico-financiero. Estos son:

e Posicion de saldos por clientes: visualiza los créditos vencidos y no vencidos
a cobrar (Ej.: cuentas corrientes clientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito).

e Posicion de saldos por proveedores: visualiza las deudas vencidas y no
vencidas (Ej.: cuentas corrientes proveedores).

o ltems cancelados en Bar — Restaurant: visualiza los items que se estornan
(cancelan) y su motivo.

e Consumos internos: visualiza los consumos internos de empleados por

invitacion a clientes o degustaciones gastronomicas.
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e ltems vendidos en Bar — Restaurant: visualiza la facturaciéon y forma de cobro
en esta area diariamente.

e Recibimientos y pagos: visualiza la facturaciéon y formas de cobro en
Alojamiento y Eventos.

e Resumen diario de situacion: visualiza todos los servicios devengados por
periodo.

e Resumen de movimiento resumido: visualiza las compras por grupo de
productos en determinado periodo.

e Reservas de alojamiento: visualiza cantidad de reservas confirmadas por mes.

e [Estados contables. La contadora del hotel en conjunto con el area de
administracion, quien le provee la informacion contable, se encarga de realizar
los estados contables anuales de la organizacion, en los cuales se puede observar

la informacion econémico-financiera del ejercicio econdmico transcurrido.

A su vez, en Lucania también hacen uso del sistema de gestion llamado “Revenue
Management”, el cual es utilizado para generar indicadores que revelen informacion acerca
de la facturacion por habitacion, facturacion total por cliente de todos los servicios, margen
bruto por habitacion disponible, facturacion en comida y bebida por turnos/dias, tarifa

promedio por dia.

En periodos de baja ocupacion “bloquean pisos”, para reducir el consumo de energia,
esto quiere decir que se baja la térmica de los pisos sin ocupacion y dejan de funcionar las
instalaciones eléctricas para evitar incrementar costos en periodos de bajos ingresos a nivel

ocupacional en el sector alojamiento.

Analisis FODA

De acuerdo con las variables analizadas en la etapa de diagnostico y la informacion
relevada durante el desarrollo integro del presente trabajo, se utilizard la matriz FODA
(acronimo de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), para el andlisis de la

organizacion en dos niveles diferentes: interno y externo.
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El analisis FODA es una herramienta estratégica que ayuda a identificar y evaluar los
factores internos y externos que afectan a una organizacion. Su objetivo es proporcionar una
vision clara de la situacion actual y apoyar la toma de decisiones estratégicas. A continuacion,

se presentan los elementos que componen a esta matriz.

Factores Internos

e Fortalezas. Son aquellas funciones, capacidades, que se hacen muy bien dentro de la
organizacion y que se destacan, estas deben ser potenciadas.

e Debilidades. Son los aspectos internos que representan obstaculos o areas de mejora.
Son factores que pueden limitar o dificultar el logro de los objetivos y poner en riesgo

factores claves del negocio.

Factores externos

e Oportunidades. Factores externos o condiciones del entorno que la organizacion
puede aprovechar para mejorar su posicion o crecer.

e Amenazas. Factores externos que podrian afectar negativamente a la organizacion.
Este analisis tiene varias aplicaciones, entre ellas:

e Desarrollar estrategias: Al entender las fortalezas, la organizacion puede

maximizar su impacto y aprovechar las oportunidades del entorno, mientras que,
al reconocer sus debilidades y amenazas, puede trabajar en minimizarlas o

superarlas.

e Tomar decisiones informadas: Con un FODA, los lideres pueden tomar
decisiones basadas en una evaluacion clara de los recursos internos y las
condiciones externas, lo que disminuye los riesgos y aumenta las probabilidades
de éxito.

e Mejorar la competitividad: Ayuda a encontrar maneras de usar las fortalezas para

superar debilidades y a aprovechar oportunidades antes de que lo hagan los

competidores.
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e Identificar areas de mejora: Destaca los aspectos internos que requieren cambios,

lo que permite asignar recursos para solucionar problemas y optimizar procesos.

e Planificar a largo plazo: El andlisis FODA es 1til para desarrollar planes
estratégicos y definir objetivos a largo plazo, ya que permite visualizar el camino

a seguir de manera integral y anticiparse a los cambios.

En el presente trabajo se utilizard para desarrollar estrategias e identificar areas de

mejora.
Fortalezas

Buen ambiente laboral. El ambiente laboral en la organizacion es positivo, de acuerdo

con los datos relevados en las encuestas a los empleados del hotel y entrevistas realizadas,
que establecen que existe una relacion de compafierismo (53,3% de total encuestados), en la
cual existe ayuda mutua ante algiin inconveniente, acuerdan entre ellos cambios de turnos si
alguien lo necesita, como también acuerdan las fechas de vacaciones, evitando que estas sean

impuestas por un jefe.

E163,3% de los empleados considera que uno de los aspectos mas valiosos de trabajar
en Lucania es el buen ambiente laboral, siendo la opcidon mas votada. A su vez, en una
siguiente pregunta, en una escala del 1 al 5, como describiria el ambiente laboral entre
compaiieros, el 40% respondié un “4” y el 33,3% un “5”. Cuando se les pregunto como
describiria su relacion con su superior/es, la respuesta promedio fue de “Muy buena”, en
tanto que, el porcentaje de conflictos fue de un 60% quienes respondieron que pocas veces

ocurria en su area, mientras que el 33,3% dijo que no ocurrian nunca.

Ante una presentacion de alternativa de mejora por parte de un empleado, el 96,7%
considera que la misma sera tenida en cuenta. A su vez, el 40% de los encuestados considera
que siente gran libertad para tomar una decision ante alguna situacion que le presente en la
jornada laboral. El nivel de satisfaccion con su empleo del total de personas encuestadas es

del 83,3% evidenciando niveles altos de satisfaccion dentro de la organizacion.

Se considera que el buen ambiente laboral dentro de la organizacion es una fortaleza

principalmente porque todo el personal se encuentra en contacto directo o indirecto con
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clientes y huéspedes. La existencia de un ambiente positivo en el equipo de trabajo es la base
para brindar un buen servicio, manteniendo la imagen de excelencia y calidad que tiene el

hotel.

Ubicacion estratégica. La ubicacion de Lucania es una fortaleza para el hotel porque

el mismo se encuentra en pleno centro de la ciudad, con una vista a la mar privilegiada para
los huéspedes, a 100 metros de la costanera de la ciudad, a 300 metros de la Terminal de
Omnibus “Teniente General Angel Solari” y a 11km del Aeropuerto Internacional General
Enrique Mosconi y a 7km de distancia del Predio Ferial. Los huéspedes pueden trasladarse a
pie dentro del centro de la ciudad, dentro del radio de 1 kilometro cuentan con mas de 40
opciones gastronomicas (entre ellas restaurantes, heladerias, cervecerias, pizzerias,
confiterias, pastelerias), locales comerciales y bancos. Del otro lado de la vereda se encuentra

el Centro Cultural de Comodoro Rivadavia.

Opiniones y calificaciones positivas. De acuerdo con el relevamiento de opiniones,

resefias y puntuacion que realizaron huéspedes luego de su estadia en el hotel. Se consideran
que las mismas son positivas, que existe un gran nivel de recomendacion por parte de ellos,
siendo de gran utilidad esta informacion para la organizacion, para mantener su imagen de
calidad, excelencia y buena reputacion ante futuros clientes. Se relevaron distintos sitios y se

obtuvo la siguiente informacion:

e Google. El promedio de recomendaciones de los huéspedes en Google es de 4,4
estrellas de un total de 5. La cantidad de opiniones en este sitio es de 2130.
Destacandose entre las recomendaciones la ubicacion, la vista al mar, y la
tranquilidad del hotel.

e Tripadvisor. En esta agencia de viajes online, la cantidad total de opiniones sobre
el hotel es de 601, de las cuales el 42,76% califico el servicio como excelente,
mientras que el 43,26% lo califico como muy bueno. Destacandose entre ellas la
comodidad y amplitud de las habitaciones, como también el espacio de los lugares
comunes como es lobby del hotel.

e Booking. El promedio de recomendacion en esta agencia es de 8,7 de 10, de un

total de 302 comentarios, obteniendo la calificacion “Fabuloso”. En esta pagina se
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puede observar la puntuacion que le dan los huéspedes a los servicios del hotel,
arrojando los siguientes resultados: Personal 8,9; Confort 9,2; Wi Fi gratis 8,6;
Instalaciones y servicios 8,8; Relacion calidad-precio 8,3; Limpieza 9,2; Ubicacion
9,4. En esta misma pagina, el hotel se encuentra como primera opcion en hoteles
de la ciudad.

e Hoteles.com. La calificacion en esta agencia de viajes online es de 8,2 de 10,
calificandose como “Muy buena” de un total de 41 opiniones en este sitio. En esta
pagina también se puede observar la puntuacion que realizan los huéspedes a
diferentes variables del hotel, arrojando los siguientes resultados: Limpieza 9;
Personal y atencion 8,4; Servicios 9; Estado de instalaciones 8,4; Cuidado del
medio ambiente 10.

e Pagina de Facebook de Lucania. El nivel de recomendacidon en su pagina de
Facebook es de un 82% de un total de 657 opiniones realizadas por huéspedes.
Dentro de estas opiniones ademas se encuentran fotografias de su paso por el hotel,
relatando sus experiencias durante su estadia.

e Pagina web de Lucania. Si bien en la pagina web propia del hotel se encuentra una
seccion llamada “Nuestros huéspedes opinan”, no se puede observar la totalidad de
las opiniones y la fecha de estas. En ellas se puede ver la puntuacion que da cada
huésped, el comentario cualitativo, el nombre del huésped y su nacionalidad. De
acuerdo con lo que se puede visualizar ellas, las mismas son positivas, teniendo una

puntuacion que ronda en 9 puntos en general.

Debilidades

Concentracidon de ingresos en clientes corporativos. Actualmente mas del 90% de los

huéspedes que aloja Lucania son clientes corporativos, entre ellas se encuentran muchas
empresas petroleras de la zona, el banco de la provincia de Chubut y los municipios de
Comodoro Rivadavia y Sarmiento. Se considera que esta concentracion de ingresos en
clientes corporativos es una debilidad para el hotel, teniendo en cuenta las continuas crisis
economicas del pais que desaceleran la inversion extranjera, como también la baja de trabajo

en el sector petrolero en la zona.
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Reduccion de personal. Durante el periodo de pandemia se realizd una fuerte

reduccion de personal en diferentes areas de la organizacion como eventos, seguridad,
recursos humanos (desaparicion total del area), bacheros, mozos y cocineros, con el fin de
reducir costos por la baja de actividad. Sin embargo, luego de transcurridos mas de 3 afios de
esta situacion, hay puestos que no se han vuelto a ocupar, generando una falta de personal en
la demanda de trabajo diaria. Se considera que este escenario es una debilidad para la
organizacion, porque esta falta de personal puede afectar la calidad del servicio que se brinda
los clientes, dificultando la rapidez de respuesta y ocasionando mayores tiempos de espera.
Esta situacion se pudo ver reflejada en la demora de entrega de platos en el area de Piano
Bar, donde se debian entregar 50 platos y se encontraba solo una persona en el sector de
cocina. También se reflejo la falta de personal en un evento de mas de 400 personas en donde

no habia un bachero presente que se encargue de la limpieza de la vajilla.

Oportunidades

Plan estratégico “Pioneros 2030”. El plan estratégico de turismo “Pioneros 2030”

aprobado por el Consejo Deliberante de Comodoro Rivadavia fue aprobado en agosto de
2021. Este plan con proyeccion a 10 afios tiene como objetivo diversificar la actividad
econdmica y productiva de la ciudad, para mejorar la calidad de vida de los comodorenses,
creando puestos de trabajo y fomentando el disfrute cotidiano y la valoracion de la ciudad,
su patrimonio natural, historico y cultural. Este plan funciona como herramienta para
transformar al turismo como politica de Estado en la ciudad, proyectando una vision de futuro
turistico para Comodoro, con el fin de captar turistas del mercado nacional e internacional.
Este plan lleva puesto en marcha 3 afios, a cargo del Ente Comodoro Turismo, se han
realizado diferentes festivales, conciertos, ferias gastrondmicas y culturales, eventos
culturales y deportivos, inversiones en la continuacion de la obra del estadio cerrado,
construccion del Centro de Interpretacion de la Naturaleza Austral, destacar atractivos
naturales de la ciudad, se ha logrado que Comodoro aparezca en rankings de destinos

destacados del programa PreViaje.

Se considera que este plan estratégico llevado a cabo por el gobierno municipal de
Comodoro Rivadavia es una gran oportunidad para Lucania Palazzo Hotel, porque si el

mismo tiene el éxito proyectado, aumentara el flujo de visitantes en la ciudad, generando una
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mayor demanda de hospedaje, favoreciendo de esta manera a la actividad hotelera, sobre todo
en temporada de verano que es el periodo en el cual menos ocupacion tiene el hotel. Todas
las acciones mencionadas en el parrafo anterior que se vienen realizando en el marco de este
plan, favorecen a la atraccion de turistas atraidos por la naturaleza y cultura patagénica. A su
vez, la inclusion de Comodoro en el programa PreViaje y su aparicion en rankings de destinos

ayuda a mejorar la visibilidad de la ciudad y, en consecuencia, del hotel.

Este plan ofrece, una base de crecimiento sostenible para el turismo local, donde el
Lucania Palazzo Hotel puede consolidarse como un actor principal en la industria turistica

de Comodoro Rivadavia.

Turismo de Naturaleza v Aventura. La cercania a reservas naturales como Rocas

coloradas y la costa patagonica permite al hotel promover actividades de ecoturismo y
aventura como avistamiento de fauna, caminatas, y deportes acuaticos. La colaboracion con
operadores locales para ofrecer tours personalizados puede atraer tanto a visitantes nacionales

como internacionales que buscan experiencias en la naturaleza.

Por otra parte, la ciudad también ofrece oportunidades para la pesca deportiva, una
actividad que atrae turistas de alto poder adquisitivo. Por su parte, el hotel puede ofrecer
paquetes especiales o alianzas con el Club Nautico y Pesca Comandante Espora, ofreciendo

algun tipo de descuento en sus servicios a los huéspedes que se alojen en el hotel.

Turismo regional. Para aumentar la ocupacion durante temporada baja o fines de

semana, el hotel puede ofrecer paquetes promocionales de fin de semana para residentes de
localidades cercanas como Sarmiento, Caleta Olivia, Pico Truncado, Las Heras, Trelew,

Rawson y Puerto Madryn.

Teniendo en cuenta que Comodoro Rivadavia es la ciudad mas grande de la Patagonia
Austral con mas de 200.000 habitantes, la cual posee una ubicacion estratégica que conecta
localidades del sur y del norte de la Patagonia, como también a nivel nacional por contar con
un aeropuerto dentro de su territorio. La ciudad cuenta con un abanico de servicios
gastrondmicos, comerciales, esparcimiento nocturno como casinos, pubs y boliches, que si

bien aun no se encuentra al nivel de las grandes ciudades del pais, es una buena y cercana
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opcion para localidades més pequeiias de la region que no cuentan con gran parte de estos

Servicios.

Amenazas

Disminucion de la actividad petrolera en el Golfo San Jorge. La disminucion de la

actividad petrolera en el Golfo San Jorge se ha convertido en una realidad compleja que
presenta desafios econdmicos y laborales significativos para la region de Comodoro
Rivadavia. Esto se debe a varios factores, entre ellos la madurez de los yacimientos, el
aumento en los costos de extraccion, y la inestabilidad de los precios internacionales del
petroleo, que afectan la rentabilidad y planificacion a largo plazo de las operaciones locales.
Varias empresas han recurrido a estrategias de reduccion de costos, ajustes de personal, y
renegociacion de contratos, impactando directamente en el empleo local y en la economia de
las pequefias y medianas empresas que dependen de la actividad petrolera. En este tiltimo
punto se ve afectada la actividad de Lucania, dependiendo su nivel de ocupaciéon en gran

medida del sector petrolero.

El caso mas reciente de esta situacion fue la cesion de areas por parte de la operadora
YPF a PECOM, convirtiéndose en una amenaza inmediata para el hotel, ya que YPF era uno
de sus principales clientes corporativos. Situacion en la cual, el hotel deberia ofrecer sus

servicios a PECOM, para evitar la ausencia de los servicios prestados a la operadora anterior.

Competencia. La principal competencia de Lucania es Austral Hotel, pudiendo ser
una amenaza para la organizacion en estudio por varios motivos. Ambos hoteles estan
enfocados en un publico corporativo en una ciudad petrolera como Comodoro Rivadavia.
Dado que el mercado depende principalmente de la industria energética y empresarial, la
oferta de otro hotel de categoria similar en la ciudad puede dividir la clientela corporativa y
de negocios, especialmente si uno de los hoteles ofrece tarifas mas competitivas o
promociones. A su vez, ambos hoteles se cuentan con una vista privilegiada, con vista al
centro de la ciudad y al mar, ubicados en pleno centro de la ciudad, prestando servicios de
alojamiento, gastronomia, salén de eventos sociales y corporativos en ambos casos. Si
Lucania no presenta una estrategia de marketing que permita diferenciarse y sobresalir en la

prestacion de servicios similares de la competencia, puede correr el riesgo de perder clientes
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\ LUCANIA

AZZ0O HOTEL

si la competencia actua de una forma mas rapida y acertada para atraer mayor clientela.

Fortalezas Debilidades
e Buen ambiente laboral e Concentracion de
* Ubicacion estratégica ingresos en clientes

e Opiniones y
calificaciones positivas

corporativos
e Reduccion de personal

FODA

Oportunidades Amenazas

e Programa “Pioneros o »
e Disminucién de la

2030" .
: actividad petrolera en el
e Turismo de naturaleza
Golfo San Jorge
y aventura

) ) e Competencia
e Turismo regional

Andlisis estratégico de la matriz FODA

El consultor mexicano Ivan Martinez Lima, en su canal de YouTube '! propone
distintas estrategias que surgen del andlisis de la herramienta FODA, y la relacion entre
estos cuatro cuadrantes que reflejan la situacion interna y externa de la organizacion. En el
siguiente grafico se pueden observar las distintas estrategias que se pueden desarrollar con

la interseccion de estos cuadrantes y las preguntas que nos debemos hacer para comenzar.

' https://www.youtube.com/watch?v="6vz0-Hx9cE&t=328s
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AMENAZAS OPORTUNIDADES

Estrategia de supervivencia Estrategia de reorientacion
;C6mo evito que la debilidad sea un elemento ;Como reoriento la debilidad para aprovechar la
favorecedor de la amenaza? oportunidad?
Estrategia defensiva Estrategia ofensiva

; : ;Como me permite la fortaleza aprovechar la
;Como reoriento la fortaleza para contrarrestar

oportunidad?
la amenaza?

A continuacion, se presentaran las propuestas de estrategia para Lucania Palazzo

Hotel, teniendo en cuenta los elementos del FODA realizado precedentemente.

Estrategia de supervivencia

Diversificacion de mercado. Para que Lucania Palazzo Hotel reduzca su

dependencia de clientes corporativos de la industria petrolera y disminuya el
impacto de la disminucion de esta actividad econdmica en el Golfo San Jorge, es
recomendable implementar una estrategia de diversificacion de mercado. Esta
estrategia deberia enfocarse en atraer nuevos segmentos de clientes y aumentar la
ocupaciéon en temporadas bajas o momentos de menor demanda corporativa.
Algunas de las acciones para dicha estrategia pueden ser promociones para
residentes regionales, ofrecer paquetes relacionadas con el ecoturismo.

Refuerzo de la cultura organizacional y motivacion del personal. A pesar de la

reduccion de personal, mantener un equipo motivado y cohesionado es clave para
mantener la calidad del servicio. Implementar programas de incentivos,
reconocimiento por desempefio y comunicacion interna efectiva puede mantener el

nivel de productividad y motivacion de los empleados, con el fin de reducir el
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impacto de la presion de la competitividad de mercado, con su principal

competidor.

Estrategia de reorientacion

Incorporacién de personal. Si el hotel quiere aprovechar las oportunidades de

crecimiento de la actividad turistica de la ciudad, debera contar con el personal
suficiente para cubrir esta nueva demanda, principalmente por el servicio de calidad
que ofrece Lucania, con atencion personalizada y enfocado en el cliente. La falta
de personal ante un incremento de la demanda puede aumentar la carga de trabajo
de los empleados, generando cansancio, desmotivacion y baja en la calidad del
servicio ofrecido. A su vez, en esta etapa, el hotel debe aprovechar la oportunidad
de incorporar personal con mayor conocimiento en idiomas, cobrando mayor
relevancia esta habilidad en los empleados, por la expansion turistica que se espera
que tenga la ciudad en los proximos afios. Convirtiéndose Comodoro en un destino
que puede recibir a huéspedes nacionales como internacionales.

Automatizacidn de procesos. Implementar herramientas tecnologicas que ayuden a

reducir la carga de trabajo manual, como sistemas de reservas mas eficientes,
chatbots para atencion al cliente permiten mantener un buen nivel de servicio ante
la falta de personal. Seria una estrategia a corto plazo, mientras que la mencionada

anteriormente se puede pensar a largo plazo.

Estrategia defensiva

Uso de redes sociales para testimonios. Aprovechar las fortalezas de Lucania

Palazzo Hotel, como el buen ambiente laboral, la ubicacién estratégica y las
opiniones positivas, es una excelente forma de defenderse de la amenaza de la
competencia y destacarse en el mercado. Esto se puede realizar destacando los
testimonios de huéspedes satisfechos se destaquen en la pagina web y redes sociales
del hotel, re subir las historias que los huéspedes y clientes suban a sus redes
sociales, mostrando su estadia en el hotel. Los testimonios sirven como prueba

social de la calidad del servicio, lo que atrae a nuevos clientes.
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Resaltar el buen ambiente laboral en redes sociales. Esta estrategia se puede realizar

a través de breves entrevistas y testimonios de los empleados que cuenten su
experiencia trabajando en el hotel, lo que mas disfrutan de trabajar en esta
organizacion, alguna anécdota con los huéspedes o clientes; publicar aniversarios
laborales del personal mas antiguo o personal que haya sido promovido a un nuevo
puesto; compartir fotos y videos de celebraciones internas como brindis de fin de
aflo; breves videos de como es el trabajo en cada area, esto puede ser la preparacion
de habitaciones, la organizacion de un evento o servir un plato en Piano Bar; fotos
y videos de capacitaciones que realice el personal de forma presencial,
agradeciendo a la persona o empresa que la haya dictado; desafios o retos divertidos
virales en redes sociales; publicar fotos de los empleados con una pequefia
biografia, mostrando su rol en el hotel y alguna curiosidad de ellos para que los
usuarios conozcan quienes forman parte de la empresa; recomendaciones de los
empleados sobre lugares para visitar en la ciudad. El contenido generado con la
participaciéon de los empleados es una excelente forma de humanizar a la
organizacion, permitiendo que los clientes actuales o potenciales conozcan a los
miembros de esta, generando mayor interaccion con la audiencia y fortalecer la
imagen del hotel, generando una estrategia de marketing diferenciadora a la de la
competencia.

Aumentar los servicios adicionales para clientes corporativos Ante la disminucion

de la actividad petrolera en el Golfo San Jorge, es conveniente incorporar servicios
adicionales que agreguen valor a los clientes existentes y atraigan a nuevos clientes.
Los servicios que se pueden adicionar son espacios de coworking en instalaciones
del hotel ofreciendo promociones en servicio de confiteria para generar una
propuesta mas atractiva, garantizando también un servicio de internet que funcione
a alta velocidad. Ofrecer almuerzos ejecutivos con menus rapidos, ligeros y
saludables disefiados para ejecutivos que tienen poco tiempo para el almuerzo pero
que quieren comer bien y en lugar comodo. Brindar el servicio de traslado desde y
hacia al aeropuerto para huéspedes. Ofrecer servicios de alquiler de vehiculos a
través de convenios con empresas de alquiler de vehiculos, para aquellos huéspedes

que prefieren moverse de forma independiente durante su estadia. Crear un
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programa de fidelizacion donde las empresas o clientes corporativos acumulen
puntos o beneficios por cada estadia en el hotel y que puedan canjear por

descuentos, estadia gratuita o servicios adicionales.

Estrategia ofensiva

Posicionar al Hotel como “Embajador” de Pioneros 2030. Vincularse activamente

con este plan estratégico, a través de la comunicacion en sus redes sociales y pagina
web mostrando el impacto positivo de Pioneros 2030 en el turismo local e
incorporar a sus publicaciones un logo representativo de este plan, acompafiando
los avances que tenga el proyecto y ofrecer el hotel como la sede principal de la
realizacion de eventos y conferencias del plan, posicionaran al hotel como un
agente clave en el crecimiento de la actividad turistica y econdémica de la ciudad.
Demostrando al publico local y turistas que la organizaciéon se encuentra
comprometida y trabajando a la par del Ente Comodoro Turismo para posicionar a
la ciudad como un nuevo destino turistico.

Incrementar la publicidad de atractivos locales. Es fundamental que, para

incrementar el turismo local, el hotel publicite en mayor medida los atractivos
naturales y culturales de la ciudad, a través de imagenes y videos que permitan
mostrar a turistas nacionales e internacionales cada espacio de Comodoro que
pueden visitar y disfrutar. A su vez, esto se deberia complementar con los servicios
que presta el hotel, la ubicacion estratégica y vista privilegiada al mar que este
posee.

Aumentar la publicidad de Piano Bar. Como se menciond anteriormente, la

organizacion aun no logra posicionar a su sector gastrondmico como competencia
directa gastrondmica con otros restaurantes y confiterias de la ciudad, para el
publico local. Es por ello por lo que debe implementar una estrategia que realce sus
fortalezas y saque provecho de las oportunidades del contexto, generando mayor
visibilidad del sector de Piano Bar. Una de las recomendaciones para realizarlo es
que se creen redes sociales como Facebook e Instagram propios de este sector, para
poder impulsar y dar a conocer a la audiencia los servicios y productos que se

ofrecen en Piano Bar. Creando contenido atractivo de los platos, bebidas y
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pasteleria producido en las instalaciones del hotel, invitar a influencer locales que

puedan compartir su experiencia en Piano Bar, mostrando la carta que se ofrece, su

opinion acerca del espacio y el servicio. También deberia tener una seccion aparte

este sector en la pagina web del hotel para que puedan conocerlo los huéspedes que

se encuentren buscando estadia en la ciudad, ya que actualmente no se encuentra

informacion acerca de €l en la pagina web de Lucania. Al realizar estas acciones de

marketing, se podria impulsar la visibilidad de Piano Bar tanto en el publico local

como en futuros huéspedes, teniendo en cuenta la oportunidad de crecimiento de la

actividad turistica que tiene proyectado el programa Pioneros 2030.

Para resumir el analisis FODA realizado integramente en Lucania Palazzo Hotel, a

continuacion, se presenta una matriz indicando las fortalezas, oportunidades, debilidades,

amenazas y el establecimiento de estrategias realizado con la combinacion de estos factores

internos y externos.

DEBILIDADES

Concentracién de
ingresos en clientes
corporativos
Reduccién de personal

FORTALEZAS

Buen ambiente laboral
Ubicacién estratégica
Opiniones y
calificaciones positivas

AMENAZAS

e Disminucién de la
actividad petrolera en el
Golfo San Jorge
Competencia

Estrategia de supervivencia

« Diversificacién de mercado

« Refuerzo de la cultura
organizacional y motivacion
del personal

Estrategia defensiva

Uso de redes sociales para testimonios
Resaltar el buen ambiente laboral en
redes sociales

Aumentar los servicios adicionales
para clientes corporativos
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OPORTUNIDADES

¢ Programa “Pioneros 2030"

e Turismo de naturalezay
aventura

» Turismo regional

Estrategia de reorientacion

¢ Incorporacién de personal
¢ Automatizacion de
procesos

Estrategia ofensiva

e Posicionar al hotel como “Embajador”
de Pioneros 2030

¢ Incrementar la publicidad de
atractivos locales

¢ Aumentar la publicidad de Piano Bar
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Conclusion etapa diagnostica

Para concluir con la etapa diagnostica de Lucania Palazzo Hotel, es importante
destacar la importancia que tiene la aplicacion del modelo Cadena Servicio-Utilidad. La
misma hace énfasis en la trascendencia que posee la existencia de un ambiente de trabajo
positivo, mantener la lealtad y el compromiso de los empleados para generar clientes
satisfechos. Si esta situacion se mantiene en el tiempo se puede crear ese vinculo de lealtad
con ellos, en conjunto con la realizacion de acciones comerciales, se pueden lograr mayores

ventas y un aumento de utilidades.

De acuerdo con las indagaciones realizadas a través de visitas, entrevistas'?,
encuestas'? y visualizacién de distintos canales de comunicacion del hotel, se pudo observar
que esta empresa familiar que comenzo6 con sus actividades hace 25 afios en Comodoro
Rivadavia, supo aprovechar las oportunidades de la actividad economica de la ciudad,

brindando diferentes propuestas de servicios para el cliente local como para sus huéspedes.

Al ser una empresa de gran trayectoria y prestigio en sus actividades, es necesario
que se encuentre continuamente buscando alternativas y realizando mejoras, para brindar la
excelencia en el servicio que les brinda a sus huéspedes y clientes, garantizando su plena

satisfaccion.

Se eligio este modelo, que hace énfasis en la importancia de garantizar la satisfaccion
de los empleados internos, preocupandose por el bienestar de ellos a través de distintos
aspectos como capacitaciones, ascensos, beneficios, que los motiven a continuar creciendo

dentro de la organizacion, aportando su mayor potencial para agregar valor a la misma.

En el primer eslabon de “Calidad interna del servicio” se trataron las formas de
reclutamiento que pueden existir en una organizacién y como se llevan a cabo en Lucania,
detallando a través de que medios de comunicacion realizan las busquedas de personal y

como se lleva a cabo el proceso de seleccion en la organizacion; los programas de

12 Anexo 12
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reconocimiento y recompensa y el plan de beneficios; capacitacion y la integracion existente

en Lucania.

En este primer andlisis referido al personal, se pudo relevar que la organizacién no
cuenta con requisito excluyente de conocimiento en idiomas en las busquedas de personal
que estaran en contacto directo con los clientes. Otro aspecto relevado fue la falta de personal
en varias areas claves de la organizacion, producto de la reduccion que se realizd durante
pandemia. A su vez, esto refleja una contradiccion con la vision establecida por la
organizacion, que remarca la importancia de la estabilidad laboral de sus colaboradores. En
cuanto a los programas de reconocimiento y recompensa de los empleados, también sufrieron
reducciones durante pandemia, entre ellos el “empleado del mes”. Otro aspecto relevado fue

la falta de un plan de beneficios para los empleados.

En el segundo eslabon de “Satisfaccion empleados”, se destacd la importancia de
mantener empleados satisfechos y comprometidos con su trabajo, y que sean conscientes de
los efectos que tiene su labor con relacion a los clientes. Debiendo los jefes fomentar esta
situacion a través de una comunicacion efectiva, delegacion y empoderamiento de ellos. En
esta etapa se pudo evidenciar que, si bien los empleados cuentan con un alto grado de
satisfaccion en sus empleos, no existe una planificacion de reuniones que impulsen una
comunicacion oportuna entre jefes y trabajadores, para mantener alineados los objetivos del

conjunto de la organizacion.

En el tercer eslabon de la cadena se puede observar que, si existe una buena calidad
del servicio interno y la satisfaccion de los empleados, esto generara compromiso y
productividad en ellos. En Lucania se pudo observar que debe existir un alto nivel de
proactividad y vocacion de servicio por parte de los empleados, por el contacto directo que

tienen con el cliente y la atencion personalizada que deben brindar.

Teniendo en cuenta los tres primeros elementos de la Cadena Servicio-Utilidad, que
hacen foco en los empleados de la organizacion, es fundamental que esta se preocupe en
invertir en ellos, convirtiéndose en un elemento clave para impulsar el éxito de la

organizacion.
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Teniendo bien afianzado los componentes internos de la organizacion, se podra recién
pensar en el valor del servicio externo que se ofrecera a los clientes, para analizar el valor
que les darén ellos a los servicios adquiridos. En este cuarto eslabon, se present6 la “Triada
de Valor” propuesta por Philip Kottler, que analiza las variables de calidad, servicio y precio,
y el equilibrio que deben mantener entre ellas. Luego del analisis de estas, se observd que en
Lucania se pueden sumar servicios complementarios a la propuesta ofrecida actual a sus
huéspedes, con el fin de incrementar el valor y atractivo para clientes actuales y potenciales.
A su vez, se deben asegurar que tanto los servicios basicos como los complementarios, sean
de la calidad esperada por los huéspedes, quienes esperan un servicio de excelencia por la

imagen que tiene el hotel.

En lo que refiere a la estrategia de precios esta fue analizada bajo tres elementos,
costos, competencia y valor para el cliente. Los costos que debe cubrir el hotel para obtener
su margen de rentabilidad; el analisis de precios que debe realizar de su competencia directa
que es Austral Hotel; y el valor que percibe el cliente por los servicios adquiridos. La
percepciodn de valor generada por esta calidad y servicio ayuda a que los clientes a que estén
dispuestos a pagar mas, pero para ello debe existir una comunicacion continua y efectiva con
los clientes que, les permite ver en detalle que es lo que estdn pagando por cada servicio

recibido.

La satisfaccion al cliente en Lucania es medida a través de encuestas de satisfaccion
que se realiza a los huéspedes luego de su check out, utilizando el software MyHotel. Esta
herramienta tiene doble funcionalidad porque por un lado evalua el grado de satisfaccion de
sus huéspedes, que permite observar en que aspectos del hotel se encuentran conformes y en
cuales no tanto. Pero, a su vez, sirve como herramienta para evaluar el desempefio de los

empleados que se encuentran en contacto directo con los huéspedes.

El hotel también cuenta con 6 reglas de oro para lograr un cliente satisfecho, estas se
encuentran en el Manual de Empleados de la organizacion, el cual es entregado al momento
de ingreso de los empleados. Estas reglas establecen los parametros de como debe ser tratado
un huésped desde su check in hasta el momento que se retira del hotel. Se considera que las
mismas son Utiles para estandarizar el proceso de atencion al cliente, ademas se sugiere que

estas se incorporen como un role play al momento de seleccionar nuevo personal, con el fin
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de garantizar a la organizacion que las personas que ingresen a un puesto de atencion al

cliente/huésped, cuentan con un perfil orientado a poder cumplirlas continuamente.

Si el hotel logra generar un alto grado de satisfaccion en sus clientes y huéspedes,
podra establecer un vinculo de lealtad con ellos, a través de recompensas y beneficios. Como
es un hotel que esta orientado principalmente a clientes corporativos, tiene convenios con
diferentes empresas y organizaciones de la ciudad, en los cuales ofrece descuentos en sus
servicios gastronomicos, de alojamiento y eventos para ellos, como también para sus

empleados o asociados.

En este punto se resalta la necesidad de reducir los impulsores de desercion de la
empresa, es decir la pérdida de clientes existentes y la necesidad de reemplazarlos por
nuevos. En el caso de Lucania este periodo de desercion se observo durante la temporada de
verano y los fines de semana, razon por la cual la empresa debe impulsar acciones
comerciales que atraigan clientes durante estos periodos de baja ocupacion, con el objetivo

de aumentar el nivel de ventas y en consecuencia la rentabilidad de la organizacion.

Para finalizar con la etapa diagnostica, se llevo a cabo el andlisis FODA, esta
herramienta permitio6 identificar cudles son los puntos fuertes de la organizacion, las areas de
mejora, las oportunidades que puede aprovechar del entorno y las amenazas que se presentan
de este. Luego del analisis de estos cuatro factores que influyen en el funcionamiento de la

organizacion, se pudieron establecer estrategias que vinculen estos cuatro factores.

La estrategia de supervivencia que vincula las amenazas con las debilidades se enfoca
en la diversificacion de mercados para reducir la dependencia de los clientes corporativos de
la industria petrolera, potenciando el ecoturismo y ofreciendo promociones para residentes
regionales. Ademas, se recomienda reforzar la cultura organizacional mediante programas de
motivacion y reconocimiento del personal, lo cual es crucial para mantener la calidad del

servicio ante la presion competitiva.

La estrategia de reorientacion enfocada en reorientar las debilidades para aprovechar

las oportunidades del entorno hace énfasis en la incorporacion de personal para atender el
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crecimiento de la demanda turistica, y la automatizacion de procesos con tecnologia, para

mejorar la eficiencia operativa sin comprometer la calidad del servicio.

Por su parte la estrategia defensiva, que destaca las fortalezas de la organizacién con
el objetivo de contrarrestar las amenazas, sugiere la utilizacion de las redes sociales para
compartir testimonios de clientes satisfechos y destacar el buen ambiente laboral del hotel.
Ademas, se recomienda agregar servicios adicionales para clientes corporativos, como

espacios de coworking, servicios de transporte y alquiler de vehiculos.

Por ultimo, la estrategia ofensiva, que tiene como objetivo aprovechar tanto
oportunidades como fortalezas del hotel, propone posicionar a Lucania como "embajador"
del plan Pioneros 2030, vinculandose activamente con el desarrollo turistico de la ciudad.
También se recomienda aumentar la publicidad de los atractivos locales, asi como potenciar
el sector gastrondmico de Piano Bar, con mayor visibilidad en redes sociales y la pagina web

del hotel.

Estas estrategias buscan fortalecer la competitividad de Lucania Palazzo Hotel en un
mercado cambiante, mejorando tanto su presencia local como su atractivo para nuevos
segmentos de clientes, mientras se mantiene un enfoque claro en la calidad del servicio y la

adaptacion a las nuevas tendencias turisticas.

Se considera que el hotel, cuenta con un gran potencial para seguir creciendo en el
ambito hotelero y turistico de la ciudad, debido a su trayectoria y reconocimiento cuenta con
herramientas para continuar avanzando en nuevas propuestas y trabajar sobre los aspectos a

mejorar.
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4. PROPUESTAS DE MEJORA

En esta etapa se llevara a cabo la elaboracion de las propuestas de intervencion
organizacional, luego de la informacion relevada a lo largo de estos meses de construccion

del presente trabajo y la realizado la etapa diagnostica.

El objetivo de estas propuestas es reducir aquellos factores detectados durante el
proceso de diagnostico que obstruyen el desarrollo de la organizacion, como también
fortalecer e incrementar las capacidades, competencias y recursos que esta tiene, con el fin

de permitir a la organizacion poder agregar valor a los procesos y aumentar su potencialidad.
Los temas por abordar, surgidos a partir de la etapa diagnostica, son los siguientes:

e Revision del proceso de busqueda y seleccion

e Ausencia de un programa de beneficios ofrecido por la organizacion para sus
empleados.

e Falta de planificacion de reuniones

e Poca visibilidad de Piano Bar

e Baja ocupacion durante temporada verano y fines de semana

e Falta de un programa de fidelizacion para clientes

En el desarrollo de esta etapa se llevaran a cabo las siguientes propuestas de mejora
para Lucania Palazzo Hotel, las mismas apuntan a alcanzar los objetivos e impactos

detallados en el siguiente cuadro.

PROPUESTA OBJETIVO IMPACTO BUSCADO

1. Mejoramiento del | Revisar los requisitos de | Personal que  presente

proceso de busqueda | seleccion de personal e | mayores habilidades y

y seleccion incorporar herramientas | conocimientos para mejorar
para mejorar este proceso. la experiencia de atencion al
cliente.
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2. Formalizacion de un

Incorporar beneficios que

Motivacion, mejoramiento

elegir el mismo hotel en

futuras estadias en la ciudad.

programa de | reconozcan y valoren el | de la calidad de vida y el
beneficios para | esfuerzo de sus empleados | bienestar de los empleados
empleados actuales, y a su vez, la|para incrementar la
organizacion se posicione | satisfaccion laboral y el
como una empresa atractiva | compromiso.
para futuros empleados.

3. Planificacién de | Establecer una planificacion | Optimizacion de tiempos,
reuniones con el | de reuniones diarias, | abordando temas puntuales
equipo de trabajo mensuales y anuales que | que se establezcan en Ila

permitan  organizar las | agenda de cada reunion y
actividades diarias y que | que todas las dreas se
exista una definicién clara | encuentren alineadas con los
de objetivos. objetivos organizacionales.

4. Establecer un | Ofrecimiento de beneficios, | Fortalecimiento de la
programa de | recompensas y experiencias | relacion con los clientes e
fidelizacion para | exclusivas que incentiven a | incremento de su lealtad.
clientes los clientes a regresar y

Desarrollo de wuna

estrategia de
marketing para
incrementar la

visibilidad de Piano
Bar

Crear redes sociales propias
de Piano Bar, que permitan
que el mismo sea conocido
publico

por local 'y

huéspedes.  Crear  una
seccion exclusiva en la

pagina web que muestre la

Mayor reconocimiento de
Piano Bar, atrayendo nuevos
clientes y fidelizando a los

existentes.
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gastronomia y las

instalaciones de este.

6. Incrementar la
ocupacion del hotel
en temporada baja y

fines de semana

Incorporacion de servicios

adicionales, impulsar los
atractivos y actividades de la
ciudad, establecer alianzas

con prestadores turisticos

Llegada de turistas a la
ciudad durante la temporada
de verano y cubrir la
ocupacion hotelera durante

los fines de semana.

locales.

A continuacion, se desarrollara cada una de las propuestas mencionadas en el cuadro

precedente.

Mejoramiento del proceso de busqueda y seleccion

Conocimiento en idiomas

Como se mencion6 en el diagnostico organizacional, se pudo observar durante el
analisis que el hotel no cuenta con el requisito excluyente del conocimiento de idiomas en
puestos claves de la organizacion, estos son el area de Piano Bar. Tanto los mozos como el
responsable del sector, que también se encarga de atender mesas cuando existe una alta
demanda y no hay suficientes mozos para la atencion al puablico, no poseen conocimiento en

idiomas.

Es fundamental que dentro de un hotel los mozos tengan conocimiento en idiomas,
principalmente el inglés que es el idioma mas utilizado en el mundo. Desde la organizacion
fundamentan que gran parte de los huéspedes y comensales que reciben son de nacionalidad
argentina, chilena o brasilera. Sin embargo, el personal debe estar capacitado para recibir
huéspedes de otras nacionalidades del mundo, de esta manera podran facilitar la
comunicacioén con ellos, brindar una atencion personalizada al igual que con los demas
huéspedes. De esta manera se podrd demostrar que el hotel esta preparado para atender a un

publico diverso y esta comprometido con la satisfaccion del cliente.
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Es por estas razones que, se plantea la necesidad de que la organizaciéon comience a

tener en cuenta el conocimiento de idiomas en futuros procesos de blisquedas y seleccion

Los otros aspectos observados en la organizacion que no los estd teniendo en cuenta
durante el proceso de seleccion de personal son la realizacion de un examen psicotécnico, un
role play en el cual se evalten las 6 reglas de oro que tiene el hotel para lograr un cliente
satisfecho y que la publicacion de busquedas laborales se realice a través de LinkedIn

también, ya que hasta el momento solo se publican en Facebook, Instagram y WhatsApp.

Examen psicotécnico

La realizacion de un examen psicotécnico es importante realizarlo al momento de los
examenes médicos que debe realizar el candidato, porque permite obtener una evaluacion
objetiva y detallada de las capacidades cognitivas, emocionales y psicoldgicas de una
persona. Siendo fundamental en organizaciones como Lucania, en la cual sus servicios estan
orientados a la atencion personalizada del cliente, empatia y solucion de inconvenientes que

tengan huéspedes y clientes, de forma inmediata.

A través de este examen se deben evaluar capacidades cognitivas como logica,
atencion al detalle, memoria (fundamental en area de mozos), razonamiento numérico y
verbal; emociones, actitudes, identificar problemas emocionales o psicoldégicos que podrian
interferir con el desempefio laboral, como ansiedad, depresion, estrés excesivo. Es una
herramienta que sirve para asegurar un ajuste adecuado del candidato al puesto que se esté
postulando. Al integrar estas pruebas en los procesos de seleccion, la empresa puede tomar

decisiones mas informadas y minimizar posibles problemas a largo plazo.

Role play

La realizacion de un role play'* que evalte las 6 reglas que posee el hotel para lograr

la satisfaccion de los clientes, al momento de seleccion de personal, permitira anticipar a la

4 El role play (o juego de roles) es una técnica que se utiliza para simular situaciones reales o
hipotéticas, donde los participantes asumen difefdehdes roles 'y actiian o interactian de acuerdo con esos
personajes, con el fin de practicar habilidades, aprender comportamientos, o evaluar reacciones en escenarios
especificos.
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organizacion que el candidato elegido cuenta con las aptitudes y actitudes necesarias para

llevarlas a cabo en su labor diario.

Publicacion de busquedas laborales a través de Linkedin

Utilizar la red social Linkedin para publicar busquedas laborales es una de las
herramientas mas utilizada para realizar este proceso dentro de las empresas, por la naturaleza
que tiene esta aplicacion orientada al empleo. Esta red social brinda el acceso directo a una
amplia base de candidatos, ya que es utilizada por muchas personas (profesionales y no
profesionales) que se encuentran buscando trabajo. Ademads, a través de su busqueda
avanzada permite filtrar a los candidatos por experiencia laboral, educacion, certificaciones,

ubicacion geografica y habilidades especificas.

A su vez, esta red social permite dar mayor visibilidad a la organizacion, ademas de
servir como herramienta de reclutamiento, puede ser utilizada para publicar contenido
relevante como logros de la empresa, historias de empleados, actividades que se realicen en
el hotel, visualizar los valores que tiene la organizacion, permitiéndole generar una red de
contactos y tener un mayor alcance a candidatos activos (buscando empleo) o pasivos
(personas que no estan buscando empleo activamente pero podrian estar interesados en

nuevas oportunidades).

Las herramientas de reclutamiento de Linkedin permiten a las empresas obtener
métricas detalladas sobre el rendimiento de sus publicaciones de empleo, como la cantidad
de vistas, clics y el perfil de los candidatos interesados. Esto ayuda a ajustar las estrategias

de reclutamiento y mejorar continuamente el proceso.

A continuacion, se presentan dos alternativas que la empresa podra tomar para llevar

a cabo la propuesta de mejora en el proceso de busqueda y seleccion.

Alternativa 1: El proceso de busqueda y seleccion es llevado a cabo por la
organizacion, contando con asesoramiento externo solo para cuestiones puntuales que deben
realizar profesionales como psicologos y médicos. Esta alternativa es la que vienen

realizando hasta el momento en el proceso de busqueda y seleccion de personal, trabajando
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en conjunto el gerente operativo, los responsables de area y la empresa de community

manager dedicada al disefio y publicacion de busquedas laborales en redes sociales.

La empresa aplica esta alternativa porque realizarlo de forma interna con su propio
personal, es menos costoso que si tuviera que contratar a personal especializado en
reclutamiento y seleccion. A su vez, el personal interno tiene mejor conocimiento de las
necesidades especificas de la organizacion y conocimiento de las habilidades especificas para
el puesto. Sin embargo, es importante que los responsables de llevar a cabo el proceso interno
estén bien capacitados para evitar errores que puedan comprometer la calidad de las

contrataciones a largo plazo.
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Etapa Actividad Descripcion
Inicial 1.1 Reunién inicial Dar a conocer que habra modificaciones en el
proceso de busqueda y seleccion. Indicar que
puntos se incorporaran.
1.2 Definir los Dar a conocer cudles son los objetivos del cambio,
objetivos del cambio | explicar por qué es necesario realizarlos.
1.3 Asignacion de Informar las responsabilidades que tendra cada uno
responsables en este proceso. Ademas, informar con qué
psicologo laboral se trabajaré para realizar los
examenes psicotécnicos y que profesional realizara
la prueba de idioma.
Capacitacion | 2.1. Entrenamiento Capacitar a todas las personas involucradas, con el
es para quienes llevaran | objetivo de que sepan como funcionan las nuevas
a cabo el proceso de practicas
entrevistas y como se
debe llevar a cabo el
role play
Descripcion | 3.1 Se debe establecer | Se debe analizar cada puesto de la organizacion,
de puestos el perfil de puestos de | determinando las responsabilidades, tareas,
de trabajo cada puesto de la habilidades técnicas y habilidades blandas, nivel de
organizacion experiencia, formacion, horarios de trabajo.
Publicacion | 4.1 Establecer el Se debe evaluar qué informacién contendra la
de busqueda | contenido de las publicaciodn, indicando el nombre del puesto, perfil
laboral en publicaciones buscado, requisitos excluyentes, tareas a realizar.
redes
sociales
4.2 Disefio y Se debe realizar el diseno y la publicacion en todas
publicacion en redes las redes sociales del hotel.
sociales
Proceso de 5.1 Analizar los CV’s | Analizar que perfiles de candidatos son los que mas
seleccion recibidos se adecuan al puesto

5.2 Comunicacion
telefonica con los
candidatos
seleccionados

Comunicar a los candidatos que a la organizacion
les interesa su perfil y comentarle acerca del puesto
al que se postula. Consultar si continta interesado/a
en la propuesta

5.3. Establecer un
cronograma de
entrevistas

Fijar en qué fechas y horarios asistiran los
candidatos a las entrevistas, previo acuerdo entre
responsable de area y gerente operativo, y posterior
consulta de disponibilidad con el candidato.

5.4. Realizacion de
entrevista inicial

Se lleva a cabo la entrevista inicial con el candidato,
conociendo aspectos personales, experiencia laboral
y conocimientos que este tenga. Comentar en mayor
profundidad las tareas que deberia realizar en este
puesto y remuneracion.
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5.5 Realizacion de
segunda entrevista

Si se trata de un puesto que tendra acceso a
informacion sensible de la organizacion, el
candidato tendrd una entrevista con la mayor
autoridad de la organizacion para que éste lo
conozca.

5.6 Realizacion de
role play

Se debera plantear una o dos situaciones, en las
cuales los candidatos deberan realizar algun tipo de
tarea que corresponda al puesto, demostrando que
podran cumplir con las 6 reglas de oro que
establece el hotel para un cliente satisfecho.

5.7 Prueba de idioma

Si el puesto requiere que el candidato tenga
conocimiento en idioma, principalmente en inglés.
Se podré realizar una entrevista en este idioma, para
que el candidato demuestre su conocimiento.

5.8 Solicitud de
referencias

Se deberan pedir los numero de contacto al
candidato de empleos anteriores y comunicarse con
sus ex empleadores para saber las referencias que
tienen de esta persona en experiencias anteriores.

5.9 Realizacion de
examenes médicos
preocupacional y
psicotécnico

Se debe pedir turno en el centro médico y con el/la
psicologo/a laboral para que el candidato se realice
los examenes pre ocupacionales y el examen
psicotécnico.

5.10 Recepcion de
resultados y seleccion
del candidato

Se recepcionara los resultados de los examenes
médicos realizados al candidato, si estos son aptos
se avanza con el proceso. Si no lo son, evaluar la
posibilidad de avanzar con otro candidato.

5.11 Dar aviso al
candidato

Comunicar al candidato que avanzo
satisfactoriamente en el proceso y esta en
condiciones de continuar con el ingreso. Comunicar
la fecha en la cual debe retirar su uniforme
(previamente pedir talles para encargarlo al
proveedor) y el manual del empleado

5.12 Entrega de
uniforme y Manual
del empleado

La entrega de uniforme puede ser las instalaciones
del hotel o en el local del proveedor. Previo al
ingreso a trabajar se debera entregar el manual del
empleado para que el candidato seleccionado tenga
mads tiempo para leerlo antes de su ingreso.

6. Ingreso de

6.1 Realizacion de

El responsable de administracion se debe solicitar

personal documentacion los datos necesarios al candidato seleccionado para
correspondiente confeccionar el alta AFIP, el SVO y ART', a su vez
crear el legajo digital.
6.2 Proceso de Durante esta etapa se hara un recorrido por las
induccion instalaciones, conociendo a todos los empleados de

la organizacion, desarrollo de las tareas del puesto y
responsabilidades.
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Alternativa 2: El proceso de busqueda y seleccion de personal es llevado a cabo por

una consultora de recursos humanos.

La contratacion de una empresa de recursos humanos para el proceso de busqueda y
seleccion puede aportar un mayor alcance de candidatos, ya que estas cuentan con una amplia
base de datos de candidatos y una red de contactos mas extensa, lo que permite acceder a una
mayor variedad de perfiles, a los cuales la empresa no podria acceder de manera inmediata.
A su vez, como la organizacion no cuenta con el area de recursos humanos, contratar a una
empresa especializada, permite que el personal interno se enfoque en otras tareas criticas del
negocio, evitando que las tareas de recursos humanos le resten tiempo de sus tareas
habituales. Por otra parte, el personal interno no cuenta con las habilidades y conocimientos
necesarios para seleccionar a los mejores candidatos con base a las competencias técnicas,

psicométricas y de personalidad necesarias para el puesto.

A continuacion, se presenta como se llevaria a cabo esta segunda alternativa en la

organizacion:
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Actividad

Descripcion

1. Inicial

1.1 Contacto inicial

Contactar a la consultora de recursos humanos con
la que se quiera trabajar, consultar que servicios
ofrecen y explicar que es lo que busca el hotel en
este proceso. En esta etapa se debe aclarar que se
precisa la realizacion de examen preocupacional,
examen psicotécnico, role play, solicitud de
referencias.

1.2 Solicitar
presupuesto

Si en el primer contacto las partes se pusieron de
acuerdo con las actividades a realizar, desde el hotel
deben solicitar el presupuesto a la consultora.

1.3 Recepcion de
presupuesto

Se debe recepcionar el presupuesto emitido por la
consultora, si el mismo es aprobado por el Director,
se avanza con el proceso.

2. Busqueda de
personal

2.1. Enviar datos
de la busqueda

Enviar los datos necesarios para la busqueda (perfil
del puesto, tareas a realizar, requisitos excluyentes,
remuneracion) a la consultora, para que inicie con
la preseleccion de candidatos, publicando la
blisqueda en sus redes sociales.

3. Seleccion

3.1 Recepcion de la
terna de candidatos

La consultora de RR HH debe presentar una terna
de candidatos, que considere que se adecuan mas al
puesto. Presentando CV de estos y referencias de
los candidatos, previa entrevista realizada por ellos.
Los miembros del hotel deben analizar si los
candidatos son los indicados o necesitan la
presentacion de una nueva terna.

3.2 Coordinar
fechas de
entrevistas

Si bien el proceso de busqueda, los exdmenes y
pruebas seran realizados por la consultora, es
necesario que los responsables tengan un contacto
previo con los candidatos preseleccionados por la
consultora. Para ello se coordinaran fechas de
entrevistas

3.3. Realizacion de
entrevistas

La entrevista se puede realizar de forma virtual o
presencial, con el objetivo de que los responsables
del hotel de un visto previo a la seleccion del
candidato, conociendo con que personas se
avanzaran en el proceso

3.4 Recepcion de
resultados de
examenes médicos
preocupacional,
psicotécnico,
prueba de idioma y
role play

Desde la consultora de RR HH deben enviar los
resultados de todos los examenes y pruebas
realizadas a los candidatos, si estos son aptos, se
avanza con el ingreso de la persona.
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4. Ingreso de | 4.1 Realizacion de | El responsable de administracion se debe solicitar

personal documentacion los datos necesarios al candidato seleccionado para
correspondiente confeccionar el alta AFIP, el SVO y ART'®, a su vez
crear el legajo digital.
4.2 Entrega de La entrega de uniforme puede ser las instalaciones
uniforme y manual | del hotel o en el local del proveedor. Previo al
del empleado ingreso a trabajar se debera entregar el manual del

empleado para que el candidato seleccionado tenga
mas tiempo para leerlo antes de su ingreso.

4.3. Proceso de Durante esta etapa se hara un recorrido por las
induccion instalaciones, conociendo a todos los empleados de
la organizacion, desarrollo de las tareas del puesto y
responsabilidades.
Indicadores

Para que la organizacion pueda medir y evaluar cual de las alternativas planteadas es
la mas conveniente, se presentan los siguientes indicadores que le permitan comparar a ambas

entre si, de acuerdo con los siguientes indicadores.

e Tiempo de contratacion. Mide el tiempo que transcurre desde que se abre una
vacante hasta que un candidato es contratado. Un tiempo de contrataciéon mas corto
puede indicar un proceso eficiente, pero debe equilibrarse con la calidad de la
contratacion.

e Costo por contratacion. Se deben calcular los costos totales del proceso de seleccion
y dividirlos por el nimero de contrataciones realizadas. Un costo bajo indica un
proceso de contratacion eficiente, aunque se debe considerar también la calidad de
los empleados contratados.

e Numero de entrevistas por contratacion. Se calcula el promedio de entrevistas
realizadas para cada contratacion. (Total de entrevistas / contratacion). Un numero
bajo de entrevistas por contratacion puede sugerir que el proceso de seleccion esta
siendo eficiente, identificando rapidamente a los candidatos adecuados.

e Tasa de éxito de los nuevos contratados. Mide el porcentaje de nuevos empleados
que pasan su periodo de prueba y continuan en la empresa a largo plazo. Un
porcentaje alto sugiere que los candidatos seleccionados fueron bien elegidos, se

adaptaron al puesto y a la empresa.
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e Ratio de fuentes de reclutamiento. Este indicador evalua de donde provienen los
candidatos mas éxitos (LinkedIn, Facebook, Instagram, WhatsApp, Consultora de
RR HH, recomendados). Identificar las fuentes mas efectivas ayuda a optimizar la
estrategia de reclutamiento y a apuntar por aquella fuente de reclutamiento que haya

resultado mas efectiva durante este proceso.
Formalizacion de un programa de compensaciones para empleados

En base a la informacion recolectada de la organizacion y posterior diagnodstico de
esta, se pudo observar que Lucania no cuenta con un plan de compensaciones formalizado
para sus empleados. Los beneficios que se encuentran en el Manual de empleados en la
seccion 3.2 “Beneficios para el personal” son aquellos que ofrece la Asociacion de Hoteles y

Turismo de Republica Argentina por ser Lucania un hotel asociado. Estos son:

e (Capacitaciones de Medicina Laboral y Seguridad e Higiene.

e Descuentos en diversos servicios y productos

e Descuentos en Educacion Presencial y Online, gracias a la red de hoteles adheridos
al programa de beneficios de la A.H.T.

e Descuentos en Alojamiento en diversos hoteles del pais, gracias al programa de

beneficios de la A.H.T. (Asociacion de Hoteles de Turismo de la Rep. Argentina).

Es por esta razéon que se recomienda que la organizaciéon formalice un plan de
compensaciones para sus empleados. Como ya se expuso a lo largo del presente trabajo, el
establecimiento de un programa de compensaciones para los empleados genera ventajas
mutuas, tanto para los empleados como para la organizacion. Estas son contribuir al bienestar
general de los empleados, aumentando su motivacion, satisfaccion y compromiso. Si bien en
las encuestas realizadas el nivel de satisfaccion de los empleados encuestados es del 83,3%,
siempre se pueden generar propuestas para mantener o aumentar este nivel de satisfaccion

dentro de la organizacion.

Por su parte, el componente positivo que genera en la organizacion el establecimiento
de este programa de compensaciones es que al sentirse valorados y reconocidos los
empleados por el trabajo que realizan, aumenta su compromiso con su labor diario, pudiendo

verse reflejado en brindar una excelente atencion al cliente, mostrandose atentos, sonrientes,
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predispuestos y con ganas de trabajar al momento de atender a un huésped o cliente. A su
vez, genera una buena reputacion e imagen de la empresa, por los beneficios que ofrece a sus
empleados, generando interés en personas que se encuentren desempleadas o en planes de

cambiar de trabajo.

Seguidamente, se presentan las alternativas que puede tomar el hotel para

implementar un programa de compensaciones para sus empleados.
Alternativa 1: Compensaciones indirectas

Las compensaciones indirectas son aquellos beneficios y recompensas que una
empresa ofrece a sus empleados ademads de su salario directo. Este tipo de compensaciones
son aquellas que no se entregan en efectivo, sino en forma de servicios, beneficios o
incentivos adicionales que buscan mejorar el bienestar, la calidad de vida y la motivacion del

empleado.

Los beneficios que se destacaron en las encuestas realizadas a los empleados son que
les gustaria que se incorporen son dia libre por cumpleaios, cena de fin de afio, torta de
cumpleafios para compartir con sus compaiieros (teniendo en cuenta que el dia de su
cumpleanos no trabajarian, podria ser el dia después este compartir). Estas respuestas fueron
las mas votadas dentro de una lista de opciones tal vez un poco acotada para todo lo que
puede incluir un programa de beneficios o compensaciones indirectas, por lo cual, es
recomendable realizar un relevamiento mas exhaustivo entre los miembros de la

organizacion.

A continuacion, se sugieren los beneficios que se podrian incorporar en Lucania
Palazzo Hotel, sin embargo, esta es solo una lista enunciativa, la organizacion puede decidir
cuales cree mas conveniente incorporar, de acuerdo con lo comentado en el parrafo

precedente.

e Descuentos en gimnasios de la ciudad o acceso gratuito al gimnasio del hotel. Con

el objetivo de fomentar la actividad fisica y el cuidado de la salud.
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Jornada flex: Un dia al mes podran reducir su jornada de trabajo a la mitad de las
horas, pudiendo salir antes o ingresando mas tarde. El dia deberé ser acordado con
el responsable del area.

Apoyo en situaciones familiares: Permitir dias de licencia por situaciones
familiares importantes, como enfermedad de un familiar o fallecimiento. Si bien es
un beneficio que actualmente lo contempla la organizacion, el mismo no se
encuentra formalizado por escrito.

Brindar descuentos en institutos de inglés de la ciudad o en plataformas online, que
permitan al personal aprender o reforzar su conocimiento en idiomas.

Dia libre por cumpleaiios. Es un beneficio que se encuentra establecido en muchas
organizaciones, con el objetivo de que los empleados en el dia de su cumpleafios
puedan descansar y disfrutarlo con sus seres queridos. Otorgando este dia libre se
podria evitar ausentismos inesperados. Teniendo en cuenta que existen dias en los
que el hotel tiene mayor demanda de trabajo, necesitando que se encuentre su
plantel completo trabajando, este beneficio se podria flexibilizar, brindando el
beneficio que los empleados se puedan tomar un dia libre dentro de la semana de
cumpleafos, con previo aviso a su superior.

Torta de cumpleafios. Es un beneficio que se encontraba antes del periodo de
pandemia presente en la organizacion. Se realizaba una vez al mes, festejando los
cumpleaios de todos los empleados que hayan cumplido afios en el mes anterior.
Se considera que, ademds de ser un beneficio para los empleados, también
contribuye a crear un ambiente de integracion social entre los empleados.

Fiesta de fin de afio. Es un beneficio grupal que ofrece la oportunidad para que los
empleados se relajen y socialicen fuera del entorno laboral, favoreciendo el
fortalecimiento de las relaciones sociales entre ellos. También es una oportunidad
para reconocer y agradecer publicamente el esfuerzo de los empleados durante el
aflo, incluso se pueden entregar premios, menciones para destacar logros
individuales y/o grupales.

Obsequios por antigliedad. Ofrecer regalos por aniversario de trabajo cumplido en

la empresa, por ejemplo, al primer afio, a los 5 afios, 10 o 20 afios. Por supuesto el

141



tipo de obsequio que se brinde sera en proporcion a la antigiiedad que el empleado

tenga dentro de la organizacion.

Pasos para su implementacion:
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Etapa Actividad Descripcion
1. Evaluacion de 1.1 Realizar | Realizar una encuesta a los empleados para
necesidades encuestas identificar las preferencias y necesidades de
beneficios. Esto ayudara a ajustar el ment de
prestaciones.
1.1 Definir Determinar cual es el proposito de estos
objetivos beneficios, por ejemplo, aumentar el nivel de
satisfaccion, aumentar la productividad.

2. Disefio de las 2.1 Dividir las prestaciones en categorias como
compensaciones | Categorizar beneficios de salud y bienestar, de tiempo libre,
indirectas las de desarrollo profesional, de equilibrio vida-

prestaciones | trabajo, de reconocimiento y cultura
organizacional.

3. Seleccion de 3.1 Buscar proveedores que ofrezcan productos y
proveedores Identificar servicios necesarios para cubrir los beneficios.

proveedores

de beneficios

3.2 Comparar | Evaluar a los diferentes proveedores en funcion

opciones de sus precios, calidad, tiempos de respuesta y
entrega de pedidos.

4. Comunicaciony | 4.1 Informar | Comunicar de forma clara y accesible a todos los
capacitacion a los empleados los beneficios que se encuentran

empleados disponibles y estar a disposicion de ellos antes
las dudas que puedan surgir.

4.2 Proporcionar informacion y orientar a los

Capacitacion | empleados sobre como pueden acceder a sus

sobre como beneficios y de que se trata cada uno

acceder y

utilizar los

beneficios

5. Implementacion | 5.1 Crear una | Establecer una herramienta interna donde los
y acceso plataforma de | empleados puedan ver, elegir y gestionar sus

acceso beneficios.

6. Monitoreo y 6.1 Recoger | Realizar encuestas trimestrales para saber que
ajuste feedback de | compensaciones son las mas valoradas y si

los existen recomendaciones de mejora por parte de
empleados los empleados.

6.2 Evaluar la | Utilizar indicadores para analizar si las
efectividad compensaciones estan cumpliendo con los

de los objetivos propuestos en la primera etapa.
beneficios

7. Revision 7.1 Revisa las compensaciones al menos una vez al
continua 'y Actualizacion | aio para adaptarlos a los cambios del mercado,
mejora periodica las necesidades de los empleados y las

estrategias de la empresa.
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Los indicadores a través de los cuales se puede medir la efectividad del

establecimiento de compensaciones directas pueden ser los siguientes:

indice de satisfaccién. Mide la satisfaccion general de los empleados con los
beneficios que ofrece la empresa. Una alta satisfaccion sugiere que los
beneficios son bien valorados y cumplen con las expectativas de los
empleados. Se puede medir a través de encuestas de satisfaccion.

Tasa de utilizacion de los beneficios. Mide el porcentaje de empleados que
hacen uso de los beneficios ofrecidos por la empresa. Una baja tasa de
utilizacion podria indicar que los beneficios no estan siendo percibidos como
utiles o accesibles. Tasa de utilizacion de beneficios= (Numero de empleados
que utilizan los beneficios / Nimero total de empleados) x 100

Tasa de ausentismos. Los beneficios relacionados con el bienestar y la
conciliacion de la vida laboral y personal, como dias libres por cumpleafios,
jornada flex, apoyo en situaciones familiares pueden reducir la tasa de

ausentismos.

Alternativa 2: Establecer compensaciones directas

Las compensaciones directas son aquellos pagos o recompensas que una empresa

ofrece a sus empleados de forma inmediata y tangible, generalmente en dinero. Estas

compensaciones estan directamente relacionadas con el trabajo realizado y son la forma maés

directa de compensacion por el esfuerzo, habilidades o tiempo dedicado a la empresa. Se

distinguen de las compensaciones indirectas, que son beneficios no monetarios.

Las compensaciones directas que se sugieren incorporar al hotel son las siguientes, al

igual que las compensaciones indirectas mencionadas en la alternativa anterior, esta lista es

solo enunciativa.

e Bonos de fin de afio. Es una compensacion adicional que muchas empresas otorgan a

sus empleados a fin de afio, como una forma de reconocimiento por su trabajo,

esfuerzo y compromiso durante todo el afio.

144



e Pagos por objetivos alcanzados. Es un tipo de compensacion que premia a los

empleados por cumplir o superar ciertos objetivos predefinidos. Pueden incluir
objetivos relacionados con la rentabilidad y el crecimiento financiero, objetivos que
apunten a la satisfaccion y experiencia del cliente, de marketing, operativos y de
calidad, de desarrollo del equipo de trabajo, de sostenibilidad y responsabilidad y
responsabilidad social u objetivos de tecnologia e innovacion.

Estos deberian estar orientados para la gerencia operativa y los mandos medios.
Algunos ejemplos de estos pueden ser mejorar la rentabilidad por linea de negocios,
reducir el tiempo de espera en el check in y check out, aumentar reservas directas,
aumentar la interaccion en redes sociales, obtener certificaciones ecologicas, adoptar
nuevas tecnologias para la experiencia al cliente.

e Incentivos por desempefio. Son una herramienta clave para motivar y recompensar a

los empleados que superan las expectativas en un hotel. Estos buscan mejorar el
rendimiento de los colaboradores, promover un ambiente de trabajo positivo y
aumentar la satisfaccion de los huéspedes. Pueden ser una forma de premiar el
cumplimiento de metas individuales o grupales, entre ellos se puede encontrar el
empleado del mes, el area que reciba mejores calificaciones por parte de los
huéspedes en las plataformas de resefias y en las encuestas de satisfaccion del cliente
internas del hotel, o incentivo por una meta establecida a una determinada area de la

organizacion.

A continuacion, se presentan los pasos para establecer las compensaciones directas

en el hotel:
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Actividad Descripcion
1. Analisis de 1.1 Realizar Realizar un andlisis de los salarios y beneficios
mercado una ofrecidos por otras empresas en la misma industria y
investigacion | region. Se pueden utilizar estudios salariales de
de mercado consultoras, plataformas de empleo y asociaciones de
la industria.

2. Definicion de | 2.1 Definir los | La estrategia de compensacion debe alinearse con los
la estrategia de | objetivos objetivos de la organizacidn, se de establecer cuales
compensacion | organizacional | son los objetivos que se quieren alcanzar con el

es establecimiento de estas y los recursos financieros
con los que se cuenta para implementarla.

2.2 Definir Se deben definir qué tipo de compensaciones se
bonos e estableceran
incentivos

3. Comunicacion | 3.1 Comunicar | Detallar de que se tratara cada una y a quienes
a los incluird, si serdn individuales o grupales, estas
empleados de | deberian ser incluidas en el manual del empleado y
que se tratan posteriormente comunicado y compartido a todos los
estas miembros de la organizacion.
compensacione
S

4. Implementacio | 4.1 Puede comenzarse en ciertas areas de la organizacion

n Implementar el | e ir incorporandose paulatinamente a toda la
sistema de organizacion. En esta etapa se deben definir los
compensacione | objetivos a alcanzar de forma individual o grupal.
s

5. Monitoreo y 5.1 Medir la Se debe medir la efectividad de estas
evaluacion efectividad | compensaciones, relevando si son motivadoras para
continua el personal, si estos se encuentran comprometidos e

incentivados en cumplir con los objetivos
establecidos.
Indicadores

Los indicadores a través de los cuales se puede medir la efectividad del

establecimiento de compensaciones directas pueden ser los siguientes:

Porcentaje de objetivos alcanzados. Mide el porcentaje de objetivos que se lograron

en comparacion con el total de objetivos establecidos. Este indicador evalua

directamente la efectividad del sistema de pago por objetivos y el grado en que los

empleados alcanzan las metas que se les asignan. Porcentaje de objetivos alcanzados=

(Numero de objetivos alcanzados/ Numero total de objetivos) x 100

146




e Retorno sobre la inversion (ROI) de los pagos por objetivos. Este indicador mide
la rentabilidad de los pagos por objetivos. Compara el costo de los pagos por objetivos
con los beneficios financieros generados por el cumplimiento de estos objetivos. Un
alto ROI indica que los pagos estan incentivando efectivamente el desempefio que
genera valor para la empresa.

ROI= ((Beneficios generados por objetivos alcanzados — Costo de los pagos por
objetivos) / (Costo de los pagos por objetivos)) x100

e lIndice de satisfaccion de los empleados. Mide el grado de satisfaccion de los
empleados con el sistema de pago por objetivos. Una alta satisfaccion puede estar
correlacionada con mayor motivacion y desempefio. Se puede medir mediante
encuestas de satisfaccion.

e Tiempo promedio para alcanzar los objetivos. Este indicador mide si los pagos por
objetivos ayudan a que los empleados alcancen las metas en un tiempo mas corto. Un
sistema de incentivos bien disefiado puede acelerar la consecucioén de metas.

Tiempo promedio para alcanzar los objetivos= Tiempo total invertido para alcanzar

los objetivos / nimero de objetivos alcanzados.

Planificacion de reuniones con el equipo de trabajo

De acuerdo con el diagnostico realizado en la organizacion, se pudo observar que
actualmente no existe una planificacion de reuniones, las mismas se realizan de forma
espontanea cuando Gerencia y Direccion consideran que es necesario llevarlas a cabo para

tratar un tema en particular.

La planificacién adecuada de las reuniones ayuda a utilizar el tiempo de manera
eficiente. Sin una agenda clara, las reuniones pueden volverse largas e improductivas,
desperdiciando tiempo valioso de los empleados. Al tener un horario bien definido, los
participantes se preparan con anticipacion y se enfocan en los puntos importantes. A su vez,
cada reunion debe tener un propdsito claro y es importante establecer periodicidad en estas

y evitar que solo ocurran cuando hay una situacion compleja o un problema por solucionar.

Las reuniones periddicas aseguran que los equipos de trabajo mantengan una

comunicacién constante. Esto es vital para resolver problemas rapidamente, compartir
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informacion importante y asegurarse de que todos estén alineados, como también detectar
problemas que puedan estar surgiendo en algtin proceso o sector de la organizacion. Si no se
realizan reuniones periddicas, la informacién podria perderse o no llegar a todos los
miembros del equipo de manera oportuna. Ademads, permiten que todos aporten ideas,

resuelvan problemas y colaboren.

Como se comentd en la etapa diagnostica, estas son algunas de las alternativas de

reuniones y periodos que se sugieren para su realizacion dentro del hotel:

Reuniones diarias de equipos operativos: este tipo de reuniones deben ser breves, su

duracion no debe superar los 15-20 minutos. El propdsito de estas reuniones de “arranque”
ayudan a alinear al personal con las prioridades del dia, revisar eventos especiales, llegadas
de huéspedes “VIP” como funcionarios del gobierno o figuras reconocidas, que deban tener
en cuenta los empleados durante el transcurso de su jornada. Las mismas las puede llevar a

cabo cada responsable de area con su equipo de trabajo.

Reuniones mensuales: en estas reuniones se tratan problemas especificos que hayan

surgido durante el transcurso del mes en la operatoria diaria, un ejemplo de esto en el hotel
es el sistema de gestion que se encontraba con fallas en su funcionamiento, tema que incluia
a gran parte de las areas de la organizacion. A su vez, en estas reuniones se pueden analizar
los comentarios y el nivel de satisfaccion de los huéspedes, con el objetivo de corregir fallas,
errores o desvios si hubiera, y reafirmar los valores y reglas del hotel sobre el servicio y la
atencion que se brinda a los huéspedes y clientes. Estas deben ser llevadas a cabo por el

Gerente operativo, en conjunto con los responsables de area y el personal operativo.

Reuniones anuales: el proposito de estas reuniones es revisar el desempefio anual,

establecer los objetivos y estrategias para el proximo afio, revisar informes financieros y nivel
de ocupacion. Es un momento importante para analizar el mercado y proyectar a largo plazo.
En estas reuniones se deben encontrar el Director del hotel, el Gerente Operativo y los
responsables de area. Si es informacién que se quiera compartir con los empleados para
alinear los objetivos de toda la organizacion y mostrarles como fue el desempefio de la

organizacion durante el afio transcurrido, también se puede incluir al personal operativo.
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A continuacion, se plantea un paso a paso de como planificar las reuniones en Lucania

Palazzo Hotel:

de la reunion

Etapa Actividad Descripcion
1. Inicial 1.1 Definir Se debe establecer el propdsito o los objetivos de
propositos llevar a cabo la reunion
1.2 Definir quienes asistiran a la reunion, dependiendo
Determinar el tema que se trate y los objetivos se evaluara que
los areas o personas deben asistir
participantes
1.3 Fijar una fecha y hora que sea conveniente para la
Establecer gran mayoria de los participantes, evitando dias u
fecha y hora | horarios con alta demanda de clientes/huéspedes.
1.4 Preparar | Esta agenda de reunion debe incluir la lista de
la agenda puntos clave a tratar, organizados por prioridad,
tiempo asignado para cada uno de estos, definir si
sera una sola o mas de una quien lidere estos
temas.
2. Comunicaci6 | 2.1 Enviar la | Enviar la convocatoria de la reunion con suficiente
n convocatoria | antelacion, para que todos los participantes tengan
tiempo de prepararse. Informando los puntos que
se definieron en la etapa inicial
3. Preparacion | 3.1 Previo al inicio de la reunion se debe asegurar que
Preparacion | se encuentren listos los recursos necesarios para
de materiales | llevarla a cabo
4. Ejecucion 4.1 La reunion debe iniciar de forma puntual, respetar
Desarrollo de | los temas y el orden de la agenda, fomentar la
la reunién participacién y tomar registro de los acuerdos,
decisiones, tareas asignadas y plazos
4.2 Al finalizar la reunién se deben definir las
Asignacion acciones a realizar luego de los temas tratados,
de acciones y | el/los responsable/s de realizarlas y los plazos para
responsabilid | su ejecucion.
ades
5. Control 5.1 Después de la reunion, se deberia realizar un
Seguimiento | seguimiento para asegurar que las acciones

acordadas se lleven a cabo. Esto puede incluir
enviar un resumen o acta de la reunion a todos los
participantes, con los puntos tratados, decisiones
tomadas y las responsabilidades asignadas; hacer
un seguimiento de los plazos y tareas acordadas.

5.2
Evaluacion y
mejora
continua

Se debe analizar como funciono el proceso de
planificacion y ejecucion de la reunidn, si los
mismos se lograron satisfactoriamente o existieron
inconvenientes que se deban mejorar a futuro.
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Indicadores

Los siguientes indicadores permitirdn medir la efectividad de implementar una

planificacién de reuniones en Lucania.

Tiempo de duracién de la reunion. Este indicador mide si la reunion se desarrollo
dentro del tiempo planeado. Una reunion que se extiende demasiado o que termina demasiado
rapido puede indicar una mala planificacion o falta de estructura. Se puede medir

comparando la duracion real de la reunidn con el tiempo estimado en la agenda.

Cumplimiento de los plazos de acciones post reunion. Este indicador mide si las
tareas y decisiones tomadas durante la reunion se implementan dentro de los plazos
acordados. Este indicador refleja si las reuniones no solo generan acuerdos, sino también un
seguimiento efectivo. Se puede medir revisando si las tareas asignadas durante las reuniones

se completaron a tiempo.
Establecer un programa de fidelizacion para clientes

En base al diagndstico realizado de la organizacion, se observo que el hotel no cuenta

con un programa de fidelizacion para clientes formalizado.

De acuerdo con el modelo utilizado en la etapa diagnostica, Cadena Servicio-
Utilidad, es importante que una empresa cuente con este tipo de programas para sus clientes,
ya que estan disefiados para recompensar y retener a los clientes frecuentes, aumentando su

lealtad y, en consecuencia, los ingresos.

A continuacion, se presentan diferentes alternativas de acciones para implementar un

programa de fidelizacion para clientes en la organizacion:

e Acumulacién de puntos. Los clientes o huéspedes pueden acumular puntos

por los servicios adquiridos en el hotel, ya sea alojamiento, eventos o
gastronomia, y luego canjearlos por descuentos en los servicios del hotel y si
llegan a un nimero elevado de puntos pueden acceder a productos o servicios

gratuitos. En este caso se deberia establecer un listado con los productos o
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servicios que se pueden canjear y cuantos puntos deben acumular los clientes
para acceder a ellos.

e Beneficios exclusivos para miembros. Ofrecer beneficios exclusivos solo a

aquellos huéspedes que se inscriben en el programa de fidelizacion,
independientemente de la cantidad de estancias o puntos acumulados. Estos
beneficios pueden ser ofrecer un descuento especial en la tarifa diaria solo
para miembros, acceso a un salon VIP, o check-out extendido sin cargos
adicionales, traslado desde y hacia el aeropuerto. Esta opcion atrae a mas
huéspedes a inscribirse en el programa, ya que obtienen beneficios tangibles
de inmediato.

e Recompensas por referencias. Incentivar a los huéspedes existentes a

recomendar el hotel a amigos y familiares a cambio de recompensas. Si un
huésped refiere a un amigo que hace una reserva, ambos reciben una
recompensa, como puntos extra o un descuento en su proxima estancia. Este
tipo de recompensas fomenta el marketing de boca a boca, lo que puede atraer
nuevos clientes de forma rentable.

e Acceso a ofertas y promociones exclusivas. Ofrecer ofertas o promociones

especiales solo disponibles para miembros del programa de fidelizacion,
como descuentos exclusivos en fechas especiales o durante la temporada baja.

e Programa de beneficios para empresas. Para clientes corporativos que

reservan habitaciones o servicios con frecuencia, ofrecer beneficios
adicionales, como descuentos por volumen, salas de reuniones gratuitas o

puntos adicionales para cada reserva.

A continuacion, se establece como seria el procedimiento para incorporar un

programa de fidelizacion en Lucania.
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Etapa Actividad Descripcion
1. Inicial 1.1 Identificar | Segmentar a los clientes segun su frecuencia de

el publico visitas, definir el tipo de clientes, preferencias de
objetivo gastos, medios de reservas.
1.2 Determinar | Decidir qué tipo de programa de fidelizacion se
el tipo de alineara mejor con los objetivos y las necesidades
programa de los clientes.
1.3 Definir Asegurar que las recompensas sean atractivas para
recompensas y | los huéspedes y alineadas con los objetivos de la
beneficios organizacion

2. Planificacion

2.1 Establecer
un sistema de

Algunas opciones de registro de huéspedes al
programa son a través de la pagina web del hotel

registro y creando su propio usuario, descargarse una

seguimiento aplicacion del hotel, inscribirse de forma
presencial en la recepcion del hotel. Los registros
deben estar vinculados con el sistema de gestion
utilizado para las reservas, para registrar la
informacién y que se vinculen entre si.

2.2 Establecer | Detallar las reglas del programa de como se

las reglas del acumularan los puntos; cuando y como los

programa huéspedes pueden canjear sus recompensas; fecha

de caducidad de los puntos o recompensas;
restricciones de uso para ciertas fechas. Estas
reglas deben ser claras para evitar confusiones y
garantizar un programa de fidelizacion
transparente.

2.3 Capacitar
al personal

Organizar una capacitacion para todo el personal
del hotel, para que los empleados entiendan como
funciona el programa y puedan promocionarlo
correctamente.

2.4 Desarrollar promociones que expliquen
Promocionar claramente los beneficios del programa, a través
de la pagina web, redes sociales, folletos en el
hotel.
3. Ejecucion 3.1 Dar a conocer el programa y comenzar a inscribir
Lanzamiento a los huéspedes. Para realizar un lanzamiento

del programa

oficial se puede realizar un evento, una campaiia,
promociones iniciales para crear mas entusiasmo
entre los huéspedes.

4. Control

4.1 Evaluacion
y ajustes

Después de un tiempo de funcionamiento, realizar
una evaluacion continua del programa para
asegurarse que este alcanzando los objetivos para
los cuales se creo el programa, por ejemplo mayor
ocupacion, mayor rentabilidad, mayor cantidad de
inscriptos al programa.
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4.2 Mejorar el programa de fidelizacion en funcion de
Optimizacion | los resultados obtenidos y las sugerencias de los
del programa | huéspedes.

Indicadores

A través de los siguientes indicadores se puede medir la efectividad de la

implementacion de este programa en el hotel.

Tasa de inscripcion. Mide el porcentaje de clientes que se inscriben en el programa
de fidelizacion en relacion con el numero total de huéspedes. Indica cuantos
clientes estan interesados en el programa. Un bajo porcentaje puede sugerir que el
programa no esta siendo suficientemente promocionado o que los beneficios no son
atractivos. Se calcula Tasa de Inscripcion (N° de inscripciones / N° total de
huéspedes) x 100.

Tasa de participacion en el programa. Mide el porcentaje de clientes inscriptos
en el programa y que utilizan los beneficios o recompensas disponibles. Una alta
tasa de participacion indica que los beneficios ofrecidos son percibidos como
valiosos por los clientes, lo cual es crucial para el éxito del programa. Tasa de
participacion= (Clientes que usan beneficios /Clientes inscriptos) x 100

Tasa de retencion. Mide el porcentaje de clientes que regresan después de su
primera estadia comparado con el numero total de clientes que realizaron su
primera estancia en un periodo especifico. Este indicador mide cuan efectivo es el
programa para fomentar la lealtad de los clientes. Un aumento en la tasa de
retencion indica que los huéspedes estan satisfechos y regresan debido a las
recompensas y beneficios ofrecidos. Tasa de retencion= (Clientes recurrentes /
clientes totales) x 100

Tasa de conversion de nuevos miembros. Mide el porcentaje de nuevos 1
porcentaje de nuevos clientes que se convierten en miembros del programa de
fidelizacion después de su estadia o adquisicion del servicio. Este indicador
muestra cuan efectivo es el programa para atraer a nuevos clientes. Tasa de
conversion de nuevos miembros= (Nuevos miembros / Nuevos clientes) x 100
Promedio de gasto por cliente. Mide el gasto promedio de los clientes que
participan en el programa de fidelizacién en comparacion con los que no participan.
Si los clientes del programa de fidelizacion gastan mas que los que no estan
inscritos, es una sefial de que las recompensas o incentivos estdn motivando

mayores compras y consumo dentro del hotel.
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Promedio de gasto= Ingresos totales de miembros / N° total de miembros.

e Satisfaccion del cliente. Mide el nivel de satisfaccion general de los miembros del
programa de fidelizacién a través de encuestas o comentarios directos. Si los
clientes estan satisfechos con el programa, es mas probable que continiien
participando y que recomienden el hotel a otros. Una baja puntuacion de

satisfaccion podria indicar 4reas de mejora en el programa.

Desarrollo de una estrategia de marketing para incrementar la visibilidad de

Piano Bar

Si bien la empresa realiza publicidad del area de Piano Bar en sus redes sociales,
publicando fotos de la gastronomia que se ofrece en este sector, tanto platos salados como
pasteleria, y promociones que realizan para fechas especiales. Se deberia continuar
impulsando las acciones de marketing para que Piano Bar tenga mayor reconocimiento y

visibilidad por el ptblico local y los huéspedes que visitan el hotel.

Aplicando una estrategia de marketing se puede incrementar nuevos comensales que
asistan al sector gastrondmico de Lucania, aunque no se estén alojando en el hotel. Se debe
buscar incorporar a Piano Bar como una opcidn gastronémica dentro de las alternativas que

se encuentran actualmente en la ciudad, para los comodorenses y visitantes.

Como la organizacion cuenta con el asesoramiento de una empresa de community
manager, las actividades de marketing digital que se propongan como alternativas a

continuacion pueden ser desarrolladas por este equipo.
Alternativa 1: Crear redes sociales exclusivas de Piano Bar.

Esta alternativa esté4 orientada a dar un mayor enfoque al servicio de gastronomia que
se brinda en este sector del hotel. A través de la creacion de redes sociales como Facebook e
Instagram se podra destacar y dar a conocer cada uno de los platos que se ofrecen en Piano
Bar, mostrar como es el ambiente del sector gastrondémico, promociones exclusivas de esta
area, mostrar como el Chef prepara los platos o el Pastelero las delicias de pasteleria, publicar
resefias y comentarios de clientes satisfechos. Dar mayor énfasis a las experiencias culinarias
que se desarrollan en el hotel, como, por ejemplo, la degustacién de vinos y maridajes o las

noches especiales cuando hay renovacion de la carta. Esta alternativa permitiria tener mayor
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llegada al publico local, que probablemente no se encuentre interesado en el servicio de

alojamiento.

Por ejemplo, en las redes sociales de Piano Bar se podria promocionar un menu
especial de San Valentin, mientras que en las redes sociales del hotel se promociona un
paquete romantico para el fin de semana, generando que cada propuesta tenga el impacto
buscado. Si bien las cuentas funcionarian por separado, cada una promocionando fuertemente
los servicios de gastronomia y alojamiento, la cuenta principal de Lucania funcionaria como
“apadrinadora” de esta cuenta secundaria Piano Bar, teniendo el link en su pagina de inicio
que de acceso a esta ultimas redes sociales, mencionandola en publicaciones o historias, para

recordar al publico que este sector gastronomico forma parte del hotel.

Pasos orientativos para llevar a cabo las redes sociales de Piano Bar
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Etapa

Actividad

Descripcion

1. Planificacion

1.1 Definir
objetivos

Antes de crear las cuentas, se debe establecer que
se desea lograr con ellas. Por ejemplo,
“incrementar las visitas a Piano Bar en un 20% los
proximos 6 meses”’

1.2 Definir el
publico
objetivo

Definir a quienes se dirigira el contenido que se
publique, si sera a huéspedes del hotel, clientes
locales 0 ambos publicos.

1.3 Definir que
redes sociales
se utilizaran

Teniendo en cuenta que la cuenta principal de
Lucania utiliza solo Facebook e Instagram, para
publicar contenido y promociones, se podria
seguir con estas dos en el caso de Piano Bar.

2. Desarrollo

2.1 Establecer
una identidad
visual

Se podria crear un logo facilmente reconocible,
estilo de fotos y videos, colores y tipografia que se
relacionen con la estética del restaurante y del
hotel.

2.2 Desarrollo
del plan de
contenidos

El plan de contenido debe detallar qué tipo de
publicaciones se haran, con qué frecuencia y en
qué horario. También se debe establecer el
contenido y disefio de en fechas especiales y sus
promociones, descuentos.

2.3 Interaccion
con el publico

Las redes sociales no solo son para compartir
contenido, sino también para interactuar con los
seguidores. Un buen servicio al cliente en redes
sociales puede aumentar la lealtad del cliente.
Estas acciones son responder de forma rapida y
adecuada los mensajes y comentarios, interactuar
a través de encuestas o preguntas.

2.4
Implementar
publicidad

paga

Las campaiias de publicidad pagada en redes
sociales pueden ser muy efectivas para aumentar
la visibilidad y atraer nuevos clientes, a través de
anuncios en Facebook e Instagram, invitar a
influencers locales que promocionen el restaurant

3. Control

3.1 Monitorear
la efectividad

Una vez que las redes sociales se encuentren
funcionando, se debe medir indicadores como
interacciones, vistas, evolucion de seguidores, tasa
de conversion.

3.2 Realizar
ajustes

Luego de analizar los indicadores, se debe evaluar
qué tipo de publicaciones son las que mas estan
funcionando para aumentar su frecuencia, y
aquellas que no estén teniendo tanta interaccion
con los seguidores, evaluar que se puede mejorar.

Indicadores
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A continuacion, se detallan los indicadores a través de los cuales se puede medir la

efectividad de la creacion de redes sociales separadas de Piano Bar.

Interacciones (Engagement). Mide el total de interacciones de los usuarios con
las redes sociales de Piano Bar, como reacciones, comentarios, compartidos,
guardados. El engagement es un buen indicador de cuan atractivo es el contenido
para los usuarios. Una alta tasa de interaccion indica que el contenido publicado
estd llamando la atencion de la audiencia. Se mide Engagement = (Interacciones
totales/Total de seguidores) x 100.

Tasa de clics. Mide el porcentaje de usuarios que han hecho clic en un enlace de
un anuncio. Una tasa de clics alta indica que los usuarios estan interesados en
conocer mas sobre el servicio o los productos que ofrece Piano Bar. Se mide Tasa
de clics = (Clics/Impresiones) x 100

Tasa de crecimiento de seguidores. Mide la cantidad de seguidores que se han
generado en un periodo determinado. El crecimiento de seguidores brinda una idea
de cuan efectiva es la estrategia para atraer y mantener a la audiencia. Se mide Tasa
de crecimiento de seguidores= (Seguidores nuevos/Seguidores iniciales) x 100
ROI (Retorno sobre la inversion) de publicidad pagada. Mide el retorno
generado por las campafnas de publicidad pagada, en termino de reservas, en
relacion con lo invertido en los anuncios.

Videos reproducidos. Mide el numero que se ha reproducido un video, tanto
Facebook como Instagram proporcionan métricas de vistas de video y se puede
analizar el tiempo promedio de visualizacion para saber si los usuarios estan viendo
los videos en su totalidad o no. Medir el ROI ayuda a determinar si las campafias
publicitarias en ambas redes sociales son rentables para la empresa. Se mide ROI

= (Beneficio obtenido / Costo de la campaia de publicidad) x 100.

Alternativa 2: Incorporar una seccion exclusiva de Piano Bar en la pagina web

Una segunda alternativa para impulsar la visibilidad de Piano Bar en los medios de

comunicacion externos de la organizacion es incorporar una seccion exclusiva de Piano Bar
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en la pagina web del hotel, en la cual se pueda visualizar la gastronomia dulce y salada que
se ofrece en este sector de Lucania, con fotos de los platos como también se podria incorporar
la carta, para que potenciales huéspedes que estén buscando alojamiento en la ciudad, puedan
ver cuales son los diferentes menus que ofrece el hotel, los horarios de atencion. Desde esta
seccion, podria haber un link que dirija directamente al WhatsApp de reservas para el
restaurant, agilizando el proceso de reservas para huéspedes o clientes locales. Como también
incorporar resefias de comensales que hayan visitado Piano Bar anteriormente, expresando
sus experiencias, siendo una herramienta de recomendacion para potenciales clientes. Como
se mencionaba en la alternativa anterior, en esta seccion también deberia incorporarse las

promociones y menus del dia que se ofrezcan y eventos especiales que se realicen.

La competencia directa del hotel cuenta con esta seccion en su pagina web, sin
embargo, seria una oportunidad para Lucania replicar esta accion y superarla incorporando

mayor cantidad de informacidn, iméagenes y visiblemente mds atractiva.

A continuacion, se presentan una guia de los pasos a seguir para implementar esta

nueva seccion en la pagina de Lucania.
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Actividad

Descripcion

1. Inicial

1.1 Identificar
la estructura de
la seccion

Decidir que subsecciones se incluiran en esta
seccion, por ejemplo, carta, promociones, eventos
especiales, galeria de fotos, contacto para reservas,
horario de atencion.

2. Desarrollo

2.1 Diseiiar el

Un fotografo profesional deberd sacar fotos de los

contenido platos, postres, bebidas que se sirvan en el

visual restaurant, como también del interior de este, crear
el disefio de promociones y eventos. Las imagenes
visuales provocan emociones y pueden aumentar
el deseo de los visitantes de experimentar la oferta
gastronomica del hotel.

2.2 Incluir Incluir direccion, teléfono, horarios de cierre y

informacion de | apertura, mapa con la ubicacion.

contacto

2.3 Publicar
testimonios y
resenas de
clientes

Incluir testimonios de clientes satisfechos. La
opinion de otros clientes puede influir en la
decision de nuevos clientes, aumentando la
credibilidad y confianza en la oferta gastrondmica.

3. Control 3.1 Monitoreo | Utilizar indicadores que midan el nivel de
efectividad de esta nueva seccion a la pagina
3.2 Mantener esta seccion actualizada con los menus
Actualizacion | nuevos, promociones o eventos. Si hay cambios de
y horario se deben actualizar.
mantenimiento
constante
Indicadores

Los siguientes indicadores permiten medir la efectividad de la incorporacion de la

seccion Piano Bar en la pagina web del hotel.

e Trafico web (visitas). Mide el numero de visitas totales que recibe la nueva

seccion. Se puede utilizar Google Analytics para rastrear las visitas a la nueva

seccion.

e Tiempo promedio en la pagina. Mide el tiempo promedio que los usuarios

pasan en la nueva seccion. Un mayor tiempo en la seccion puede indicar que

los usuarios estdn comprometidos con el contenido. Si el tiempo es bajo,

puede sugerir que la seccion no esta siendo interesante o util. Para este

indicador también se puede utilizar la herramienta Google Analytics.
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e Tasa de conversion. Mide el porcentaje de visitantes que realizan una accion
en la nueva seccion, por ejemplo, hacer una reserva. La tasa de conversion
mide si la seccion esta cumpliendo con los objetivos comerciales o de
marketing, como incrementar las reservas.

e Tasa de rebote. Mide el porcentaje de visitantes que abandona la pagina
después de ver solo una seccion, sin interactuar con otras. Una alta tasa de
rebote puede indicar que los usuarios no encuentran lo que buscan o no estan
interesados en el contenido de la nueva seccion. Un valor bajo es ideal, ya que
indica que los usuarios estan explorando mas contenido. Se puede medir con

Google Analytics.

Incrementar la ocupacion del hotel en temporada baja y fines de semana

De acuerdo con la informacion relevada en la organizacion, los periodos en los cuales
tienen menor ocupacion el hotel son durante temporada verano y los fines de semana, debido
a que el hotel recibe huéspedes principalmente corporativos, los cuales asisten a reuniones,
negociaciones, eventos u otros motivos laborales principalmente de lunes a viernes. Para

incrementar la ocupacion hotelera en temporada baja se proponen las siguientes alternativas:
Alternativa 1: Turismo regional

Para aumentar la ocupacion durante temporada baja o fines de semana, el hotel puede
ofrecer paquetes promocionales de fin de semana para residentes de localidades cercanas
como Sarmiento, Caleta Olivia, Pico Truncado, Las Heras, Trelew, Rawson y Puerto Madryn,

en las redes sociales y pagina web del hotel.

Teniendo en cuenta que Comodoro Rivadavia es la ciudad mas grande de la Patagonia
Austral con mas de 200.000 habitantes, la cual posee una ubicacidn estratégica que conecta
localidades del sur y del norte de la Patagonia, como también a nivel nacional por contar con
un aeropuerto dentro de su territorio. La ciudad cuenta con un abanico de servicios
gastrondmicos, comerciales, esparcimiento nocturno como casinos, pubs y boliches, que, si

bien alin no se encuentra al nivel de las grandes ciudades del pais, es una buena y cercana
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opcion para localidades mas pequeiias de la region que no cuentan con gran parte de estos

Servicios.
Alternativa 2: Turismo de Naturaleza y Aventura.

La cercania a reservas naturales como Rocas coloradas y la costa patagdnica permite
al hotel promover actividades de ecoturismo y aventura como avistamiento de fauna,
caminatas, y deportes acuaticos. La colaboracion con operadores locales para ofrecer tours
personalizados puede atraer tanto a visitantes nacionales como internacionales que buscan

experiencias en la naturaleza.

Por otra parte, la ciudad también ofrece oportunidades para la pesca deportiva, una
actividad que atrae turistas de alto poder adquisitivo. Por su parte, el hotel puede ofrecer
paquetes especiales o alianzas con el Club Nautico y Pesca Comandante Espora, ofreciendo

algtn tipo de descuento en sus servicios a los huéspedes que se alojen en el hotel.
Indicadores
Ambas alternativas se pueden medir a través de los siguientes indicadores.

e Ocupacion hotelera. Mide el porcentaje de habitaciones ocupadas por turistas
locales en relacion con el total de habitaciones disponibles. Permite evaluar si
la estrategia de atraer a turistas locales estd generando un aumento en la
ocupacion del hotel.

e Tasa de retencion. Mide el porcentaje de turistas que regresan al hotel luego
de su primera estadia. Indica que los turistas se encuentran satisfechos con los
servicios y ofertas del hotel.

e Ingresos generados por turistas. Mide los ingresos provenientes de turistas,

incluyendo estadia, restaurante y servicios adicionales.
Alternativa 3: Incorporacion de servicios adicionales

Los servicios adicionales en un hotel son cruciales por varias razones, ya que no solo

contribuyen a la satisfaccion y fidelizacion de los huéspedes, sino que también tienen un
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impacto directo en los ingresos y la competitividad del establecimiento. Algunos de los

servicios que se pueden incorporar al hotel son los siguientes:

Traslado desde y hacia el aeropuerto de la ciudad

Alianzas con empresas turisticas para realizar recorridos turisticos, en zonas
naturales o culturales de la ciudad.

Alquiler de automoviles a través de convenios con empresas de alquiler de
vehiculos, para aquellos huéspedes que prefieren moverse de forma
independiente durante su estadia.

Espacios de Coworking en instalaciones del hotel ofreciendo promociones en
servicio de confiteria para generar una propuesta mas atractiva, garantizando
también un servicio de internet que funcione a alta velocidad, teniendo en

cuenta que muchos de sus huéspedes y clientes son corporativos.

Indicadores

Esta alternativa se puede medir a través de los siguientes indicadores:

Ingresos por servicios adicionales. Mide los ingresos generados por los
servicios adicionales ofrecidos. Para medirlo se debe realizar un seguimiento
de las ventas generadas por cada servicio adicional e identificar el porcentaje
que representan sobre el total de los ingresos del hotel.

Tasa de participacion en servicios adicionales. Mide el porcentaje de
huéspedes que utiliza al menos un servicio adicional durante su estadia. Se
mide registrando la cantidad de huéspedes que utilizan los servicios
adicionales en comparacion con el total de huéspedes que se alojan en el hotel.
Analisis de resefias. Las resefias online influyen enormemente en la decision
de futuros huéspedes. Evaluar qué piensan los clientes sobre los servicios
adicionales proporciona informacion valiosa sobre su efectividad. Se debe
monitorear as resefias de los huéspedes especificamente sobre los servicios

adicionales, utilizando herramientas de gestion de reputacion online.
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Eficiencia en la gestion. Mide la capacidad del hotel para gestionar
eficientemente la operacion de los servicios adicionales, asegurando que estén
disponibles y funcionando correctamente para los huéspedes. Para medirlo se
debe evaluar los niveles de demanda frente a la capacidad operativa del

servicio, la disponibilidad del personal y la calidad de los procesos internos.
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6. ANEXOS

ANEXO 1:

ANEXO 2:

ANEXO 3:

ANEXO 4:

ANEXO §:

ANEXO 6:

ANEXO 7:

ANEXO 8:

ANEXO 9:

ANEXO 10:

ANEXO 11:

ANEXO 12:

ANEXO 13:

ANEXO 14:

Instalaciones del hotel

Servicios que ofrece el hotel

Competencia directa

Manual del Empleado

Manual de Procedimientos Habitaciones

Manual de Procedimientos Recepcion y Reservas

Manual de Procedimientos Cocina

Manual de Procedimientos Compras

Manual de Procedimientos Mantenimiento

Manual de Procedimientos Comercializacion de Eventos

Manual de Procedimientos Ejecucion de Eventos

Entrevistas miembros del hotel

Encuestas empleados

Encuestas de satisfaccion al cliente
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