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Resumen

El presente estudio de suficiencia profesional se desarrollo con el objetivo de implementar
el Ciclo PDCA de Deming para mejorar los procesos administrativos en el Hotel Antigua Casona
San Blas, Cusco 2025, se baso en la experiencia profesional adquirida durante el periodo 2019—
2025, etapa en la cual se identificaron diversas deficiencias en los procesos administrativos, tales
como la ausencia de procedimientos formalizados, la dependencia del conocimiento empirico del

personal y limitaciones en el control documental y laboral.

A partir de un diagnoéstico inicial, se identificaron los procesos administrativos criticos
relacionados con la gestion de personal, el control de asistencia, la gestion documental, la seleccion
e induccion del personal y el cumplimiento de la normativa laboral. Como respuesta a estas
brechas, se disefiaron ¢ implementaron manuales de funciones y procedimientos administrativos,
se incorporaron herramientas digitales para la organizacion documental y el control de asistencia,

y se establecieron indicadores de gestion para el seguimiento del desempefio administrativo.

La aplicacion del Ciclo PDCA permitié planificar acciones de mejora, ejecutar
procedimientos estandarizados, verificar los resultados obtenidos y consolidar aquellas practicas
que demostraron ser efectivas. Los resultados evidenciaron una mejora significativa en el orden
administrativo, mayor control sobre la gestion del personal, reduccion de errores operativos y
fortalecimiento del cumplimiento normativo. En conclusion, el estudio demuestra que la aplicacion
sistematica del Ciclo PDCA contribuye a una gestion administrativa mas eficiente, sostenible y

alineada a los objetivos organizacionales del sector hotelero.



Introduccion

El estudio presente de suficiencia profesional tiene como finalidad fortalecer la gestion
administrativa del Hotel Antigua Casona San Blas a través de la aplicacion del Ciclo PDCA
(Planificar, Ejecutar, Evaluar y Ajustar), como herramienta metodologica orientada a la mejora
continua de los procesos internos, cuya propuesta se sustenta en la experiencia profesional
desarrollada durante el periodo 2019-2025 y estd dirigida a contribuir a la optimizacion de la
organizacion administrativa, promoviendo mayor control, orden y eficiencia en la gestion del

establecimiento hotelero.

Para alcanzar este propdsito, se plantearon objetivos especificos enfocados en: identificar
los procesos administrativos con mayor impacto en la operaciéon del hotel; estructurar y
documentar funciones, responsabilidades y procedimientos administrativos; y aplicar el enfoque
PDCA como mecanismo sistematico para mejorar la gestion del personal, el control de asistencia,

la administracion documental y el cumplimiento de la normativa laboral vigente.

La relevancia del estudio no se limita unicamente a la experiencia laboral acumulada, sino
que también integra la aplicacion practica de conocimientos profesionales, el desarrollo de
competencias técnicas y organizacionales, asi como la demostracion de valores éticos y
responsabilidad profesional; en este sentido, el trabajo permite evidenciar de manera integral el
nivel de preparacion y desempefio profesional requerido para la obtencion del titulo profesional,
mediante la intervencion directa en una organizacion real del sector hotelero. El informe se

organiza en tres capitulos.

El Capitulo I aborda la caracterizacion general del Hotel Antigua Casona San Blas y los
antecedentes de la experiencia profesional, incluyendo la resefa institucional, ubicacion, actividad
econdmica, principios organizacionales, asi como la descripcion del puesto desempefiado y la

problemética administrativa detectada, junto con los objetivos de mejora propuestos.

En el Capitulo II se desarrolla el sustento tedrico del estudio, el cual comprende los

enfoques conceptuales relacionados con la gestion administrativa, la gestion por procesos y la



mejora continua, asi como el desarrollo del Ciclo PDCA como metodologia de intervencion.
Asimismo, se presentan los conceptos clave, los antecedentes relevantes y la justificacion que

respalda la pertinencia del estudio.

El Capitulo III expone el aporte profesional y la ejecucion de la propuesta, donde se
describe el diagnostico de la situacion inicial, el andlisis de las brechas administrativas
identificadas y la aplicacion progresiva del Ciclo PDCA en los procesos administrativos del hotel.
En este apartado se detallan las acciones implementadas, los resultados obtenidos, asi como las

conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

Finalmente, en la seccién de anexos se incluye la documentacion complementaria que
respalda el desarrollo del trabajo, tales como el organigrama institucional, los manuales de
funciones y procedimientos, los formatos administrativos, los registros de control y las evidencias
de la aplicacion de la metodologia PDCA. Estos documentos permiten sustentar de manera
objetiva la propuesta de mejora y facilitan su aplicacion futura en organizaciones hoteleras de

caracteristicas similares.

El alcance principal del estudio es evaluar mi suficiencia profesional de la autora,
demostrando sus competencias, conocimientos y capacidades en el ambito de la gestion
administrativa hotelera, como principal limitacion se identifico el acceso restringido a bibliografia
especializada aplicada al contexto de hoteles boutique; sin embargo, esta situacion fue compensada
mediante el andlisis de documentacion interna, normativa legal vigente y la experiencia profesional

adquirida durante el periodo de estudio.



Capitulo I: Antecedentes y descripcion general de la experiencia.

1.1. Reseiia de la empresa

El presente informe de suficiencia profesional se desarroll6 en la empresa Hotel Antigua
Casona San Blas, la cual inici6 sus actividades comerciales el 01 de julio del 2016. La empresa se
encuentra registrada con RUC N.° 20518928016 y razén comercial: Hotelera del Valle S.A.C; y
tiene como domicilio fiscal la Calle Carmen Bajo 243, San Blas, distrito de Cusco, Cusco — Peru.

Actualmente, opera bajo el Régimen Tributario General.

El hotel Antigua Casona San Blas es un alojamiento construido entre 1750 y 1800, época
de la colonizacién. Un arco de piedra original enmarca la entrada al patio. Se restaurd el intrincado
balcon envolvente, esculpido a mano, siguiendo el modelo original. Las paredes fueron restauradas
con los adobes originales. Para la terminacion de las paredes de adobe, se empled una técnica que
consistia en combinar barro, paja y cactus. Las tejas que se encontraban intactas fueron
reutilizadas. La restauracion de la casa grande se concluyo en junio del afio 2016, bajo la

supervision del Ministerio de Cultura.

El hotel Antigua Casona San Blas es un hotel de 4 estrellas con enfoque boutique, estando
en primer puesto, de 336 hoteles dentro del ranking de los mejores hoteles de Cusco en
Tripadvisor; que es el portal web mas importante de calificacion para los viajeros, lo cual le
permite contar con un buen posicionamiento en el sector hotelero y su enfoque es de sostenibilidad.

Figura 1

Logo de Antigua Casona San Blas

ANIGUA

CASONA SAN BLAS
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1.2.Ubicacion y actividad empresarial

1.2.1. Ubicacion

El domicilio fiscal de la empresa Hotelera del Valle S.A.C. se encuentra ubicado en la Calle

Carmen Bajo N.° 243, San Blas, distrito de Cusco, provincia de Cusco, departamento de Cusco.

Asimismo, en la Figura 2 se presenta la ubicacion geografica de la empresa mediante la plataforma
Google Maps, lo cual permite visualizar su localizaciéon con mayor precision.

Figura 2

Croquis de la ubicacion de Hotelera del Valle S.A.C.
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Maps,2025, (Antigua Casona San Blas - Google Maps).

Nota. El croquis nuestro la ubicacion exacta de la empresa “Hotelera del Valle S.A.C “por Google

1.2.2. Actividad empresarial

La principal actividad de la empresa Hotelera del Valle S.A.C, es la de: Hoteles,

Campamentos y Otros. Adicional realiza actividades de: Restaurantes, Bares y Cantinas. Los
Servicios que ofrece la empresa son:
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1.

Alojamiento:

Con 49 habitaciones entre simples, dobles, matrimoniales y triples; las cuales estan

organizadas por las siguientes categorias:

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

2.1.

2.2.

Tradicional. Las habitaciones ofrecen cama king o dos camas individuales con
calefaccion, televisor de 32 pulgadas y pisos de terracota auténtica, cuyo bafio amplio
cuenta con accesorios de calidad y vistas a los hermosos jardines del hotel, ubicadas en
la seccion nueva, estas acomodaciones combinan modernidad y confort en un espacio
acogedor.

Superior: Estas habitaciones disponen de cama king, radiador y televisor de 43 pulgadas,
con bafio amplio equipado con toallero eléctrico y accesorios premium, las vistas se abren
hacia los hermosos jardines del hotel, y las acomodaciones se distribuyen entre la historica
casona y el moderno edificio del complejo.

Suite: Presentan una cama king, doble sistema de calefaccion y televisor de 43
pulgadas, complementados con ropa de cama premium y piso de madera, el bafio amplio
incluye toallero eléctrico y accesorios de disefio moderno, mientras que los espacios se
caracterizan por su propuesta exclusiva ubicada en la historica casona del
establecimiento.

Xapiri Ground Art Suites: Estas habitaciones tienen una colaboracion exclusiva con
Xapiri Ground, una organizacion que no tiene fines de lucro con sede en Perq,
ofreciendo una seleccion de arte y artefactos indigenas seleccionados especialmente
para tres habitaciones Unicas en Antigua Casona San Blas. Estas también disponen de
las mismas comodidades de calidad que las suites. Cuando reservas un Xapiri Ground

Art Suite, contribuyes a la proteccion de la cultura y el arte amazonicos.

Restaurante: Piedra y Sal

Desayuno: Este es abundante y fresco, hecho con ingredientes de la zona. El café es
cuando proviene de fincas locales de Café Origenes. Entre las opciones mas notables
del desayuno se encuentran la tostada francesa con naranja y cacao nativo, o los huevos
rancheros preparados con guacamole casero y especias locales. Incluido en el precio de
las habitaciones.

Almuerzo: Los platos sobresalientes del almuerzo son hamburguesa de alpaca con
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carne nativa de la cordillera de Ausangate, ensaladas llenas de ingredientes frescos y
una variedad de papas autoctonas.

2.3. Cena: El ambiente es acogedor y estd decorado con velas. La carta estd elaborada para
que el cliente saboree algunos de los platillos més tradicionales de nuestra nacion.

2.4. Cava: Ofrece vinos peruanos y una seleccion internacional, con una variedad de terroir

y colores que complacen todos los gustos.

3. Spa: Spa at Antigua:

Cuenta con diferentes experiencias como los masajes, paquetes para después de una larga

caminata, jacuzzi, sauna y camara hiperbarica.

4. Salén de Yoga: Exhala Yoga:

Imparte lecciones de yoga de variados estilos, cada uno con la finalidad de generar una
experiencia completa o de unién. Se emplean diversas técnicas para trabajar con el cuerpo fisico,
la respiracion y la mente. Los cursos que se ofrecen pueden ser individuales, conforme al
calendario mensual, eventos y renta del salon, y tienen tarifas especiales por membresias de 3

clases a la semana o al mes.

1.2 Mision, vision y valores de la empresa

Mision: Se centra en la generacion de experiencias memorables cimentadas netamente en
el servicio, hospitalidad, bienestar y sostenibilidad.

Vision: Ser una organizacion lider en sostenibilidad enfocada en el bienestar y crecimiento
de nuestra comunidad.

Valores

(O Pasion: Se refleja en el compromiso genuino del equipo por ofrecer servicios

excepcionales que superen las expectativas de los huéspedes, impulsando la busqueda

constante de la excelencia, motivando a cada colaborador a realizar sus funciones con

entusiasmo y dedicacion, poniendo atencidon en los detalles y en la preservacion de la

identidad cultural del hotel.

O Compromiso: Es la responsabilidad que asume la organizacion con sus colaboradores,

13



clientes, proveedores y la comunidad, evidenciandose en el cumplimiento de los deberes
aborales, el respeto de los acuerdos contractuales, la implementaciéon de practicas
sostenibles y la busqueda permanente de la mejora en los procedimientos administrativos
y operativos.

O Respeto: Constituye la base de todas las interacciones dentro y fuera del hotel, se
manifiesta en el trato digno y equitativo hacia todos los colaboradores, la percepcion de la
diversidad cultural de los huéspedes, la transparencia en los procesos administrativos, el
respeto de las normas laborales y de seguridad, y el cuidado del patrimonio histérico y el

medio ambiente.

1.3.  Descripcion del puesto desarrollado en su entorno

Cuento con un desempefio laboral en la empresa Hotelera del Valle SAC, nombre
comercial Hotel Antigua Casona San Blas, desde abril del 2017 donde hice linea de carrera.
Inicialmente empecé a laborar como Recepcionista por los meses de abril a julio del 2017,
realizando las funciones de atencion a los huéspedes desde su ingreso hasta su salida del hospedaje;
posteriormente ascendi al puesto de Subjefa de Recepcion en julio del 2017 hasta septiembre del
2019, donde adquiri mas responsabilidades ya que tenia que supervisar a los demas recepcionistas
junto con el Jefe de Recepcion y adicional atender quejas de los huéspedes; siendo asi que luego
asumi el cargo de Administradora en octubre del 2019 hasta abril del 2025, debido al cambio de
la Gerencia administrativa, y en mayo del 2025 fue cuando me promovieron al puesto de Gerente

de Administracidon que ocupo actualmente.

Durante mi permanencia como Administradora, mi principal funcion fue la formalizacion
y estandarizacion de los procesos administrativos que antes no existian en el hotel. Al iniciar en el
cargo, me encontré con una situacion donde no habia manuales de funciones, los procedimientos
no estaban documentados, el control del personal se realizaba de manera manual y la gestion

documental era completamente fisica y desorganizada.

Ante este escenario, implementé diversas mejoras que transformaron la gestion

administrativa, elaboré los manuales de funciones y procedimientos para el drea de administracion
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y los procedimientos generales del hotel, disefi¢ el proceso integral de seleccion, induccion y
capacitacion del personal, y creé¢ los descriptivos de puestos para todas las posiciones.
Adicionalmente, lideré la implementacion del software Geovictoria para la gestion de recursos
humanos y control de asistencia, reemplazando el sistema de marcaciéon biométrico obsoleto que

generaba multiples problemas en el registro del personal.

Promovi la digitalizacion de la documentacion administrativa mediante la implementacion
del Google Drive utilizada como un instrumento de trabajo para todas las areas, lo que permitid
minimizar el uso de papel y ayudar al acceso a la informacion. Como parte de las iniciativas de
sostenibilidad, cerré convenios con empresas de reciclaje formales para el manejo adecuado de los
desperdicios del hotel. En cuanto al cumplimiento legal, regularicé los seguros SCTR y Vida Ley
del personal, coordiné los exdmenes médicos ocupacionales y fui la encargada de atender las
fiscalizaciones de SUNAFIL, logrando mantener a la empresa sin multas laborales. Desde el 2019
formo parte del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo como miembro titular representante
del empleador, implementando el sistema de gestion de SST y organizando toda la documentacion

correspondiente.

Un logro destacado fue liderar el procedimiento para la obtencion de la Certificacion B
Corp en el afio 2024, reconocimiento internacional que valida las précticas sostenibles y
socialmente responsables del hotel. También gestioné el bienestar del personal a través de
convenios con una clinica local y con instituciones educativas, mejoré las instalaciones destinadas
al personal y creé eventos de reconocimiento para robustecer el clima en el trabajo y el sentir de
pertenecer a ello. Este conjunto de acciones contribuyo a la transformacion del area administrativa
del Hotel Antigua Casona San Blas, logrando pasar de una gestion empirica y reactiva a una

gestion profesional, proactiva y orientada a la mejora continua.

1.4.Problematica y objetivos trazados

A nivel mundial, la industria hotelera enfrenta un escenario de transformacion acelerada,
impulsado por la digitalizacion, ya que las nuevas expectativas del cliente y la necesidad de
asegurar la sostenibilidad de los servicios; sin embargo, se advierten que gran parte de los hoteles

aun no han consolidado una cultura de mejora continua que optimice sus procesos administrativos,
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debido a la falta de integracion entre innovacion, gestion por procesos generando ineficiencias
operativas y debilidades en la toma de decisiones; por lo que implementar sistemas de mejora
basados en el ciclo PDCA se vuelve estratégico para mantener eficiencia y excelencia en la gestion

hotelera mundial (Sebova et al., 2025).

Por ello, las organizaciones requieren optimizar recursos y mejorar la calidad operativa,
adoptando el ciclo PHVA o metodologia Deming como herramienta sistematica, pues este enfoque
facilita la autoevaluacion continua, identificacion de oportunidades e implementacion de proyectos
innovadores con mayor probabilidad de éxito, ya que al detectar fortalezas a mantener y areas de
mejora a intervenir, las empresas logran reducir costos, aumentar eficiencia y elevar estdndares de
productos y servicios mediante un marco estructurado de excelencia continua. (Tello et al., 2023).
El propoésito fundamental del ciclo Deming es brindar la informacion necesaria sobre como
mejorar la productividad mediante la recopilacion y andlisis sistematico de la informacion que
ayudan a identificar problemas y oportunidades de mejora en los procedimientos organizacionales

(Suarez y La Rosa, 2022).

A nivel internacional, distintos paises han implementado iniciativas de mejora continua
como en Tailandia, la aplicacion de herramientas de mejora continua como ECRS y el andlisis
Why-Why permitié reducir un 23.88% de actividades innecesarias y un 10.77% del tiempo total
de trabajo en operaciones de housekeeping, evidenciando el potencial del ciclo PDCA para
optimizar procesos operativos y administrativos en servicios de hospedaje (Jangruxsakul et al.,
2023). Por su parte, en México, estudios acerca de hoteles identificaron que la implementacion de
instrumentos de gestion como el Balanced Scorecard fortalecio significativamente la planificacion
estratégica y la supervision de procesos. Sin embargo, persiste una debilidad critica en la mayoria
de estos establecimientos: la fase de verificacion y retroalimentacion del ciclo Deming permanece

como el componente mas deficiente en su aplicacion operacional (Lastre et al., 2025).

En Perq, el sector hotelero peruano enfrenta un desajuste estructural entre expansion de
infraestructura y demanda efectiva. Mientras la oferta de hospedajes crecid un 17.5% entre 2019
y 2024, la demanda hotelera se contrajo un 8.2% en el mismo periodo, con arribos nacionales 6.4%

inferiores y extranjeros 19.4% por debajo de los niveles prepandémicos. Este desequilibrio refleja
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que el crecimiento del parque hotelero no ha sido acompanado por una recuperacion equiparable
en la ocupacion de establecimientos (ComexPeru, 2025). En el contexto departamental, solo cuatro
regiones logran superar la demanda prepandémica, mientras que departamentos como Loreto,
Apurimac y Ayacucho enfrentan caidas criticas superiores al 40%, dado que esta situacion
evidencia que la falta de estandarizacion en procesos administrativos y supervision sistematica
limitan la sostenibilidad de los servicios hoteleros, requiriéndose mayor formalizacion del sector

para mejorar la calidad operativa (El Comercio, 2025).

En Puno, los hoteles muestran discrepancias en las evaluaciones de calidad entre
TripAdvisor y Booking, con calificaciones infladas que alcanzan hasta el 100 % en ubicacion,
cuya falta de capacitacion en el manejo de herramientas digitales y la débil supervision
administrativa generan percepciones erroneas del servicio, lo cual afecta la credibilidad hotelera y
exige fortalecer los procesos de verificacion y control (Condori et al., 2021). En Madre de Dios,
en un hotel evidencié deficiencias en la gestion operativa debido al uso de procesos manuales;
aunque la implementacion de un sistema hotelero mejord la eficiencia y atencion al cliente, la

carencia de un seguimiento continuo limita su impacto (Grifa y Aguilar, 2024).

A nivel local, en los establecimientos hoteleros cusquefos evidencian deficiencias
recurrentes en gestion administrativa, ya que enfrentan problemas similares como la ausencia de
documentacién de procesos, sistemas de control manual, gestion de personal no formalizada y falta
de indicadores de desempefio, reflejando de esta manera en una brecha entre el posicionamiento
en plataformas de calificacion y la calidad real de la experiencia operativa interna, donde la
excelencia percibida por el huésped no siempre se sustenta en procesos administrativos solidos

(Condori et al., 2021).

El Hotel Antigua Casona San Blas, a pesar de su reconocimiento como establecimiento de
4 estrellas boutique y primer lugar en rankings de TripAdvisor, enfrentaba un desajuste critico
entre su posicionamiento externo y su gestion administrativa interna, al asumir la gestion
administrativa, se identificaron vacios significativos: inexistencia de manuales de procesos,
control de personal desactualizado, gestion documental desorganizada y carencia de indicadores

para medir eficiencia operativa, pues esta situacion, comun a otros hoteles cusquefios de similar

17



categoria, hacia evidente que la mejora de procesos administrativos era indispensable para
garantizar la viabilidad del modelo empresarial y preservar niveles de calidad competitivos frente

a las crecientes demandas del sector turistico.

1.4.1. Problemas:

1.4.1.1.Problema general:

(De qué manera la implementacion del Ciclo PDCA de Deming mejora los procesos

administrativos en el Hotel Antigua Casona San Blas, Cusco 2025?

1.4.1.2.Problemas especificos:

O ;Como la fase de Planificacion del Ciclo PDCA permite identificar y priorizar las

mejoras necesarias en los procesos administrativos del Hotel Antigua Casona San Blas?

O (De qué manera la fase de Hacer del Ciclo PDCA facilita la implementacion de
manuales, procedimientos y sistemas digitales en el area administrativa del Hotel Antigua

Casona San Blas?

O ;Como la fase de Verificacion del Ciclo PDCA permite evaluar los resultados de las
mejoras implementadas en los procesos administrativos del Hotel Antigua Casona San

Blas?

O (De qué manera la fase de Actuar del Ciclo PDCA asegura la estandarizacion y
sostenibilidad de las mejoras en los procesos administrativos del Hotel Antigua Casona
San Blas?

1.4.2. Objetivos:

1.4.2.1.0bjetivo general:
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Implementar el Ciclo PDCA de Deming para mejorar los procesos administrativos en el

Hotel Antigua Casona San Blas, Cusco 2025.

1.4.2.2. Objetivos especificos:

O Aplicar la fase de Planificacion del Ciclo PDCA para identificar y priorizar las
oportunidades de mejora en los procesos administrativos del Hotel Antigua Casona San

Blas.

O Ejecutar la fase de Hacer del Ciclo PDCA mediante la implementacion de manuales,
procedimientos, sistemas digitales y herramientas de gestion en el area administrativa del

Hotel Antigua Casona San Blas.

O Desarrollar la fase de Verificacion del Ciclo PDCA a través de indicadores de gestion que
permitan medir el impacto de las mejoras implementadas en los procesos administrativos

del Hotel Antigua Casona San Blas.
O Implementar la fase de Actuar del Ciclo PDCA para estandarizar las mejoras exitosas y

establecer mecanismos de mejora continua en los procesos administrativos del Hotel

Antigua Casona San Blas.
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Capitulo II: Fundamento del Tema elegido

2.1.Bases Teoricas
2.1.1. Mejora Continua

Desde la perspectiva de Imai (1986) concibe la mejora continua como parte de una
filosofia de gestion que promueve el perfeccionamiento progresivo de los procesos
organizacionales por medio del involucramiento de toda la estructura empresarial, desde
colaboradores operativos hasta instancias directivas; por lo que este modelo, llamado Kaizen,
se cimienta en ajustes graduales que, al consolidarse sucesivamente, originan cambios
profundos y perdurables dentro de la organizacion, donde los elementos que propone el autor
incluyen: (1) Estandarizacién de procesos, donde se llegan a establecer métodos claros y
documentados; (2) Participacion del personal, esta involucra a todos los niveles en la
identificacion de mejoras; (3) Eliminacion de desperdicios, el cual se basa en la reduccion de
acciones que no llegan agregar valor; y (4) Ciclo de mejora continua, efectiia cambios de forma

sistematica y repetitiva.

Desde el enfoque de Deming (1989) lo sefiala como un compromiso permanente con la
excelencia a través de la aplicacion sistematica de métodos cientificos para perfeccionar
productos, servicios y procesos organizacionales, abordando de esta manera el Ciclo PDCA el
cual ayuda a las organizaciones implementar mejoras de forma estructurada. Para Guanotufia
et al. (2024) lo consideran como un procedimiento sistematico de evaluacion permanente del
desempefio organizacional, mediante el cual se identifican oportunidades de optimizacion y se
implementan cambios progresivos en los procesos, productos y recursos humanos, pues al
realizar ajustes y refinamientos continuos en los procedimientos operativos, las organizaciones
logran optimizar tiempos de ejecucion, reducir ineficiencias y entregar productos o servicios

de mejor calidad.

Jones y Womack (2012) sostienen que desde la perspectiva del pensamiento Lean, la
mejora continua es un procedimiento sistematico para la identificacion y eliminacion de
actividades que no generen valor al cliente, optimizando asi el flujo de trabajo y maximizando
la eficiencia operativa, estableciendo de esta forma cinco dimensiones cruciales como lo son

(1) Valor desde el cliente, en ¢l se refleja qué actividades que ayuden a generar valor percibido;
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(2) Mapeo del flujo de valor, se basa en visualizar todos los pasos del procedimiento; (3)
Creacion de flujo continuo, se describe como la eliminacion de las interrupciones y esperas;
(4) Sistema pull, es la produccién de solo lo necesario y de cuando se necesita; y (5) Busqueda
de la perfeccion, ayuda a mejora de manera constante por medio de la eliminacion progresiva

de desperdicios.
Enfoque Kaizen de l1a Mejora Continua

Esta filosofia de mejora nacida en Japon resalta los cambios pequefios, graduales y
constantes en lugar de transformaciones radicales, cuyo principio es que todos los empleados,
muy aparte de su nivel jerdrquico, tienen la responsabilidad y capacidad de identificar
ineficiencias en sus areas de trabajo y asi proponer soluciones practicas, democratizando la
innovacion y fortaleciendo el compromiso organizacional al hacer que cada colaborador se
sienta parte activa del proceso de mejora, pues para las organizaciones con recursos limitados,
como hoteles boutique, esta metodologia se cimienta como una estrategia viable de crecimiento

que no requiere inversiones masivas sino disciplina y constancia (Imai, 1986)..
Lean Manufacturing

Este pensamiento se origina en Toyota Motor Corporation centrandose en la
identificacion y eliminacion de todo tipo de desperdicio en procedimientos productivos o de
servicio, esta metodologia clasifica las actividades organizacionales en tres categorias: aquellas
que afiaden valor directo al cliente, las necesarias pero que no agregan valor, y las que
constituyen desperdicio puro que debe eliminarse, reconociendo asi ocho tipos de desperdicios:
defectos, sobreprocesamiento, inventarios excesivos, esperas, movimientos ineficientes,
transporte inadecuado, talento subutilizado y procesos innecesarios. En establecimientos
hoteleros, Lean ayuda a eliminar procesos administrativos redundantes y optimizar recursos sin

comprometer la calidad del servicio (Jones & Womack, 2012).
Six Sigma

La metodologia originada por Smith en 1986 se sustenta en el andlisis estadistico
exhaustivo, orientada a minimizar la variabilidad de procesos hasta lograr Unicamente 3.4
defectos por millon de oportunidades, su denominacion alude a la desviacién estandar

estadistica, simbolizando un grado de exactitud que erradica practicamente los defectos, ademas
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organiza la mejora mediante dos enfoques: DMAIC para perfeccionar procesos vigentes
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) y DMADYV para crear procesos innovadores,
empleando instrumentos estadisticos sofisticados para detectar causas fundamentales con rigor
cientifico, resultando particularmente efectiva para normalizar procesos de calidad y asegurar

uniformidad en la prestacion de servicios (Vivekananthamoorthy & Shanmuganathan, 2011).
Sistema 5S

Este sistema expuesto por Hirno en 1995 se basan en las practicas del Toyota
Production System, el cual se enfoca en una herramienta practica de organizacion compuesta
por cinco fases: Seiri (separar y eliminar lo innecesario), Seiton (organizar asignando lugar
especifico a cada elemento), Seiso (limpiar continuamente), Seiketsu (estandarizar practicas
mediante normas visuales) y Shitsuke (desarrollar disciplina para mantener estandares); por lo
que este sistema transforma espacios cadticos en ambientes ordenados, seguros y productivos,
en contextos administrativos hoteleros, las 5S ayudaran a organizar la gestion documental,
estandarizar procedimientos y establecer protocolos claros mejorando significativamente la

eficiencia operativa (Hirano, 2018).
El Ciclo Deming

Segin Shewhart abordo principalmente este ciclo en 1939 como una herramienta para
el control estadistico de calidad, sin embargo, fue Deming quien lo perfeccion6 en el afio de
1951 durante su trabajo de asesoria en Japon, transformandolo en la metodologia PDCA (Plan-
Do-Check-Act) que se conoce actualmente, adaptando el ciclo original de Shewhart
incorporando principios de gestion de calidad total y mejora continua sistematica,
convirtiéndolo en una herramienta practica y replicable para cualquier tipo de organizacion,
simbolizando un enfoque ciclico de cuatro fases que permite a las organizaciones evaluar y
perfeccionar procesos de manera estructurada, reduciendo costos operativos, minimizando
errores, aumentando productividad y mitigando riesgos inherentes a sus actividades (Deming,

1989)

Por lo que para Mercado y Valenzuela (2022) este ciclo PDCA se considera como uno
de los instrumentos mas eficaces para ejecutar planes de mejora continua en distintos sectores

a las que pertenecen las empresas, desde manufactura hasta servicios, debido a su simplicidad
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conceptual y efectividad practica, ya que su naturaleza ciclica permite asegurar que la mejora
no es solo un evento aislado sino que es un procedimiento permanente que se retroalimenta de
forma constante, ayudando a las organizaciones a que se adapten en cambios del entorno y
perfeccionar continuamente sus operaciones.

Figura 3
Ciclo de PHVA de Deming

* Auditona interna
* Idear estralegias

PLANIFICAR

* modiciones y
mejora cont- monitonzacion
2 Pvavonbvas y * Anjlisis de datos
Deming (1989)
Nota. Extraido de Gonzalez et al. (2020).
Fases del Ciclo PHVA

a) Planificar

Imai (1986) lo considera como la primera fase que incorpora el momento mas
determinante del ciclo, ya que se establecen los cimientos de los cuales se edificara todo el
proceso de la mejora, es aqui donde las empresas pueden llegar a identificar con precision el
problema o la actividad susceptible de optimizacidn, establecer objetivos claros y medibles,
definir los indicadores que ayudaran en la evaluacion del progreso, y seleccionar los métodos

y herramientas apropiados para la implementacion.
b) Hacer

Esta segunda fase se procede a la ejecucion de lo planificado, generalmente mediante
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la realizacion de una prueba piloto que permite validar las propuestas antes de su
implementacién masiva, comprendiendo la verificacion y aplicaciéon de las correcciones
disefadas en la fase anterior, asi como la introduccién de modificaciones al plan inicial en caso

de que los resultados obtenidos no sean satisfactorios (Imai, 1986).
¢) Verificar

Esta tercera fase, también conocida como el controlar, se centra en la evaluacion
objetiva de los resultados obtenidos tras la implementacion de las mejoras pues en esta etapa,
se comprueba si las acciones ejecutadas han permitido alcanzar los objetivos establecidos

inicialmente, utilizando para ello diversas herramientas de control y medicion (Imai, 1986).
d) Actuar

Para Imai (1986) esta cuarta fase se consolida y ajusta en el ciclo de mejora, puesto
que, procede a normalizar la solucion ejecutada, estableciendo las condiciones necesarias para
mantener las mejoras alcanzadas de manera sostenible en el tiempo, dado que, si la prueba
piloto demuestra el alcance de los objetivos satisfactoriamente, se llega a proceder a la

implementacion definitiva de las mejoras en toda la empresa.
2.1.2. Procesos administrativos

Segtin Fayol (1916) desarrollo la teoria administrativa cldsica distinguiéndose por su
perspectiva global e integradora de las organizaciones; este planteamiento abord6 todas las
facetas empresariales bajo la premisa de que vender, producir, financiar y proteger activos
constituyen funciones de igual relevancia, comprendiendo asi a la empresa como un conjunto
de elementos interconectados que operan como clientes internos entre si dentro de un sistema
interdependiente. Ademas, identifico cinco funciones administrativas esenciales que
conforman las dimensiones de su teoria: (1) Planificacion, fase que indica el qué hacer, como
y cuando se va a realizar; (2) Organizacion, es aquella estructuracion de recursos tanto
humanos como materiales de acuerdo a las necesidades; (3) Comando, consiste en dirigir o
comandar al personal; (4) Coordinacion, es la armonizacion de las actividades que se trabajaran
hacia objetivos comunes; y (5) Control, consiste en la verificacion de que todo ocurra conforme

a lo planificado.
En lo que respecta a Koontz et al. (2012), constituye un factor determinante para el
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logro organizacional en contextos tanto lucrativos como sin fines de lucro, asi como en
estructuras gubernamentales e iniciativas individuales dentro del panorama global, abarcando
funciones que se desarrollan en un entorno cada vez mads interconectado, integrando
perspectivas emprendedoras e innovadoras ejemplificadas en casos exitosos, a ello las cuales
son las siguientes: (1) Planeacion, en esta fase se definen los objetivos y se determinan los
cursos de accién que se haran en escenarios posibles; (2) Organizacion, se establecen la
estructura formal, asignando responsabilidades y distribuyendo la autoridad; (3) Direccion,
esta influenciado por las personas para que ayuden ve forma voluntaria al logro de las metas
mediante motivacion, liderazgo y comunicacion efectiva; y (4) Control, evalua el desempeio,

y lo compara con los estandares establecidos para corregir desviaciones.

En lo concerniente a Robbins y Coulter (2018) lo conceptualizan como una serie de
decisiones y acciones que los gerentes llevan a cabo para alcanzar las metas de la organizacion
en entornos dindmicos y complejos, el autor considera cuatro elementos en este proceso: (1)
Planificacion, se tienen en cuenta las metas, estrategias y se diseia planes para coordinar las
actividades; (2) Organizacidn, son las tareas a realizarse, el quién las realizard, como se
agruparan y a quién se reportard; (3) Liderazgo, es la motivacion, direcciéon y comunicacion
con los empleados tanto individual como grupal; y (4) Control, permite el seguimiento y la

correccidn de las actividades.

A ello para tener en cuenta las dimensiones de los procesos administrativos se considera
al autor Koontz et al. (2012), siendo este que lo clasifica en cuatro aspectos importantes para

las organizaciones.
Planificacion

Esta dimension abarca los componentes fundamentales que orientan el rumbo
estratégico de la organizacion hacia el futuro, comprende la definicién de la razon de ser
institucional junto con las aspiraciones a largo plazo, ademas de los resultados cuantificables
esperados; asimismo incluye los cursos de accion, las guias para la toma de decisiones y las
directrices que regulan el comportamiento organizacional, de manera que todos estos
elementos se interrelacionan para establecer el camino que la empresa debe seguir (Delgado &

Rodriguez, 2024).
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Organizacion

Representa la secuencia estructurada mediante la cual se distribuyen y coordinan las
funciones dentro de la empresa, contemplando la segmentacion de actividades segun
especialidades, asi como la agrupacion departamental, el establecimiento de niveles de
autoridad y la integracion de esfuerzos; por consiguiente, estas fases permiten crear una
arquitectura organizacional funcional que facilita el cumplimiento eficiente de las
responsabilidades, mientras que su aplicacion secuencial responde la formalidad y claridad en

las relaciones laborales (Calderon, 2023).

Direccion

Constituye una serie de mecanismos por medio de los cuales se influye en el
comportamiento del talento humano hacia objetivos compartidos, involucrando el estimulo que
impulsa el desempeno, la capacidad de guiar e inspirar al equipo, asi como los canales para
transmitir informacion significativa; en consecuencia, estos componentes permiten a los lideres
coordinar efectivamente las actividades y generar compromiso en sus colaboradores, siendo su

correcta aplicacion esencial para transformar los planes en acciones concretas (Lliulli & Pérez,

2023).
Control

Lliulli y Pérez (2023) Agrupa las acciones sistematicas destinadas a verificar el
cumplimiento de lo planeado y corregir desviaciones oportunamente, iniciando con el
establecimiento de parametros de comparacion, continuando con la evaluacion del desempefio
real y determinando las diferencias existentes; posteriormente implementa acciones correctivas
y genera informacion de retorno para ajustar el sistema, de tal forma que este ciclo continuo

asegura que la organizacién mantenga su curso hacia las metas establecidas.

2.2.Marco conceptual

Ciclo PDCA: Es aquel modelo ciclico de cuatro fases (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) que permite evaluar y perfeccionar procesos de manera continua, generando

retroalimentacién permanente (Sudrez & Zefia, 2022).
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Reingenieria de Procesos: Consisite en la revision y rediseio fundamental de procesos

para obtener mejoras drasticas en eficiencia, costos y calidad del servicio (Alfaro, 2023).

Estandarizacion: Se describe como el establecimiento de procedimientos uniformes y

documentados que garantizan consistencia en la ejecucion de tareas dentro de la organizacion

(Caldero6n, 2023).

Indicadores de Gestion: Son aquellas métricas cuantificables utilizadas para medir el

desempefio y el cumplimiento de objetivos organizacionales (Delgado & Rodriguez, 2024).

Gestion Documental: Se basa en el sistema de organizacion, almacenamiento y
control de documentos que facilita el acceso a la informacion dentro de la empresa (Sosa et al.,

2022).

Formalizacion de Procesos: Se explica como una documentacion y estructura clara
de los procedimientos, politicas y responsabilidades operativas de la organizacion (Maturama

& Andrade, 2019).

Cultura Organizacional: Es una serie de valores, creencias y comportamientos
compartidos por los colaboradores que definen la identidad de la empresa (Tadesse & Lemi,

2024).

Sostenibilidad: Se explica como la capacidad de la organizacién para mantener sus
operaciones integrando practicas econdmicamente viables, socialmente responsables y

ambientalmente conscientes (Sebova et al., 2025).

2.3.Antecedentes

2.3.1. Antecedentes internacionales

Romero (2024) desarrollo la investigacion titulada "Plan estratégico de mejoras para los
procesos administrativos y operativos de empresas publicas de alquiler de maquinarias", cuya
a poblacion estuvo conformada por 34 trabajadores, considerando una muestra fue censal,
abarcando los 34 trabajadores, hizo uso de la observacion directa, guias de entrevistas no
estructuradas y grupos focales. Identificando en sus hallazgos oportunidades de mejora en las

dimensiones de capacitacion y desarrollo, innovacion y cambio, y procesos y procedimientos,
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principalmente en el area de finanzas. Concluyo que se establecieron tres estrategias de mejora:
desarrollo y validacion de documentacion de procesos y procedimientos, implementacion de
programas de capacitacion y desarrollo del personal, y establecimiento de gestion del cambio
para obtener innovacion, incluyendo un plan de accidon con actividades especificas, recursos,

responsables y tiempos de ejecucion.

Calderon (2023) elabord la investigacion titulada "El proceso administrativo y la toma
de decisiones en hoteles de categoria tres estrellas en Acapulco", trabajé con una poblacion de
directivos de hoteles, en el cual incluyé como muestra a 6 seis gerentes hoteleros, hizo uso de
guias de entrevistas a profundidad. Revelando que, la gestion opera de forma empirica con
decisiones centralizadas en el gerente, sin manuales operacionales ni politicas formales,
comunicacion basicamente oral y dispersion de funciones. Concluy6 proponiendo un modelo
de mejora que incluye documentos operacionales, perfiles de puesto, comunicacion escrita,
liderazgo situacional, descentralizacion de autoridad mediante empowerment y aplicacion del

balanced scorecard para optimizar practicas y fomentar desarrollo empresarial.

Martinez (2021) realizd el estudio titulado "Andlisis del proceso administrativo y su
incidencia en la operatividad de la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de
Ambato", donde su poblacion fue el personal del hotel; ademdas su muestra con el que trabajé
fue por 26 colaboradores, entre personal operativo y administrativo, hizo uso de un cuestionario
Evidenciando deficiencias en la estructura organizacional y en la aplicacion de las etapas del
proceso administrativo, afectando la eficiencia operativa. Concluy6 que, es crucial implementar
un modelo de gestion de procesos que optimice la operatividad y eleve el rendimiento

organizacional.

Arias y Palacios (2021) desarrollaron el estudio titulado "Mejora de los procesos
administrativos en empresas que prestan servicios de climatizacion para el canton Portoviejo",
cuya poblacion estuvo compuesta por las empresas dedicadas a la climatizacion, asimismo se
consider6 a trabajadores administrativos de las 15 empresas del sector, hizo de cuestionarios.
Reflejando que, los empleados comparten la misioén y vision empresarial, pero identificaron

deficiencias en la direccion y control administrativo, ademas de escasa capacitacion técnica.
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Concluyeron que es necesario implementar una reingenieria de procesos que fortalezca la
gestion, mejore la eficiencia organizacional y eleve la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

Mirquez et al. (2021) elaboraron el articulo titulado "Proceso administrativo y
sostenibilidad empresarial del sector hotelero de la parroquia Crucita, Manabi-Ecuador", dado
que su poblacion fueron los hoteles de la parroquia Crucita, donde se muestra fue de siete
hoteles con veinte o mas habitaciones, hicieron uso de una revisiéon documental y cuestionario.
Obtuvieron que la mayoria de los hoteles no aplican el proceso administrativo de manera
integral ni consideran la sostenibilidad como estrategia, aunque los establecimientos con mejor
desempefio sostenible fueron también los mas competitivos. Concluyeron que, existe una
relacion directamente proporcional y alta (r = 0.797) entre el nivel de ejecucion del proceso

administrativo y la sostenibilidad empresarial.
2.3.2. Antecedentes nacionales

Vega y Medina (2022) desarrollaron la investigacion titulada "Implementacion de la
mejora continua en la gestion administrativa de la empresa High Industrial Maintenance SAC.
2019-2021", donde su poblacién estuvo conformada por los datos operativos y financieros de
la empresa; ademas su muestra fue la empresa durante el periodo 2019-2021, donde sus
herramientas fueron Diagrama Causa-Efecto, Diagrama de Pareto, flujogramas de procesos,
control de inventarios y andlisis del Estado de Resultados. Reflejando efectos significativos en
la estructura financiera, manifestados en la disminucion de gastos asociados a la adquisicion de
insumos, fortalecimiento de la gestion de existencias, reduccion de la fluctuacion laboral y
optimizacién del monitoreo de iniciativas empresariales. Concluyendo que, las herramientas de
mejora continua generaron impactos positivos en el Estado de Resultados para 2022,
alcanzando una Utilidad Bruta del 32.85%, Utilidad Operativa del 3.33% y Utilidad Neta del
3.00%.

Espinoza (2024) abord¢ la investigacion titulada "Implementacion del Ciclo de Deming
para mejorar la productividad en el area de gestion de proyectos de una consultora, Lima -
2023", trabajo con una poblacion de proyectos del drea de gestion, en el cual su muestra fue de

12 proyectos divididos en pre test y post test; donde se hizo uso de fichas de observacion para

29



medir costos, tiempos, tareas automatizadas, tiempos de respuesta y errores por proyecto. Los
resultados demostraron reducciones significativas: costos de S/. 27,705.83 a S/. 22,662.82,
tiempo de 4.83 a 2.50 meses, tiempo de respuesta de 6.33 a 2.83 dias, errores de 4.67 a 2.33,y
aumento de tareas automatizadas de 4.17 a 6.83. Concluyendo que, la implementacion del Ciclo
de Deming mejora significativamente la productividad, validado estadisticamente mediante la

prueba T de Student con significancia menor a 0.05 en todos los indicadores evaluados.

Flores (2023) desarroll6 el estudio titulado "Modelo de mejora de procesos basado en
Six Sigma para la gestion de incidencias administrativas en una universidad privada, Lima-
2022", consideré como poblacion a las incidencias administrativas y a los usuarios del area de
registros académicos; estableciéndose, asi como muestra 30 incidencias administrativas y 30
usuarios, hizo uso de cuestionarios y fichas de observacion. Evidenciando que, la
implementacion del modelo Six Sigma aument6 el numero de incidencias atendidas, redujo el
tiempo y costo de atencion, y mejoro la satisfaccion de los usuarios. Concluy6 que, el modelo
propuesto demostr6 ser eficaz para mejorar la gestion de incidencias administrativas,

optimizando la eficiencia institucional y elevando la calidad del servicio.

2.3.3. Antecedentes locales

Quispe (2022) abord¢ la tesis titulada "Gestion administrativa y mejora continua en el
area de estudios de la asociacion Nueva Acropolis Cusco, 2022", puesto que su poblacion
estuvo conformada por trabajadores del area de estudios, fijindose como muestra al5
trabajadores, hizo uso de cuestionarios. Reflejando de esta manera una asociacicon positiva y
directa entre gestion administrativa y mejora continua, con un r de Spearman de 0.761 y un p
valor menor a 0.05, el control presento la correlacion mas fuerte con mejora continua (0.821),
seguida de organizacion (0.754) y direccion (0.652), mientras que planeacion mostrd una
correlacion moderada (0.526). Concluyendo que, existe suficiente evidencia para afirmar que

la gestion administrativa tiene una correspondencia positiva y directa con la mejora continua.

Zarate (2022) realizo6 la investigacion titulada "Procesos administrativos en el area de
recepcion del Hotel Palacio del Inca Cusco-2020", donde su poblacion fue el personal de

recepcion del hotel, en donde la muestra fue de 12 recepcionistas, trabajoé con un cuestionario
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aplicado. Reflejando que, el 66.70% de los colaboradores considera buenos los procesos
administrativos en recepcion y el 33.30% muy buenos; la planeacion fue muy buena (75%), la
organizacion (50%), la integracion buena (66.70%), y el control fue muy bueno (66.70%).
Concluyendo que, los procesos son funcionales, pero requieren mejoras en supervision,
comunicacion y presupuesto, proponiendo un modelo de reingenieria con capacitaciones,

talleres y ajustes estructurales para optimizar el area de recepcion.
2.4.Justificacion de la metodologia escogida

Justificacion Teorica

La presente indagacion se justifica tedricamente porque aborda la importancia de la
implementacion del Ciclo PDCA de Deming como metodologia sistemdatica para la mejora
continua en procesos administrativos dentro de la industria hotelera, lo cual esta teoria de
mejora continua, combinada con los enfoques de sistemas, contingencia administrativa y
calidad total, proporciona un marco solido para entender como las organizaciones pueden
transformar su gestion administrativa de manera estructurada y sostenible. Al integrar estas
perspectivas teodricas con la realidad operativa del Hotel Antigua Casona San Blas, se
contribuye a la validacion empirica de estos conceptos en el contexto especifico de empresas
hoteleras boutique de la region de Cusco, enriqueciendo asi el conocimiento sobre gestion

administrativa en el sector turismo.

Justificacion Metodologica

Radica en la aplicacion de un enfoque mixto que combina analisis tedrico con
experiencia practica acumulada durante ocho afios de labor administrativa en el Hotel Antigua
Casona San Blas, la cual fue seleccionada porque ayuda a documentar y sistematizar las mejoras
implementadas mediante el Ciclo PDCA, validando su efectividad a través de indicadores de
gestion concretos. Este enfoque es apropiado porque permite capturar no solo los cambios
cuantitativos como la reduccion de costos, optimizacion de procesos; sino también los
cualitativos concernientes a la mejora en clima laboral, fortalecimiento de -cultura

organizacional), proporcionando asi un modelo replicable para otras organizaciones hoteleras
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que enfrenten desafios administrativos similares.

Justificacion Practica

Tiene relevancia esta investigacion porque responde a una necesidad concreta
identificada en el Hotel Antigua Casona San Blas, al momento de asumir la posicion de
Administradora, la empresa presentaba deficiencias criticas en su gestion administrativa:
ausencia de manuales de funciones, procesos no documentados, gestion documental fisica y
desorganizada, sistemas obsoletos de control de personal, y carencia total de indicadores de
gestion. Estas problemadticas generaban ineficiencia operativa, riesgos legales, pérdida de
tiempo en busqueda de informacion y deterioro del clima laboral. La implementacion del Ciclo
PDCA permiti6é transformar esta realidad, formalizando y estandarizando los procesos
administrativos, lo que resultd en beneficios tangibles como la obtencion de la Certificacion B
Corp, eliminaciéon de multas laborales, mejora en la productividad y fortalecimiento del

posicionamiento del hotel en el mercado.
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Capitulo III: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

El presente capitulo detalla los aportes significativos y el desarrollo de la experiencia
profesional obtenidos durante la implementacién de mejoras en los procesos administrativos del
Hotel Antigua Casona San Blas, como parte fundamental del Informe de Suficiencia Profesional,
resulta esencial documentar, analizar y evaluar los resultados alcanzados, asi como reflexionar
sobre el crecimiento profesional y el aprendizaje experimentado durante el progreso de las

intervenciones realizadas entre octubre 2019 y la actualidad.
3.1.Diagnostico de la situacion problematica

Al incorporarse a la gestion administrativa del Hotel Antigua Casona San Blas, se
identificaron diversas limitaciones que afectaban la eficiencia operativa y la coherencia
institucional, cuya ausencia de manuales de funciones y procedimientos, el manejo manual de
registros y la falta de indicadores de desempefio originaban duplicidad de tareas, errores en la
documentacion y retrasos en la toma de decisiones. Asimismo, no existia una politica formal de
mejora continua ni herramientas digitales que faciliten la gestion, lo que repercutia en la
productividad y en la alineacion con los principios de sostenibilidad del hotel. Ante este escenario,
se plante6 implementar un modelo de gestion basado en la mejora continua a través del Ciclo
PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), con el propdsito de optimizar los procesos

administrativos y fortalecer la cultura organizacional.
En la Figura 4 se esquematiza el diagnodstico de la problematica identificada en el Hotel

Antigua Casona San Blas al momento de asumir el cargo de Administradora en octubre de 2019,

asi como las causas fundamentales que la generaban:
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El Hotel Antigua Casona San Blas presenta como principal desafio la falta de formalizacion
en sus procesos administrativos, lo cual afecta directamente la eficiencia organizacional y la
capacidad de mantener estandares competitivos, ya que al no contar con manuales de
procedimientos, sistemas digitalizados eficientes y métricas de control, la gestion se torna reactiva
y propensa a errores. La implementacion del Ciclo PDCA de Deming permitira transformar esta
realidad mediante un enfoque sistematico que incluye: planificacion estratégica de mejoras,
ejecucion de acciones correctivas, verificacion de resultados mediante indicadores cuantificables
y estandarizacion de las buenas practicas identificadas; por ello esta metodologia garantizara no
solo la solucion de los problemas actuales sino también la sostenibilidad de las mejoras a largo

plazo, alinedndose con los valores institucionales de sostenibilidad y excelencia en el servicio.

3.2. Desarrollo de la experiencia

Mi experiencia en el Hotel Antigua Casona San Blas estuvo marcada por la necesidad de
ordenar, estructurar y modernizar los procesos administrativos que, hasta mi llegada, se ejecutaban
de manera empirica y sin una metodologia definida. Con el propdsito de generar un impacto
sostenible y alineado a los estdndares de calidad y responsabilidad social que la organizacion
buscaba obtener, implement¢ de manera integral el Ciclo de Mejora Continua PDCA,

convirtiéndolo en el eje central de la gestion administrativa.

En la fase de planificacion (Plan), se realizd6 un diagndstico exhaustivo de todas las
actividades administrativas, identificando debilidades vinculadas a la ausencia de procedimientos
estandarizados, falta de control documental, limitada digitalizacion y escaso seguimiento de
indicadores. Este andlisis permitio priorizar acciones estratégicas, como la creacion de manuales
internos, la optimizacion del flujo de informacion, la sistematizacion del archivo documental y la
necesidad de fortalecer la cultura organizacional orientada a la sostenibilidad y la certificacion B

Corp, objetivo institucional del hotel.

Posteriormente, en la etapa de ejecucion (Do), se desarrollaron acciones concretas que
transformaron significativamente la dinamica administrativa. Se elaboraron y actualizaron
manuales de organizacion y funciones, protocolos de trabajo y flujogramas que clarificaron
responsabilidades. Ademas, se implemento la digitalizacion progresiva de documentos mediante

el uso de Google Drive, permitiendo un almacenamiento ordenado y accesible. Para mejorar el
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control de asistencia y la gestion de recursos humanos, se adoptd el software Geovictoria,
herramienta que fortaleci6 el cumplimiento, la transparencia y la trazabilidad de los horarios del
personal. Asimismo, se formaliz6 el sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST),
incorporando registros obligatorios, programas de capacitacion y medidas preventivas exigidas
por la normativa. Finalmente, con el fin de fortalecer el compromiso ambiental del hotel, se
gestionaron alianzas con empresas recicladoras acreditadas, integrando practicas de economia

circular en la operacion diaria.

Durante la fase de verificacion (Check), se diseiid un conjunto de indicadores clave que
permitieron medir los avances y efectos de las acciones implementadas. Entre ellos destacan el
tiempo promedio de respuesta administrativa, el nivel de cumplimiento documental, la reduccion
de tiempos de busqueda de archivos, la eficiencia de los procesos digitalizados y la satisfaccion
del personal frente a los cambios. Los resultados evidenciaron mejoras significativas: mayor orden,
disminucién de errores, trazabilidad de la informacion y agilidad en la resolucion de

requerimientos internos.

Finalmente, en la etapa de actuacion (Act), se consolidaron los logros mediante la revision
periddica de los procedimientos, la actualizacion semestral de manuales y la realizacion de
capacitaciones orientadas a internalizar la cultura de mejora continua. Se establecieron reuniones
de retroalimentacion con los lideres de area para identificar nuevas oportunidades de optimizacioén
y garantizar que los procesos se mantengan vigentes y alineados con los objetivos estratégicos del
hotel. Gracias a ello, la gestion administrativa evoluciond hacia un sistema mas robusto, moderno
y orientado a la sostenibilidad, sentando las bases para futuras certificaciones y mejoras

estructurales.

3.3.Modelo de la propuesta o solucion

La propuesta de gestion implementada en el Hotel Antigua Casona San Blas se fundamenta
en la aplicacion integral del Ciclo PDCA como herramienta de mejora continua, permitiendo a la
organizacion sostener un proceso dindmico y sistematico de identificacion de problemas, ejecucion

de acciones, evaluacion de resultados y establecimiento de mejoras permanentes. Se estructura en
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torno a tres componentes fundamentales:

1. Estandarizacion y claridad organizacional:

Se desarrollaron manuales de funciones, procedimientos operativos y flujogramas que
delimitan con precision los roles, responsabilidades y actividades de cada area. Esto permitid
reducir la ambigiiedad laboral, mejorar la coordinacion interna y asegurar la homogeneidad en la

ejecucion de tareas administrativas.

2. Gestion digital y automatizacion de procesos:

La migracion hacia herramientas tecnoldgicas como Google Drive y Geovictoria permitio
centralizar la informacion, disminuir el uso de documentos fisicos, agilizar los procesos y
garantizar el acceso seguro y ordenado a los registros institucionales. Este componente responde

directamente a los estandares de sostenibilidad ambiental promovidos por B Corp.

3. Monitoreo permanente a través de indicadores:

Se establecio un sistema de seguimiento que evalua el desempefio administrativo mediante
métricas precisas como eficiencia documental, cumplimiento normativo, tiempos de respuesta,
asistencia del personal y resultados del sistema SST, pues estos indicadores permiten tomar

decisiones basadas en datos y fomentar una cultura de responsabilidad en todos los niveles.

Con la implementacion de este modelo, el hotel avanza hacia una gestion mas técnica,
transparente y estratégica, basada en evidencias y con una orientacion clara hacia la eficiencia
organizacional, la sostenibilidad ambiental y el cumplimiento de los estandares internacionales. El
PDCA se convirtidé asi en la columna vertebral del sistema administrativo, garantizando

coherencia, orden y mejora continua en cada uno de los procesos.
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3.4. Resultados

En base al desarrollo de mi experiencia profesional en el Hotel Antigua Casona San Blas,
los objetivos planteados se cumplieron de manera satisfactoria mediante la aplicacion progresiva
del Ciclo PDCA para la mejora de los procesos administrativos. Mi incorporacion inicial al hotel
en el area operativa permitid conocer de manera directa la dindmica interna de la organizacion, lo

que facilitd posteriormente asumir mayores responsabilidades en el &mbito administrativo.

Al asumir el cargo de Administradora, se identificé como principal problematica la falta
de formalizacion de los procesos administrativos, el manejo empirico del personal y la ausencia
de herramientas de control y seguimiento; de modo que, frente a esta situacion, se implementaron
acciones orientadas a ordenar la gestion, documentar funciones y procedimientos, digitalizar la

informacion administrativa y fortalecer el cumplimiento de la normativa laboral.

Con el paso del tiempo y la aplicacion sistematica del Ciclo PDCA, la gestion
administrativa evolucion6 hacia un modelo estructurado y eficiente, logrando mayor control sobre
la documentacidn, la gestion del personal y los procesos internos, siendo estas mejoras las que
ayudaron a optimizar la operacion administrativa, reducir errores y fortalecer la cultura
organizacional, contribuyendo al posicionamiento del hotel como un referente de calidad y
sostenibilidad en el sector hotelero cusqueno. A partir de la aplicacion del Ciclo PDCA en el Hotel
Antigua Casona San Blas durante el periodo 2019-2025, se obtuvieron resultados significativos en

la transformacion de la gestion administrativa.

O Fase de Planificacion

Durante esta fase se logré identificar los procesos administrativos criticos que requerian
intervencion prioritaria, estableciendo como areas de enfoque la gestion de personal, el control de
asistencia, la gestion documental, los procesos de seleccion e induccion, y el cumplimiento de la
normativa laboral; por lo que este diagnostico permitid6 comprender la situacidon inicial
caracterizada por la ausencia de procedimientos formalizados, el manejo empirico de las

actividades administrativas y la dependencia del conocimiento individual del personal.
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O Fase de Hacer

La implementacion de acciones concretas generd cambios estructurales en la gestion
administrativa, pues se elaboraron los manuales de funciones para el area de administracion y los

procedimientos administrativos generales del hotel, instrumentos que anteriormente no existian.

e Se crearon los descriptivos de puestos para todas las posiciones, clarificando
responsabilidades y funciones de cada colaborador.

e También, se implementd exitosamente el software Geovictoria para la gestion de
recursos humanos y control de asistencia, reemplazando el sistema biométrico obsoleto
que generaba multiples errores en el registro, cuya herramienta permitié mejorar
significativamente la precision del control de horarios y facilitd la supervision
administrativa del personal.

e La digitalizacion de la documentacion administrativa mediante Google Drive
transformo el sistema de gestion documental, reduciendo considerablemente el uso de
papel, facilitando el acceso a la informacién y mejorando la trazabilidad de los
documentos; puesto que la accion contribuyod directamente a los objetivos de
sostenibilidad del hotel.

e En materia de cumplimiento legal, se regularizaron los seguros SCTR y Vida Ley del
personal, se coordinaron los examenes médicos ocupacionales de manera sistematica y
se fortalecid el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, organizando

toda la documentacion correspondiente.

O Fase de Verificacion

En cuanto a esta fase, la evaluacion de las mejoras implementadas evidencié avances
sustanciales en la gestion administrativa, con los procedimientos documentados permitieron

estandarizar las actividades y reducir la ambigiiedad en la ejecucion de tareas.

e El control de asistencia mediante Geovictoria disminuyo considerablemente los errores

de registro que anteriormente eran frecuentes con el sistema biométrico.
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e El acceso a la documentacion digitalizada redujo significativamente los tiempos de
busqueda de informacion, pasando de extensos periodos de consulta a localizaciones
casi inmediatas. El proceso de induccion formalizado garantizé que todo el personal
nuevo recibiera la informacion necesaria de manera estructurada y documentada.

e Un resultado destacado fue el desempefio en las fiscalizaciones de SUNAFIL durante
el periodo evaluado, las cuales no generaron observaciones ni multas laborales,
evidenciando el cumplimiento efectivo de la normativa vigente, dado que este logro
representa un cambio sustancial respecto a la situacion inicial donde la gestion reactiva

implicaba riesgos de incumplimiento.

O Fase de Actuar

e La consolidacion de las mejoras permiti6 institucionalizar una cultura de mejora
continua en el 4rea administrativa. Se establecieron mecanismos de revision perioddica
de manuales y procedimientos, asegurando su vigencia y pertinencia. Las
capacitaciones al personal se convirtieron en practicas regulares, fortaleciendo las
competencias administrativas del equipo.

e Un logro institucional significativo fue la obtencion de la Certificacion B Corp en 2024,
reconocimiento internacional que valida la solidez de las practicas administrativas,
sociales y ambientales del hotel. Este logro representa la materializacion de los

esfuerzos de formalizacion y mejora implementados.

En sintesis, la aplicacion sistematica del Ciclo PDCA transform¢ la gestion administrativa
del Hotel Antigua Casona San Blas, transitando de un modelo empirico y reactivo hacia uno
estructurado, proactivo y orientado a la mejora continua, contribuyendo a la sostenibilidad

operativa y al cumplimiento de los estdndares de calidad del sector hotelero.
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Conclusiones

Se propuso la aplicacion del Ciclo PDCA como metodologia de mejora continua para
fortalecer la gestion administrativa del Hotel Antigua Casona San Blas, permitiendo ordenar,
estandarizar y optimizar los procesos internos del area administrativa. Esta metodologia facilité la
identificacion de deficiencias en la gestion, tales como la inexistencia de manuales de funciones,
la falta de procedimientos documentados, el control manual del personal y una gestiéon documental
desorganizada, lo que evidencid la necesidad de intervenir de manera estructurada en dichos

Procesos.

A partir de la aplicacion de las fases del Ciclo PDCA, se elaboraron manuales de funciones
y procedimientos administrativos, se definieron descriptivos de puestos para todas las posiciones
del hotel, se implementaron herramientas tecnoldgicas para el control de asistencia y la gestion
documental, y se fortalecid el cumplimiento de la normativa laboral y de seguridad y salud en el
trabajo. Estas acciones permitieron formalizar procesos que anteriormente se realizaban de manera

empirica, mejorando la eficiencia operativa y la claridad en las responsabilidades del personal.

Asimismo, se establecieron indicadores de gestion que permitieron evaluar el impacto de
las mejoras implementadas, evidenciando una mayor eficiencia administrativa, reduccion de
errores operativos y mejora en la satisfaccion del personal. Finalmente, la consolidacion de estas
acciones permiti0 institucionalizar una cultura de mejora continua, contribuyendo al
fortalecimiento de practicas sostenibles, al cumplimiento normativo sin observaciones y al

posicionamiento del hotel como referente de calidad y sostenibilidad en el sector hotelero.
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Recomendaciones

Se recomienda mantener la aplicacion continua del Ciclo PDCA en los procesos
administrativos del Hotel Antigua Casona San Blas, asegurando la revision perioddica de los
procedimientos implementados, con la finalidad de identificar nuevas oportunidades de mejora y

prevenir desviaciones en la gestion administrativa.

Se sugiere actualizar de manera regular los manuales de funciones y procedimientos
administrativos, incorporando los cambios organizacionales, normativos y operativos que se
presenten, a fin de garantizar que la documentacion se mantenga vigente y alineada con la realidad

del hotel.

Se recomienda fortalecer los programas de capacitacion continua del personal,
especialmente en temas relacionados con gestion administrativa, uso de herramientas digitales y
cumplimiento de normativas laborales y de seguridad y salud en el trabajo, con el objetivo de

consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

Se sugiere reforzar el seguimiento de los indicadores de gestion administrativa, utilizando
la informacién obtenida como base para la toma de decisiones, permitiendo evaluar el desempeno

de los procesos y asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos del hotel.

Se recomienda continuar promoviendo practicas sostenibles y responsables en la gestion
administrativa y operativa del hotel, fortaleciendo los sistemas de reciclaje, digitalizacion y uso
eficiente de recursos, con el fin de mantener y potenciar certificaciones como B Corp y el

posicionamiento del hotel en el sector turistico.
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Anexos

Anexo 1. Organigrama del Hotel Antigua Casona San Blas

El presente anexo presenta el organigrama del Hotel Antigua Casona San Blas vigente
hasta el afno 2025, el cual evidencia una estructura organizacional formal orientada a la gestion

integral del establecimiento hotelero.

La estructura organizacional se encuentra encabezada por la Gerencia General, ejercida por
el propietario del hotel, quien define los lineamientos estratégicos generales. Bajo esta instancia
se ubica la Gerencia de Operaciones, considerada como la cabeza operativa del hotel, responsable

de articular y supervisar el funcionamiento de las distintas areas operativas y administrativas.

Figura 6

Organigrama implementado
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Anexo 2. Descripcion del sistema de procesos del Hotel Antigua Casona San Blas (situacion
inicial)

Al inicio del periodo de analisis, el Hotel Antigua Casona San Blas contaba con una
estructura organizacional definida; sin embargo, no disponia de un sistema de gestion por procesos
formalmente documentado. Las actividades administrativas y operativas se ejecutaban de manera
funcional, sustentadas principalmente en la experiencia del personal y en la coordinacién directa

entre las areas, sin el soporte de mapas de procesos, flujogramas o procedimientos estandarizados.

En el ambito administrativo, los procesos relacionados con la gestién de personal, control
de asistencia, gestion documental, cumplimiento normativo y coordinacién interareas se
desarrollaban de forma empirica y descentralizada. La ausencia de documentacion formal
dificultaba la identificacion clara de responsables, la medicion del desempefio y el seguimiento
sistematico de las actividades, generando riesgos de duplicidad de tareas, retrasos operativos y

dependencia excesiva del conocimiento tacito del personal clave.

Asimismo, la gestion de la informacioén administrativa se realizaba predominantemente de
manera fisica y manual, lo que limitaba el acceso oportuno a los documentos, incrementaba el uso
de recursos y reducia la trazabilidad de los procesos. Esta situacion evidencio la necesidad de
estructurar y formalizar los procesos administrativos mediante un enfoque de mejora continua, que
permitiera ordenar las actividades, establecer controles y asegurar la sostenibilidad de la gestion

en el tiempo.

En este contexto, se identifico al Ciclo PDCA de Deming como una metodologia adecuada
para abordar dichas brechas, al ofrecer un marco sistematico que facilita la planificacion,

ejecucion, verificacion y estandarizacion de los procesos administrativos del hotel.
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Anexo 3. Modelo de propuesta
Identificacion de procesos administrativos criticos (periodo 2019-2025)

El presente anexo identifica los procesos administrativos criticos del Hotel Antigua Casona
San Blas, tomando como base la experiencia profesional desarrollada en el cargo de
Administradora durante el periodo 2019—-2025, etapa en la cual se concentraron los principales
esfuerzos de ordenamiento, formalizacion y mejora de la gestion administrativa del

establecimiento.

Durante dicho periodo, se evidencio que diversos procesos administrativos se ejecutaban
sin lineamientos claros ni documentacion estandarizada, lo que generaba ineficiencias operativas,
dependencia del conocimiento empirico y limitaciones en el control y seguimiento de las
actividades. A partir de esta situacion, se procedi6 a identificar aquellos procesos que tenian mayor
impacto en la continuidad operativa, el cumplimiento normativo y la eficiencia administrativa del

hotel.

La identificacion de los procesos administrativos criticos permitio establecer una base
estructurada para la posterior aplicacion del Ciclo PDCA, priorizando aquellas actividades cuya
mejora resultaba estratégica para fortalecer la gestion interna y asegurar la sostenibilidad del

servicio hotelero.

Paso 1. Aplicacion de la fase Planificar del Ciclo PDCA en los procesos

administrativos

La fase de Planificar del Ciclo PDCA constituy6 el punto de partida para la mejora de los
procesos administrativos del Hotel Antigua Casona San Blas, desarrolldndose principalmente
durante el periodo en el que se ejercio el cargo de Administradora (2019-2025). Esta etapa
permiti6 identificar de manera estructurada las principales problematicas administrativas, definir
objetivos de mejora y establecer criterios de priorizacion orientados a optimizar la gestion interna

del hotel.

En esta fase se realizd un diagnostico detallado de los procesos administrativos criticos,

considerando aspectos como la ausencia de documentacion formal, la ejecucion empirica de
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actividades, la falta de indicadores de control y las debilidades en el cumplimiento normativo
laboral. A partir de dicho diagnostico, se definieron objetivos especificos de mejora enfocados en
ordenar los procesos, reducir errores operativos, mejorar la trazabilidad de la informacion y

fortalecer el control administrativo.

Asimismo, se establecieron indicadores de gestion administrativa como herramientas de
medicidon para evaluar el desempefio de los procesos y verificar el impacto de las acciones
implementadas en las fases posteriores del ciclo. La planificacion de las mejoras se realizod

considerando los recursos disponibles del hotel, priorizando soluciones viables y sostenibles en el

tiempo, acordes con la realidad de un establecimiento hotelero boutique.

Tabla 1

Analisis del proceso administrativo

Proceso Problema Objetivo de mejora Indicador propuesto
administrativo identificado
Gestion de Falta de Estandarizar la gestion % de procedimientos
personal procedimientos de personal documentados
formales
Control de Registros manualesy =~ Mejorar el control de % de asistencia registrada
asistencia errores horarios correctamente
Gestion Documentacion fisica  Digitalizar la % de documentos
documental desordenada documentacion digitalizados

Seleccién e

Proceso informal

Formalizar el proceso

% de personal con

induccion de incorporacion induccion documentada

Cumplimiento Gestion reactiva Fortalecer el N° de observaciones en

laboral cumplimiento fiscalizaciones
normativo

Paso 2. Aplicacion de la fase Hacer del Ciclo PDCA en los procesos administrativos

La fase de Hacer del Ciclo PDCA comprendid la ejecucion de las acciones planificadas

para mejorar los procesos administrativos del Hotel Antigua Casona San Blas, desarrolldndose de
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manera progresiva durante el periodo 2019-2025, en el marco del ejercicio del cargo de
Administradora. Esta etapa se orient6 a la implementacion practica de las mejoras definidas en la
fase de planificacion, priorizando la formalizacion, digitalizacion y estandarizacion de la gestion

administrativa.

Entre las principales acciones ejecutadas se incluy6 la elaboracion e implementacion de
manuales de funciones y procedimientos administrativos, los cuales permitieron clarificar
responsabilidades, ordenar las actividades y reducir la dependencia del conocimiento empirico del
personal. Asimismo, se disefio e implemento el proceso de seleccion, induccion y capacitacion del
personal, fortaleciendo la incorporacion y adaptacion de los colaboradores a la cultura

organizacional del hotel.

Como parte de la mejora de la gestion administrativa, se impulso la digitalizacion de la
documentacion mediante la implementacion de una plataforma de almacenamiento en la nube
(Google Drive), facilitando el acceso a la informacion, mejorando la trazabilidad documental y
contribuyendo a la reduccion del uso de papel. De igual manera, se implementd el sistema de
control de asistencia Geovictoria, reemplazando el registro manual y permitiendo un control mas

preciso de horarios y asistencia del personal.

Estas acciones se ejecutaron de manera gradual, considerando la disponibilidad de recursos
y la adaptacion del personal a los cambios, permitiendo validar las mejoras antes de su adopcion

definitiva en la gestion administrativa del hotel.

a) MANUAL DE FUNCIONES:

Area de Administracion

Cargo: Administrador/a

/ ‘\"‘\—I | k_ ] 'Ll Manual de Funciones
Cargo Administrador/a
Area o Departamento Administracion
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Cargo del jefe Inmediato Gerente/a Administrativo/a

1. Fomentar union y buen clima laboral entre los colaboradores de Antigua Casona San
Blas, atender sus necesidades y ser un promotor de buenas actitudes

2. Ser una persona que dirija al equipo a cargo con liderazgo, haciendo que se cumplan las
tareas, funciones y objetivos.

3. Representar a la empresa ante el grupo humano que comprende Antigua Casona San
Blas, también ante organizaciones e instituciones vinculadas a esta

4. Hacer buen uso de la informacion confidencial dentro y fuera de la empresa.

5. Realizar el cumplimiento de tareas y llenado del Check list a cargo

6. Revisar el correcto llenado de listas de revision (check list) diariamente

7. Responder siempre correos electronicos y mensajes de los jefes directos y comparieros de
trabajo.

8. Cumplir con el horario asignado por la empresa

9. Cumplir con el uniforme asignado por la empresa y la politica de vestimenta e imagen
corporativa

10. Capacitar al colaborador a Cargo (Seguridad y Salud en el trabajo, clasificacion de
desperdicios y reciclaje, uso de EPP'’s, sistema de computo hotelero, documentacion,
formatos, procedimientos de seleccion y contratacion de personal, asi como dar de baja al
trabajador, etc.)

11. Hacer el horario de cada mes del area o departamento a cargo considerando un dia de
descanso por persona a la semana, descanso por cumpleaiios u otros, también asignar
vacaciones garantizando la correcta operatividad del area o departamento y la devolucion o
compensacion de horas extras aceptadas por el colaborador. Todo en coordinacion con el
jefe de Operaciones y personal a cargo

12. Cumplir la correcta clasificacion de desperdicios y reciclaje del area.

13. Asistir a las reuniones y capacitaciones programadas competentes al cargo y puesto

14. Transmitir informacion dada por la Alta Gerencia ya sea en mensajes, correos
electronicos o en charlas informativas.

15. Entregar y hacer seguimiento de documentacion solicitada por Gerencia y
Administracion del colaborador a cargo.

16. Actualizar y generar formatos de documentacion correspondiente a temas
administrativos

17. Generar el archivo de los colaboradores tanto fisica como virtual con toda la
informacion requerida en su ingreso y otras que se requieran durante su permanencia,
ademas asegurar el debido seguimiento de esta informacion.

18. Archivar informacion de colaboradores y darle consideracion de confidencial siempre
en la Empresa.

19. Realizar el envio de los reglamentos, manuales, procedimientos, induccion, etc. a todos
los colaboradores en planilla verificando la firma de los cargos correspondientes.

20. Coordinar y agendar los examenes médicos ocupacionales, asi como el archivo de la
documentacion de esta.

21. Generar usuarios en el sistema de Registro de asistencias y horarios (sistema de
registro y asistencia), asimismo hacer la entrega de casilleros y asignacion de uniforme.

22. Verificar y tener organizados los cargos de entrega de uniformes, EPP’s, llaves de
casilleros, reglamentos, manuales, etc.
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23. Organizar, revisar y publicar mensualmente el horario de los colaboradores, ademas
de realizar las actualizaciones en caso de cambios.

24. Mantener actualizada la base de datos de informacion a cargo (colaboradores nuevos,
colaboradores en retiro, sanciones, tardanzas, inasistencias, fichas de personal, resumen de
vacaciones, etc.).

25. Tener organizado los formatos de vacaciones, adendas, etc. de todas las areas o
departamentos, ademas de mantener actualizados los cuadros virtuales.

26. Revisar los carnés de sanidad al dia para que se encuentren vigentes, de acuerdo con la
verificacion de las fechas de vencimiento de estos.

27. Realizar la redaccion y velar por la organizacion de los contratos, adendas, convenios,
etc. de todos los colaboradores en planilla.

28. Realizar la redaccion y organizacion de las sanciones y descargos de los
colaboradores asimismo como el archivo de estos.

29. Coordinar (compras, entrega, etc.) de presentes de cumplearios de colaboradores.

30. Mantener los murales de SST (Seguridad y Salud en el Trabajo) y el periodico mural
general con informacion relevante y actualizada.

31. Realizar la inscripcion de los seguros SCTR (Seguro Compensatorio de Trabajos de
Riesgo) a los colaboradores que lo requieran y Seguro Vida Ley, asi como el seguimiento
mensual a todos los inscritos en Planilla.

32. Ingresar declaraciones juradas de Seguro Vida Ley en el Ministerio de Trabajo

33. Revisar y actualizar la Estadistica de Establecimiento de Recepcion mensualmente

34. Velar por el cumplimiento en todo lo referente a termas de Seguridad y Salud en el
trabajo en conjunto con el asesor externo.

35. Velar por el cumplimiento de todo lo referente a Comité de Acoso Sexual tanto a la
Alta Gerencia como al Comité designado.

36. Coordinar las fechas, lugar y horas de las capacitaciones, inspecciones, inducciones,
etc. que se den para los colaboradores.

37. Llevar el registro de asistencias a los eventos, capacitaciones, inducciones, etc. que se
realicen en el hotel.

38. Manejar la colecta economica o en especia de todos los eventos realizados en el hotel
con sus respectivas boletas, facturas, RH, etc.

39. Generar y presentar informacion estadistica, historica o de rutina exigida por los
diferentes entes gubernamentales

40. Coordinar actividades vinculadas a la empresa y/o los colaboradores.

41. Revisar el correcto trabajo del equipo a cargo con inspecciones a las tareas
encomendadas.

42. Representar el area o departamento ante otras.

43. Presentar reportes mensuales y otros que solicite la Alta Gerencia acerca de tardanzas,
sanciones, inasistencias, descansos médicos, feriados, vacaciones, liquidaciones, etc.

44. Otras funciones y responsabilidades inherentes a su posicion.

Cargo: Asistenta/e Administrativa/o
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Cargo Asistenta/e administrativa/o
Area o Departamento Administracion
Cargo del jefe Inmediato Administrador/a

1. Ser una persona en constante mejora, tanto para la empresa, el equipo y el cliente

2. Poner en practica los conocimientos transmitidos por el jefe directo (Seguridad y Salud en
el trabajo, clasificacion de desperdicios y reciclaje, uso de EPP’s,, sistema de computo
hotelero, documentacion, formatos, procedimientos de seleccion y contratacion de personal,
asi como dar de baja al trabajador, etc.)

3. Demostrar siempre actitud positiva, tanto para los comparieros y clientes, generar buen
clima laboral, tener buena disposicion a las labores en funcion, asimismo estar debidamente
uniformado y aseado.

4. Hacer buen uso de la informacion confidencial dentro y fuera de la empresa.

5. Cumplir con el horario asignado por la empresa

6. Cumplir con el uniforme asignado por la empresa y la politica de vestimenta e imagen
corporativa

7. Responder siempre correos electronicos y mensajes de los jefes directos y compariieros de
trabajo.

8. Asistir a las reuniones y capacitaciones programadas competentes al cargo y puesto

9. Reportar al jefe directo incidencias de la operacion del area.

10. Realizar el cumplimiento de tareas y llenado del Check list a cargo

11. Cumplir la correcta clasificacion de desperdicios y reciclaje de los desperdicios del

drea.

12. Llenar los archivos compartidos por administracion en drive con toda la informacion
requerida diaria, semanal o mensual segun requerimiento (llenado de atenciones en clinicas,
examenes médicos ocupacionales, sanciones, carné de sanidad, check list de documentos del
personal, tardanzas, etc.) asi como informar las observaciones.

13. Realizar la revision del picador en el sistema y enviar el reporte a administracion con

las observaciones y tardanzas del mes.

14. Mantener la documentacion en fisico organizada y modificarla segun administracion lo
requiera (separadores, etiquetas, files, etc)

15. Recojo diario de registros y check list de llenado diario por los trabajadores de la
empresa para su revision.

16. Informar a Administrador/a las observaciones de los llenados de registros y check list
diarios del personal del hotel.

17. Entregar check list y registros en blanco a cada jefatura departamental para su posterior
llenado por el personal a cargo.

18. Enviar correo a Administrador/a de la programacion de las pruebas y examenes de salud
solicitada por los jefes departamentales para su personal a cargo.
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19. Apoyar en las actividades vinculadas a la empresa y/o los colaboradores segun
requerimiento.
20. Enviar documentos a las entidades que se le encomiende segun requerimiento.

21. Realizar pagos, depdsitos, compras, recepcion de productos, revision de documentos
fisicos y/o virtuales etc. solicitados por el jefe directo.
22. Presentar reportes mensuales y otros que solicite la Alta Gerencia o jefatura directa
23. Otras funciones y responsabilidades inherentes a su posicion.

b) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:

PROCEDIMIENTO DE SELECCION DEL PERSONAL:

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL (1 DE 3)
SOLICITUD DE VACANTE, LEVANTAMIENTO DEL PERFIL Y CONVOCATORIA (INTERNA Y EXTERNA]
AREA, DEPARTAMENTO
SECUENCIA [RESPONSABLE O ACTIVIDAD SECUENCIAL DOCUMENTO O FORMATO
PERSONAL A CARGO
EFE DEL AREA EL JEFE DE AREA O DEPARTAMENTO MANDARA CORREO A ADMINISTRACION SOBRE EL PUESTO
PASO1  [JrEDEL ARE REQUERIDO, MOTIVO DEL REQUERIMIENTO (PUESTO NUEVO, BAJA, PARTTIME, ETC) Y FECHA DE
INCORPORACION A LA EMPRESA.
ESi’iTl?S#ARAHVA / SE REUNEN PARA PONER EN CONOC[MlENTO LA CONVOCATORIA, EL PRESUPUESTO, EL TIEMPO
PAsO2 | SRATA DE CONTRATACION Y LA APROBACION DE ESTA, GERENCIA ADMINISTRATIVA RESPONDERA EL
CORREO CON LA APROBACION O NEGACION DEL PEDIDO MANTENIENDO ACTIVA LA LINEA DE
OPERACIONES (OPE.
COMUNICACION
AYB)
Slg'ijr:l\CS#ARAﬂVA / DE SER APROBADO SE PROCEDE A HACER EL LEVANTAMIENTO DEL PERFIL CON EL JEFE DE AREA FN%WE’:J‘?LEfLIJ\;EA DEL
PASO 3 JEFE DE AREA / CORRESPONDIENTE Y/O GERENCIA ADMINISTRATIVA, OPERAF\ONES (OPE. AYB) PARA EL PUESTO / LEVANTAMIENTO
OPERACIONES (OPE, |LLENADO DEL FORMATO DEL LEVANTAMIENTO DEL PERFIL, ANADIENDO LAS COMPETENCIAS DEL |10/ ENARTAIENTE
* |PUESTO, DICHO DOCUMENTO SERA LLENADO POR GERENCIA ADMINISTRATIVA.
AYB) DEL PUESTO
GERENCIA
PASOA | GERENCIA wa  |APRUEBA EL LEVANTAMIENTO DEL PERFIL Y SE PUBLICA
GERENCIA GENERA UN CALENDARIO CON LAS FECHAS PLANIFICADAS DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y
PASOS  |ADMINISTRATIVA  |QUE DEBEN SER RESPETADOS. CALENDARIO DE GMALL
GERENCIA
PASOE | ADMINISTRATIVA
Versién 2025 -1
UNA VEZ LLENADO EL LEVANTAMIENTO DEL PERFIL SE PROCEDE A DISERAR ¥ PUBLICAR LA
CONVOCATORIA PRIMERO MEDIANTE: "MOVIMIENTO INTERNO" EN EL MURAL DEL COMEDOR DEL
PERSONAL
MOVIMIENTO INTERNO: EL COLABORADOR POSTULANTE TENDRA 3 DIAS, DESDE LA PUBLICACION
DEL ANUNCIO, PARA ENVIAR SU CV A ADMINISTRACION, SEMPRE Y CUANDO CUMPLA CON LO
paso7  |GERENCIA SIGUIENTE: 1. TENER MINIMO 1 ARO Y MEDIO EN LA EMPRESA / 2. NO TENER FALTAS GRAVES EN
ADMINISTRATIVA ~ |SU HISTORIAL LABORAL (AMONESTACION ESCRITA O SUSPENSION SIN GOCE DE HABER) / 3.
DESEMPERO DESTACADO EN LOS ULTIMOS TRES MESES / 4. DEBERA CUMPLIR CON LOS
REQUISITOS QUE SE PEDIRA PARA EL PUESTO A POSTULAR.
pAsog | CERENCIA MOVIMIENTO INTERNO: SE EVALUARA EL CV DEL POSTULANTE INTERNO, ADEMAS DE VER S|
ADMINISRATIVA | CUMPLE CON LOS REQUISITOS Y PASARA POR TODAS LAS EVALUACIONES CORRESPONDIENTES.
GERENCIA LUEGO DE LA EVALUACION INTERNA Y DE NO TENER OPCIONES SE PROCEDE A DISENAR Y
PASO 9 ADMINISTRATIVA PUBLICAR LA CONVOCATORIA EXTERNA (DIA 1) POR COMPUTRABAJO, SOLICITANDO CV
DOCUMENTADO (CON REFERENCIAS)
OPERACIONES (OPE, | OPERACIONES [OPE. AYE) AL 8° DIA DE PUBLICACION SEPARARA LOS PERFILES DE POSTULANTES
PASO 9 AYB * |Y REALIZARA EL CIERRE DE POSTULACION, INICIANDO LA SEGUNDA ETAPA DE PROCEDIMIENTO
: DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

S7



PROCEDIMIENTO DE SELECCION ¥ CONTRATACION DEL PERSONAL (2 DE 3)

DEPURACION CURRICULAR, PRUEBAS DE CONOCIMIENTO Y APTITUDES REFERENTE AL PUESTO Y A LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

AREA, DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVA /

CANDIDATOS QUE SERAN LLAMADOS POR GERENCIA ADMINISTRATIVA PARA

SECUENCIA |RESPONSABLE O ACTIVIDAD SECUENCIAL DOCUMENTO O FORMATO
PERSONAL A CARGO
OPERACIONES (OPE. AYB) REALIZA LA SELECCION (10 PERFILES DE LOS CUALES
DEBERAN DE INCLIURSE MINIMO 7 DE PROCEDENCIA LOCAL)), SE VERIFICARA DATOS
GERENCIA DEL CV CON LLAMADAS E INVESTIGACION ACERCA DE LA INFORMACION DE LOS

PASOT | OPERACIONES (OPE.  |INDICARLES LA FECHA, HORA DEL INICIO DE LAS EVALUACIONES, AS| COMO LLEVAR
AYB) EL CV DOCUMENTADOQO, CERTIFICADO UNICO LABORAL INCLUYENDO REFERENCIAS
LABORALES (REALIZAR EN 5 DIAS DESDE EL CIERRE DE POSTULACION LA SELECCION Y
EL LLAMAMlENTOJ
Version 2025 - 1
EVALUACION DE SELECCION DE
pAso  |GERENCIA SE TIENE LA LISTA DE LOS CANDIDATOS CON SUS CVs LISTOS PARA EMPEZAR CON LAS |PERSONAL ADMINISTRATIVO /
ADMINISTRATIVA EVALUACIONES POR ADMINISTRACION (3 DIAS). OPERATIVO U OPERATIVO DE
SERVICIO DIRECTO
pAsos | GERENCIA SE DEBERA EVALUAR LOS PUNTOS DEL CHECK LIST DE EVALUACION DEL CANDIDATO Y |CHECK LIST DE EVALUACION DEL
ADMINISTRATIVA ADEMAS DEBEN ESTAR TODOS REALIZADOS CON LOS RESULTADOS FINALES (3 DIAS] | CANDIDATO
LUEGO DE LA EVALUACIGN, SE OBTENDRA LA NUEVA LISTA DE CANDIDATOS FINALES
(4 PERSONAS) Y SE ENVIARA UN CORREQ A OPERACIONES (OPE. AYB] Y JEFE DE AREA
PASO 4 fgﬁ:%'% ATVA CON LOS RESULTADOS Y SE PROGRAMARA UNA REUNION PARA EXPONER LOS E'tif&é%ﬁ ?E’hﬁgﬁ;&:’;ﬁi
FERFILES DE LOS CANDIDATOS FINALES [2 D|ASJ LLAMAMIENTO A LOS PERFILES
SELECCIONADOS PARA ENTREVISTA FINAL

FROCEDIMIENTO DE SELECCION ¥ CONTRATACION DEL PERSONAL (3 DE 3)

ENTREVISTA PERSONAL BASADA EN PRESENCIA PERSONAL, DESENVOLVIMIENTO Y CULTURA ORGANIZACIOMAL

JEFE DIRECTO / OPERACIOMES

ENTREVISTA DEL CANDIDATO CON EL JEFE DIRECTO, GERENCIA OPERACIONES (OPE. AYB)

AREA, DEPARTAMENTO
SECUENCIA | RESPONSABLE O PERSONAL A | ACTIVIDAD SECUENCIAL DOCUMENTO O
FORMATO
CARGO
ENTREVISTA PERSONAL

ADMINISTRATIVO,

PASO 1 [OPE. AYB) / GERENCIA Y GEREMCIA ADMIMISTRATIVA CON LISTA DE PREGUNTAS QUE RESFOMDAMN LOS QOPERATIVO U
ADMINISTRATIVA LINEAMIENTOS BASADOS EN NUESTRA CULTURA ORGANIZACIONAL. OPERATIVO DE
SERVICIO DIRECTO
SE CONSOLIDA TODA LA INFORMACION DE EVALUACIONES Y ENTREVISTA Y SE ESCOGE EL
JEFE DIRECTO / OPERACIOMES
basos  |(OPE AYE) ) CERENGIA MEJOR PERFIL, ENTREGANDO LA DOCUMENTACION A ADMINISTRACION PARA EL P O oe
e o8 ARCHIVO Y COMUNICACION CON LA PERSONA SELECCIONADA (EL CHECK LIST DE EOPTTICaNAN
EVALUACION DE PERSONAL SE ARCHIVARA EN DIGITAL EN LA CARPETA CHECK LIST DE
Version 2025 - 1
EVALUACION DE PERSONAL COMFPLETADOS ¥ EL CHECK LIST DE LEVANTAMIENTO DEL
PERFIL) LO MISMO EN FISICO
LLAMAR AL CANDIDATO ELEGIDO PARA INDICAR INICIO DE CONTRATACION Y A LOS
OTROS 2 CANDIDATOS RECHAZADOS PARA INDICARLES QUE NO PASARON LA PRUEBA
PASO 3 |GERENCIA ADMINISTRATIVA 51 T RERO QUE IGUAL CONSIDERAREMOS SU PERFIL MAS ADELANTE CON
CONSENTIMENTO DE ELLOS

DESCRIPTIVO DE PUESTOS:

FORMATO DE DESCRIPCION DEL PUESTO
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1. DATOS DEL PUESTO

NOMBRE DEL .
PUESTO: Administrador/a

AREA: Administracion
SUPERVISOR - ‘
DIIRECTO: Gerente/a Administrativo/a
PERSONAL A CARGO: |Asistente administrativo (1)

2. MISION DEL PUESTO

Asegurar el control y seguimiento sobre los procesos
administrativos, de recursos humanos y Seguridad y Salud de la
empresa para lograr el cumplimiento de las politicas y normativas
de estas, cumpliendo los objetivos de la organizacion.

3. COORDINACIONES

INTERNAS (con actores al interior de la organizacion),
especificar actor(es) y tipo de coordinacion:

Contabilidad (Temas cierre de planilla y pagos)

Jefes de areas (Temas relacionados a los colaboradores)

Comité de Seguridad y Salud en el trabajo (Temas de Seguridad y
Salud)

EXTERNAS (con actores al exterior de la organizacion),
especificar actor(es) y tipo de coordinacion:

Ministerio de Trabajo (temas laborales)

4. COMPETENCIAS
TECNICAS

FORMACION ACADEMICA:

Grado requerido: Bachiller

Especialidad: Administracion de empresas, Administracion
hotelera y afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA:

En el 4area (afios/meses): 5 afios en el rubro de hoteles

En el puesto (afios/meses): 3 afios en el puesto

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (capacitaciones
especificas complementarias):

Recursos humanos, Administracion de empresas, Seguridad y
Salud en el trabajo

Conocimiento de MS Office

Conocimiento de Sistema Placar

5. RESULTADOS
ESPERADOS

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Liderazgo

Planificacion y organizacion

Habilidad de comunicacion y escucha efectiva

Responsabilidad

Productividad
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Orientacidn a resultados

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

Pasion

Compromiso

Respeto

Orientacion al cliente

FORMATO DE DESCRIPCION DEL PUESTO

1. DATOS DEL PUESTO

NOMBRE DEL ] . .
PUESTO: Asistente administrativo
AREA: Administracion

SUPERVISOR o

DIIRECTO: Administradora

PERSONAL A CARGO: (No tiene personal a cargo directo.

2. MISION DEL PUESTO

Apoyar en el seguimiento y control de los procesos
administrativos, recursos humanos, seguridad y salud en el
trabajo, entre otros, para lograr el cumplimiento de las politicas
organizacionales y cumplimiento de objetivos.

3. COORDINACIONES

INTERNAS (con actores al interior de la organizacion),
especificar actor(es) y tipo de coordinacion:

Contabilidad (asistencia)

Jefes de areas (Temas relacionados a los colaboradores)

Logistica (asistencia)

EXTERNAS (con actores al exterior de la organizacion),
especificar actor(es) y tipo de coordinacion:

Ministerio de Trabajo (temas laborales)

4. COMPETENCIAS
TECNICAS

FORMACION ACADEMICA:

Grado requerido: bachiller, técnico o formacion incompleta
(cursando ultimos ciclos de estudios)

Especialidad: Administracion hotelera, de turismo, restaurante y
afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA:

En el area (afios/meses): 1 afio en el rubro hotelero (no
excluyente)

En el puesto (afios/meses): 6 meses (no excluyente)

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (capacitaciones
especificas complementarias):

Recursos humanos, hoteleria, logistica, contabilidad

Conocimiento de MS Office a nivel intermedio

Seguridad y Salud en el trabajo

5. RESULTADOS
ESPERADOS

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Dinamismo
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Planificacion y organizacion

Habilidad de comunicacion y escucha efectiva

Responsabilidad

Productividad

Orientacion al cliente interno

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

Pasion

Compromiso

Respeto

Orientacion al cliente

¢) USO DEL GOOGLE DRIVE:

L Drive
<+ Nuevo
(@ Pagina principal

»[@ Miunidad

Computadoras

B

Compartidos conmigo

Recientes

QD

Destacados

Spam

Papelera

0 a e

Almacenamiento

20.31 GB de 100 GB
utilizado(s)

Obtener mas
almacenamiento

=

Q. Buscar en Drive T=

Miunidad > ADMINISTRACION ~

De

“ Tipo ~ | ‘ Personas = ‘ ‘ Modificado ~ ‘ | Fuente ~ |
Nombre 4 Propietario

3 AUTOS HOTELERA DEL VALLE yo
B CORP yo
CAJAS yo

B CERTIFICADOS yo
CHECK LIST 3 SEMANAS JEFATURAS o sergiocarrei
COLABORADORES yo
CONTABILIDAD yo

B3 DOCUMENTOS LEGALES HDV yo

[ ENCUESTAS Y EVALUACIONES yo
ESTADISTICAS MINCETUR yo

B3 EVALUACIONES DE DESEMPENO yo

3 EVALUACIONES MENSUALES o sergiocarrei

I3 EVENTOS yo

I FICHAS SOCIOECONOMICAS ACSB yo

Fecha de modificacién
13 may yo

9 abr yo

27 jul 2023 yo

28 jul 2023 yo

16 nov 2023 yo

10 abr yo

28jul 2023 yo

15 jul yo

22 may yo

18 junyo

25jul yo

4 oct 2023 sergiocarrei
2ene 2024 yo

27 jul 2023 yo
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L Drive

<+ Nuevo

@ Pagina principal
»[@) Miunidad

»[0 Computadoras

2% Compartidos conmigo
(@© Recientes

vy Destacados

@ Spam
[ Papelera
¢ Almacenamiento

20.31 GB de 100 GB
utilizado(s)

-
( Obtener mas
almacenamiento

L Drive

+ Nuevo

(@ Pagina principal
»[@  Miunidad

»[@ Computadoras

o

Compartides conmigo

b

(@© Recientes

¥¢ Destacados
@ Spam

[ Papelera

¢ Almacenamiento
20.31GB de 100 GB
utilizado(s)

Vd

Obtener mas
almacenamiento

Q

Miunidad > ADMINISTRACION > COLABORADORES ~

Buscar en Drive

[ Tipo - ][ Personas - ][ Modificado ~ ][ Fuente ~ ]

Nombre 4

B
B
B
3 Listay Fotos Colaboradores
B
B
B

I3 Altas y Bajas

1 Departamentos

Horarios
Informacion Extra Colaboradores

Levantamiento de perfil

Reportes picador
Sanciones y Tardanzas

Tiempo Parcial

T ACSB|EVALUACIONES COCINA 2025.xlsx &%

Q Buscar en Drive

PETEY

2025 > ALTAS2025~ =

[ Tipo

- ][ Personas ~ ][ Modificado ~ J[ Fuente

<
(N

Nombre

ALTA ALCIDES LLANCCE CHIPANA ABRIL 2025.pdf 2%

ALTA CLAIRE BEIERSDORF JULIO 2025.pdf &5

ALTA EMERSON CCONOCHUILLCA LOPEZ NOVIEMBRE 2025.pdf a%
ALTA HOLGER ILICH TUPAYACHI CALDERON MARZO 2025.pdf a%
ALTA JORGE MORALES QUILLO MARZO 2025.pdf &

ALTA MARCO ANTONIO PERLACIO SEPTIEMBRE 2025.pdf &5

ALTA SAMUEL CONDEMAYTA JUNIO 2025.pdf &

ALTA SANDRA DUENAS ALEGRIA DICIEMBRE 2025.pdf 2u

ALTA SEBASTIAN GONZALES UGARTE MAYO 2025.pdf 2%

ALTA SEBASTIAN GONZALES UGARTE SEPTIEMBRE 2025.pdf 2%

ALTA YENKELI LOPEZ ROSAS AGOSTO 2025.pdf 22

d) SISTEMA GEOVICTORIA:

.
7=

Propietario
yo
yo
yo
yo
yo
yo
yo
yo
yo
yo

yo

—F

=
2
Propietario Fecha de modificacion
o sergiocarrei 21jun 2023 yo
yo 28 jul 2023 yo
yo 27 jul 2023 yo
o sergiocarrei 21jun 2023 yo
yo 21jun 2023 yo
o sergiocarrei 21jun 2023 yo
yo 8ago 2024 yo
yo 21jun 2023 yo
yo 21jun 2023 yo

Fecha de modificacion
22 abryo
29julyo
11 nov yo
7 mar yo

1 mar yo
28 septyo
14 junyo
12 dic yo
16 may yo
6 nov yo

12 ago yo

Tamafio del i

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB

14 KB
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Figura 7

Sistema GEOVICTORIA

¥ GeoVictoria

Software for people

70441247 8

Forgot your password?

$GeoVictoria  Control de Asistencia (), Buscar en Geovictoria @ Hg;ﬁf?&e‘ O @

Fecha Usuario Ordenar por

Reportes » Gestidn de Asistencia 1

Todos los
14/12/2025 - 14/12/2025 » disponibles v Grupos v
Simbologia
Aranibar Flores Francisco - RUT: 44633769 - Carga: Sin Asignar Grupo: Ay B/ Cocina
Facha Permiso Tumo Entrada Salida a refrigerio Salida HEA HEC HNT HT
Domi 13
e Ninguna 050 1245 05:06 u 1150 m 1349 m 00:00 00:00 00:00 0835

14-12-2025 {45 mins)
Totales Trabajados Descanso Inasistencias Horas Extra HEA HEC HNT HT

1Dia 0 Dias 0 Dias 25%: 00-:00 35%: 00-:00 100%: 00:00 00:00 00:00 00:00 08:35
Gomez Banda Yur - RUT: 40697250 - Cargo: Sin Asignar Grupa: Ay B/ Cocina

Entrada de

Fecha Permiso Tumo Entrada Salida a refrigerio.  refrigerio Salida HEA HEC HNT T
£ Dorminge Ninguno 13302208 1328 [ 1652 1735 @ ; 0000 0000 0000 0000
14-12-2025 - (45 mins) ' . - : ’
Totales: Trabajados Descanso Inasistencias Horas Extra HEA HEC HNT T

1Dia 0Dias 0Dias 259%; 00:00 350%: 00:00 100%: 00:00 00:00 0000 0000
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v GeoVictoria Control de Asistencia ',.j \::“ \.-l: : ‘ ’ @

Reportes » Tiempo Extra 7§
- a
Guevara an Audrey rolando ( Grupo: Ay B/ Cocina Entrada Salida Totales
Fecha Tumo Hora Entrada TE Hora Salida TE HEA HEP HES Totales HE
un. 01-12-2025 0810 - 1230 ( Sin Colacidn ) 08:10 0:00 1242 012 0:00 000 000 000
un. 01-12-2025 18:40 - 22:00 { Sin Colacidn ) 1836 000 232 032 0:00 000 000 000
vie. 05-12-2025 13:30 - 2205 (45 mins) 13:34 0:00 2335 130 130 | 130 000 1:30
dom 07-12-2025 08:10 - 12.30 { Sin Colacién ) 08:13 000 1342 112 000 | 000 000 0:00
dom. 07-122025 1840 - 22,00 { Sin Colacién ) 1839 0.00 232 032 000 | 000 000 0.00
un. 08-12-2025 18:40 - 22.00 { Sin Colacién ) 18:40 0.00 222 022 000 | 000 000 0.00
un. 08-12-2025 08:10 - 12.30 { Sin Colacién ) 081 0.00 1323 053 000 | 000 000 0:00
mar. 08-12-2025 1840 - 2200 ( Sin Colacién ) 1839 0:00 2342 142 0:00 000 000 000
mar. 08-12-2025 0810 - 1230 ( Sin Colacidn ) 0811 0:00 1332 102 0:00 000 000 000
mié_ 10-12-2025 0810 - 1230 ( Sin Colacidn ) 0810 000 1412 142 000 0-00 0:00 000

Paso 3. Aplicacion de la fase Verificar del Ciclo PDCA en los procesos administrativos

La fase de Verificar del Ciclo PDCA tuvo como finalidad evaluar los resultados obtenidos
a partir de la implementacion de las mejoras en los procesos administrativos del Hotel Antigua
Casona San Blas, desarrolladas durante el periodo 2019-2025 en el ejercicio del cargo de
Administradora. Esta etapa permitid contrastar los resultados alcanzados con los objetivos
establecidos en la fase de planificacion, identificando avances, desviaciones y oportunidades de

ajuste.

La verificacion se realizd0 mediante el seguimiento de indicadores de gestion
administrativa, la revision periddica del cumplimiento de los procedimientos implementados y la
evaluacion del uso de las herramientas digitales incorporadas en la gestion. Asimismo, se
consideraron los resultados de las fiscalizaciones laborales, auditorias internas y revisiones

documentarias como mecanismos de control del desempefio administrativo.

El andlisis de la informacion recopilada permitié evidenciar mejoras en el orden
administrativo, mayor control sobre la gestion de personal, reduccion de errores en el registro de
asistencia y una mayor trazabilidad de la documentacion. No obstante, también se identificaron
aspectos susceptibles de mejora relacionados con la adaptacion del personal a los nuevos

procedimientos y la necesidad de reforzar la supervision continua.

Tabla 2
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Aplicacion de la fase Verificar del Ciclo PDCA

Proceso administrativo Indicador evaluado Resultado observado Evaluacion

Gestion de personal % de procedimientos documentados Incremento progresivo  Favorable

Control de asistencia % de registros correctos Reduccion de errores  Favorable
Gestion documental % de documentos digitalizados Mejora en trazabilidad  Favorable
Seleccién e induccion % de personal con induccion Mayor cumplimiento ~ Favorable
Cumplimiento laboral N° de observaciones SUNAFIL Sin observaciones Favorable

Paso 4. Actuar del Ciclo PDCA en los procesos administrativos

La fase de Actuar del Ciclo PDCA se orient6 a la consolidacion y estandarizacion de las mejoras
que demostraron ser efectivas durante las fases previas, con el objetivo de asegurar su sostenibilidad en el
tiempo dentro de la gestion administrativa del Hotel Antigua Casona San Blas. Esta etapa se desarrolld

como parte del proceso de madurez administrativa alcanzado durante el periodo 2019-2025.

A partir de los resultados obtenidos en la fase de Verificar, se procedio a formalizar los
procedimientos administrativos que evidenciaron mejoras significativas, incorporandolos como practicas
regulares de la gestion. Ello incluyé la validacion y actualizacion de los manuales de funciones y
procedimientos, la estandarizacion del uso de herramientas digitales para la gestion documental y el control
de asistencia, asi como la definicion de responsables para el seguimiento continuo de los procesos

administrativos.

Asimismo, se establecieron mecanismos de retroalimentacion y mejora continua, tales como la
revision periddica de indicadores de gestion, la actualizacion de la documentacion administrativa y la
capacitacion recurrente del personal, con la finalidad de prevenir desviaciones y asegurar la correcta

aplicacion de los procedimientos estandarizados.

La aplicacion de la fase de Actuar permitio institucionalizar una cultura de mejora continua en el
area administrativa del hotel, fortaleciendo la eficiencia interna, reduciendo la dependencia del
conocimiento individual y contribuyendo a una gestion administrativa mas ordenada, controlada y

sostenible.
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Tabla 3

Acciones de estandarizacion y mejora continua

Proceso Accion de estandarizaciéon Responsable Frecuencia de
administrativo revision

Gestion de personal Actualizacion de MOF y Gerencia de Anual
procedimientos Administracién

Control de asistencia ~ Uso permanente de Administracién Mensual
Geovictoria

Gestion documental Uso obligatorio de Drive Todas las areas Permanente
institucional

Cumplimiento laboral ~ Revision de obligaciones Administracion Semestral
legales

Indicadores Seguimiento y analisis de KPIs Administracion Trimestral

administrativos

Figura 8

Certificacion B Corp

Catalogo de Empresas B \ indice por rubro \ Turismo y hospedajes

Antigua Casona San Blas

ANTIGUA

El corazén de la Antigua Casona
San Blas es una casa de la época
colonial construida
aproximadamente entre 1750 -
1800. Ubicado en el barrio mas
antiguo de Cusco, conocido por su
ambiente bohemio, es un hotel
boutique en el corazén de Cusco.

¢Por qué son Empresa B?

La filosofia de Antigua es simple: poner
a los demas primero. Esto significa que
tratan a todos como familia, participan
en su comunidad, apoyan a los que
hacen el bien y crean una estructura
que permite que el negocio crezca
mientras protegen la Pachamama.

@ Turismo y hospedajes 3 Cusco, Pera (6) antiguacasonasanblas @) antiguacusco.com X

Modelos de Negocio de Impacto

Proteccion de la Mision

Danahi Villasis
adm@antiguacusco.com
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Figura 9

Seguridad y salud en el trabajo

e >

SEGURIDAD Y SALUDE... > SEGURQOS - &

[ Tipo =~ ][ Personas ~ ][ Modificado ~ ][ Fuente ~ ]

Nombre 4
[y RESPONSABILIDAD CIVIL
[} ROBOS E INCENDIOS MULTIRIESGOS
[ SCTR
[ VIDALEY
<= > SEGUROS > SCTR~- =&

{ Tipo ~ J[ Personas ~ ]L Modificado ~ J[ Fuente ~ J

Nombre 4
= SCTR2020
3 sCTrR2021
3 SCTR2022
3 SCTR2023
9 SCTR2024
3 SCTR2025
B COBERTURAS SCTR.pdf au
B8 Formato 1: Solicitud de atencion por accidente de trabajo.pdf 2
B8 Formato 2: Denuncia de accidentes de trabajo o enfermedad profesional.pdf 2%
Lista afiliados SCTR.xIsx &%

PROCEDIMIENTO DE ATENCION SCTR SALUD.pdf 2%

SCTR PRESENTACION.pptx 2%

Propietario

yo

Yo

yo

Yo

Propietario

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

yo

Fecha de modificacion
12 ago 2023 yo
14 sept 2023 yo
12 ago 2023 yo

12 ago 2023 yo

Fecha de modificacion
12 ago 2023 yo
12 ago 2023 yo
12 ago 2023 yo
12 ago 2023 yo
4 ene 2024 yo
10 ene yo

12 ago 2023 yo
12 ago 2023 yo
12 ago 2023 yo
30 sept yo

12 ago 2023 yo

12 ago 2023 yo

Tal
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(® MAPFRE | EPS

MAPFRE PERU S.A.ENTIDAD PRESTADORA DE SALUD

Cusco , 16 de Enero del 2025

Senor(es)

HOTELERA DEL VALLE SAC

CARMEN BAJO NRO 243 ZONA BARRIO SAN BLAS , CUSCO
CusCco

MAPFRE LE AGRADECE LA CONFIANZA
DEPOSITADA EN SU EPS

Estimado Cliente:

Es una gran satisfaccion para todo el equipo de MAPFRE PERU EPS el contar con usted entre nuestros clientes. Es nuestra
intencion ofrecerle el servicio que se merece. Para ello, adjunto a esta carta le facilitamos toda la documentacion que le permitira
conocer las caracteristicas del seguro que ha contratado.

- Condiciones particulares, incluye copia a devolver firmada.

- Coberturas y sumas aseguradas.
- Condicionado de su seguro.

A efectos de formalizar esta relacion le rogamos compruebe los datos del contrato que en este momento le entregamos, y nos
devuelva una copia firmada, si es de su conformidad.

Sin otro particular, le saludamos atentamente,
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Identificador de la entrega trn:oid:::14912:546180925

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado
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