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Introducción 

 

El presente informe de suficiencia profesional se encuentra fundado en el 

análisis de datos, observación en el comportamiento de individuos e implementación 

de herramientas que permitan la mejora continua del área de Front Desk en Econunay 

Hostels, categoría albergues, en la ciudad de Arequipa, Perú. 

Al asumir el puesto de asistente administrativo, el reto fue fortalecer la 

confianza del personal y enseñar sobre la importancia de un desempeño laboral 

óptimo, el cual repercute directamente en la entrega de un servicio de calidad. El 

periodo de tiempo en que se participó del proyecto fue de dos años, los cuales 

presentaron diversos retos como el impacto cultural, pocos profesionales en hotelería, 

estacionalidad, rotación de personal, etc.  

Para el desarrollo del informe, se optó por una metodología de tipo cualitativa-

descriptiva, basando las soluciones y resultados, en bases teóricas y observación de la 

conducta del personal en diversas situaciones. Además, buscó identificar el tipo de 

cultura y los valores dominantes encontrar el tipo de perfil organizacional que se 

ajuste mejor a la empresa. Y se presentó un manual de procedimientos que incluía la 

terminología hotelera, la descripción de puestos y lista de funciones, que apoyaron el 

crecimiento de la empresa y el de sus individuos.  

Los resultados del informe nos muestran la cantidad de comentarios recibidos 

en las diversas plataformas virtuales, los cuales influyen en la elección final del 

huésped con respecto al lugar donde alojarse  

Las propuestas detalladas en este documento, favorecen directamente al 

personal, quienes son el pilar de toda organización. Es a través de las personas que 

una empresa de servicios logra vender experiencia, las cuales repercuten directamente 

en las necesidades y expectativas de los huéspedes. 
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Capítulo 1. Generalidades de la empresa 

  

1.1.Datos generales 

Dentro del corazón del Centro Histórico de la ciudad de Arequipa, en la Calle Puente 

Grau N°109, como se muestra en la Figura 1, se encuentra ubicado Econunay Hostels; 

hospedaje independiente para mochileros, locales o extranjeros. Pertenece al giro de 

establecimientos de hospedaje para estancias cortas, en la categoría de Albergues, de acuerdo 

al Art. 8 del D.S 001-2015-MINCETUR.  

 
Figura 1. Mapa de Ubicación ECONUNAY Hostels  

 

Fuente: Google Maps 

 

1.2.Nombre o razón social de la empresa 

QUISPE BLANCO MANUEL GOTHARDO, identificada con RUC N°10430943583 

y nombre comercial ECONUNAY HOSTELS. 

 

1.3.Breve reseña histórica de la empresa  

Econunay Hostel inicia sus actividades en Setiembre del 2015; abriendo sus puertas al 

público el 10 de octubre de ese mismo año. El nombre de la propiedad es una palabra 
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compuesta por dos idiomas características del Perú, el castellano y el quechua. El 

prefijo “ECO”, en el castellano, proviene de la palabra ecología, la cual significa 

“perteneciente o relativo a la ecología”, según la definición de la Real Academia 

Española (2018).  Mientras que la palabra “NUNA” proviene del idioma quechua que 

significa “alma, espíritu”, según la definición de Inka Tour (1997). Además, según la 

Facultad de Ciencias Sociales de la Pontificia Universidad Católica del Perú (PUCP), 

en el idioma quechua se agrega el sufijo “-y” a cualquier sustantivo para indicar 

posesión, este sufijo pertenece a la primera persona gramatical. Por lo que, al juntar 

las palabras, prefijos y sufijos ECONUNAY, hace referencia a “Mi Alma Ecológica”.  

 

La ciudad de Arequipa fue el destino elegido para el desarrollo del negocio, ya 

que, se encuentra entre los 5 destinos turísticos más visitados por los viajeros 

extranjeros entre los años 2013 – 2015, ocupando el cuarto lugar, después de Lima, 

Cusco y Puno; según el Instituto Nacional de Estadística e Informática [INEI] (2016, 

p. 1329), basado en la “Encuesta Mensual de Turismo para Establecimientos de 

Hospedaje” realizada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 

[MINCETUR] (2016).  

 

La antigua casona de estilo y arquitectura colonial se convierte en el escenario 

perfecto para los viajeros, ya que, se complementa con el diseño moderno y colorido, 

propios de la marca. Su concepto se basa, principalmente, en el cuidado del medio 

ambiente y respeto a los recursos naturales de la ciudad, contribuyendo al desarrollo 

sostenible de la comunidad. El hospedaje cuenta con áreas comunes como: mini 

cocina, área de lavandería, área de desayuno y bar, sala principal, patio y terraza.   
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1.4.Organigrama de la empresa 

Hasta la actualidad, la propiedad no cuenta con un organigrama formal, por lo 

que en la Figura 2 se presenta un organigrama de tipo funcional, basado en la experiencia 

laboral; el cual, muestra la clasificación de dos áreas principales: Administración y 

Operaciones, este último dividido en tres áreas: Front Desk, Housekeeping y Alimentos y 

Bebidas.  

 

Figura 2. Organigrama funcional del hospedaje 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia (basado en la experiencia profesional) 

 

1.5.Misión, visión y objetivos  

Hasta la actualidad (2018), la empresa no cuenta con información o data histórica de 

su misión, visión y objetivos establecidos. 

1.6.Productos 

Clasificados de la siguiente manera: 

Asistente 

Administrativa 

Alimentos y 

Bebidas 
Housekeeping Front Desk 

Recepcionista  

Turno 

mañana/tarde 

Auditor 

nocturno 

Cocina 

(desayunos) 
Bar Limpieza 

habitaciones y 

áreas públicas 

Lavandería 

GERENTE 

GENERAL 

ÁREA 

ADMINISTRATIVA 

ÁREA DE 

OPERACIONES 
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1.6.1. Alojamiento. 

Econunay Hostels cuenta con cinco (5) habitaciones, distribuidas en 

dormitorios compartidos y habitaciones privadas, tal como se muestra en la Tabla 1. 

 

Tabla 1 

Clasificación de Habitaciones Nota: se muestran las características más resaltantes de cada 

habitación 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

1.6.2. Alimentos y Bebidas. 

Econunay Hostel cuenta con un área de alimentos y bebidas, encargado del 

servicio de desayuno tipo continental; los insumos son colocados en forma de buffet 

para que los huéspedes dispongan de él. A través de los alimentos que componen el 

desayuno, se busca resaltar los insumos de la gastronomía local. De igual manera, el 

área de bar cuenta con una variedad de bebidas alcohólicas y no alcohólicas que 

representan la cultura peruana a través de macerados hechos artesanalmente, con 

pisco y frutas de la estación. 
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4-bed Female 

Dorm 

 

1 

 

21.29 

m2 

 

4 camas 

de 1 ½ 

pz 

 

x 

  

x 

 

x 

 

 

6-bed Mixed 

Dorm 

 

1 

 

21.34 

m2 

 

6 camas 

de 1 ½ 

pz 

  

x 

 

x 

 

x 

 

 

Double 

Private Room 

 

2 

 

11.42 

m2 

 

1 cama 

de 2 pz 

  

 

x 

 

 

x 

  

 

 

Twin Private 

Room 

 

1 

 

17.16 

m2 

 

2 camas 

de 1 ½ 

pz 

  

x 

 

x 

  

x 

 

Triple Private 

Room 

 

1 

 

14.12 

m2 

 

3 camas 

de 1 ½ 

pz 

  

 

x 

 

 

x 
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1.6.3. Otras facilidades. 

- Wi-fi de cortesía en todo el establecimiento 

- Servicio de lavandería 

- Servicio de custodia de equipaje 

- Intercambio de libros 

- Servicios de traslados al aeropuerto o Terrapuerto 

- Venta de pasajes de bus interprovinciales 

- Venta de tours en la ciudad y alrededores 

- Actividades diarias en el área del bar 

   

1.7.Mercado Objetivo 

Econunay Hostels está orientado a jóvenes y jóvenes adultos de todas partes del 

mundo, conocidos, en el mundo de la hotelería, como mochileros o backpackers. Viajan a 

Latinoamérica a compartir sus experiencias y aprender más sobre la cultura local, a través del 

intercambio cultural, compartiendo sus intereses comunes con otros viajeros. 

Su principal motivo de viaje es conocer la cultura e historia del Perú, el rango de edad 

fluctúa entre 18 a 34 años, viajan solos o en pareja. Provienen de las regiones de 

Norteamérica, Centroamérica, Sudamérica, Europa, Asia y Oceanía. 

La estadía promedio es de dos noches. Dentro de las actividades que realizan se 

encuentran los deportes de aventura y excursiones, así como relacionarse con la actividad 

local de la ciudad. 

1.8.Premios y certificaciones 

- TripAdvisor: Certificado de Excelencia por Puntuación Alta de los 

Viajeros en el año 2017 (Anexo 7.1).  
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- Hostelworld: se encuentra dentro de los 10 mejores alojamientos 

entre los 53 alojamientos de tipo hostels de mochileros y albergues, 

de la ciudad de Arequipa. Criterio basado en la cantidad de 

comentarios positivos y la cantidad de veces que los viajeros 

eligieron a la propiedad como su lugar de estadía. 

1.9.Relación de la empresa con la sociedad 

Algunos de los criterios con los que la empresa se vincula con la sociedad, se 

exponen a continuación: 

- Contribuye en la creación de nuevos puestos de trabajo en la 

región; incentivando la participación de estudiantes que cuentan 

con estudios similares o a fines con la carrera de hotelería y 

turismo. 

-  Apoya a jóvenes estudiantes que buscan realizar sus prácticas pre-

profesionales, a través de su iniciativa como lugar de aprendizaje y 

desarrollo de competencias. 

- Apoya a los recicladores locales e independientes, a través de un 

programa de reciclaje interno, que promueve la clasificación de 

residuos, por parte del personal y los huéspedes. Otorgando 

oportunidades laborales y de mejora dentro de la comunidad. 

- Apoya a la sociedad de guías turístico de la ciudad de Arequipa, 

incentivando a los huéspedes a tomar los servicios de los tours 

gratuitos realizados dentro del Centro Histórico de la ciudad y sus 

alrededores. 
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Capítulo 2. Desarrollo del perfil profesional 

2.1.Descripción del área 

El área Administrativa gestiona los recursos legales, contables y financieros de la 

empresa, los cuales involucran el correcto funcionamiento de esta. Además, participa 

directamente en la operación de la empresa y se encarga de la correcta gestión del capital 

humano.  

2.2.Descripción del puesto  

El Asistente Administrativo trabaja directamente con el gerente/dueño de la 

propiedad. Como parte de sus responsabilidades se puede mencionar el registro de ventas y 

gastos, asistencia en el desarrollo y elaboración de manuales de procedimientos, que permitan 

al personal desempeñar sus funciones correctamente. Además, supervisa las labores del 

personal de cada área y apoya directamente al área de Front Desk.   

2.3.Responsabilidades y funciones  

- Organizar las tareas diarias de cada área. 

- Elaborar turnos y horarios del personal, de acuerdo con la 

ocupación. 

- Entregar al jefe directo el informe de ventas diario.  

- Revisar la contabilidad: Incluye la digitalización de ingresos y 

egresos diarios en el sistema. 

- Revisar los archivos legales como: permisos de funcionamiento, 

pagos de impuestos y renta, pago de alquiler y pagos por gastos de 

operación. 

- Revisar el inventario (stock) de insumos del área Alimentos y 

Bebidas (desayuno y bar). 
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- Evaluar la participación de la propiedad en las diferentes 

plataformas virtuales. 

- Manejo del sistema de reservas Backpack Online Version 4.10.6.0. 

Software de gestión de propiedades en línea, otorgado de manera 

gratuita a los hospedajes inscritos en la plataforma virtual 

Hostelworld. 

- Evaluar y medir la satisfacción del huésped mediante los 

comentarios dejados por los viajeros en los portales virtuales. 

2.4.Objetivos 

- Llevar a cabo los procesos administrativos mediante la aplicación 

de normas, definidas en los manuales de procedimientos 

- Acompañar al personal en el cumplimiento de todos los procesos 

descritos en el manual de procedimientos para garantizar un óptimo 

desempeño laboral de todos los miembros de la empresa. 

- Lograr resultados oportunos y garantizar la efectiva prestación del 

servicio.  

 

2.5.Evaluación del desempeño profesional 

De acuerdo con el trabajo desempeñado, se alcanzaron los objetivos 

propuestos para el puesto de Asistente Administrativo, a través de una comunicación 

asertiva entre los miembros de equipo. Los resultados eran evaluados por el jefe 

directo, el Gerente General y dueño de la empresa, a quien se le reportaba las 

incidencias y estrategias de trabajo.  



14 
 

 

Se buscó acompañar al personal en su desarrollo profesional, permitiendo a la 

empresa evaluar su desempeño laboral y trabajar en nuevas herramientas para el logro 

de objetivos. 

Finalmente, se analizó la opción de contar con fichas físicas de evaluación de 

desempeño de los trabajadores, que permitían ofrecer feedbacks que garanticen su desarrollo 

personal y profesional. 

 

2.6.Desafíos y limitaciones  

A continuación, se describirán los desafíos y limitaciones correspondientes al puesto 

de trabajo, basados en la experiencia laboral desarrollada. 

 

2.6.1. Desafíos. 

- Desempeño del puesto de trabajo en una empresa nueva del sector 

hotelero/turístico en la ciudad de Arequipa. 

- Los constantes cambios que sufre el proyecto, como la decisión de 

la nueva denominación de la empresa. Es decir, identificar el 

régimen tributario más conveniente para la empresa. 

- La estacionalidad. Determinada por el número de turistas que 

visitan la ciudad de Arequipa.  

- Identificar el tipo de turista que visita la ciudad de Arequipa según 

la época del año. 

- Creación de relaciones comerciales con proveedores, tales como, 

agencias de viajes. 

- Difícil acceso a los permisos y licencias otorgadas por las entidades 

que pertenecían al departamento de Arequipa. 
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2.6.2. Limitaciones. 

- Alta Rotación del personal. 

- Personal poco comprometido con el trabajo, lo cual causaba un 

bajo rendimiento en su desempeño. 

- Bajo presupuesto económico a inicios del proyecto. 

- Ausencia del conocimiento del mercado turístico de Arequipa. 
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Capítulo 3. Marco Teórico 

 

3.1.Antecedentes 

Schein (1985), citado por Guerrier (1999, p. 69), define a la cultura como "la 

manera en que un grupo de personas resuelve sus problemas y reconcilia 

dilemas".  Por su parte, Quintero, Africano y Faría (p. 36, 2008), citando a Chiavenato 

(2000), señalan que el desempeño laboral "es el comportamiento del trabajador en la 

búsqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los 

objetivos". 

 

Luque y Morales, (2015), realizaron la investigación: Cultura Organizacional y el 

Desempeño Laboral del personal del área de logística en el Instituto Nacional penitenciario 

de la oficina regional Sur Arequipa - 2015, en la Escuela Profesional de Ciencias de la 

Comunicación de la Universidad Nacional de San Agustín en Arequipa. El estudio fue 

realizado través de una encuesta a los cincuenta y siete (57) trabajadores del área de logística 

del Instituto Nacional penitenciario. La investigación llegó a las siguientes principales 

conclusiones: 

- El 74% del personal del área de logística del Instituto Nacional 

Penitenciario de la Oficina Regional Sur Arequipa valora la 

formalización, las reglas, los procedimientos y la coordinación 

jerárquica de la empresa.  

- La cultura que practican en el Instituto Nacional Penitenciario de la 

Oficina Regional Sur Arequipa es de tipo burocrática; en el cual, el 

personal valora las reglas, la jerarquía y los procedimientos, siendo 

este un motivo aparente de trabajo de tipo individual.  
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- El 78% del personal del Instituto Nacional Penitenciario de la 

Oficina Regional Sur Arequipa trabaja en cumplir con la misión 

visión y valores que forman parte de los fundamentos de la cultura 

organizacional incurriendo en lograr un eficaz desempeño laboral.  

 

Por su parte, Hernández (2016), realizó la investigación: Cultura 

Organizacional y su Relación con el Desempeño Laboral en el área de cirugía del 

Hospital I Naylamp en Chiclayo, en la Escuela Académica Profesional de 

Administración de la Universidad Señor de Sipán. El estudio fue realizado a dos 

(2) muestras distintas. La primera muestra involucró a veinte (20) colaboradores del 

área de cirugía del Hospital I Naylamp; mientras que la segunda muestra se realizó a 

cincuenta (50) pacientes hospitalizados en el área de cirugía del Hospital I Naylamp. 

La investigación llegó a las siguientes principales conclusiones: 

- Sí existe una relación entre la cultura organizacional y el 

desempeño laboral de los colaboradores del Hospital I Naylamp.  

- El 90% de los colaboradores encuestados está de acuerdo en que, 

en su área de trabajo, la productividad se mide en base a objetivos. 

La cultura de mercado se caracteriza por el logro de objetivos.  

- La cultura de mercado del Hospital I Naylamp se caracteriza por 

demostrar un alto nivel de orientación a las personas. El 70% de los 

encuestados se encuentra de acuerdo con los resultados obtenidos.  

- En lo que respecta a nivel de desempeño laboral en el área de 

cirugía del Hospital I Naylamp, este presenta un alto nivel debido a 

que el 75% de los pacientes encuestados manifiestan estar de 

acuerdo en que el personal realiza sus funciones en un buen nivel.  
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De la Torre y Themme-Afan, (2017) en su investigación: Cultura Organizacional y la 

Relación con el Desempeño Laboral en los trabajadores de la Oficina de Desarrollo Técnico 

de la Biblioteca Nacional del Perú - 2016, en la Facultad de Ciencias Empresariales de la 

Universidad San Ignacio de Loyola. El estudio se realizó a una muestra de treinta y siete (37) 

trabajadores, a quienes se les aplicó un cuestionario de dieciocho (18) preguntas con cinco (5) 

alternativas. La investigación llegó a las siguientes principales conclusiones: 

- El nivel de desempeño laboral de los trabajadores de la Biblioteca 

Nacional del Perú demuestra que el personal realiza sus funciones a 

un nivel regular el cual abarca el 54.1% del total de la muestra.  

- De igual manera el nivel de cultura organizacional que muestran 

los trabajadores con relación a la empresa demuestra un nivel 

regular de 59.5% del total de la muestra.  

- Se ha determinado con un nivel de significancia del 5% y una 

prueba r=0.767 que existe una muy fuerte relación entre el 

desempeño laboral y la cultura organizacional de los trabajadores 

de la biblioteca Nacional del Perú. 

- Los valores, las creencias, el clima laboral y las normas 

institucionales, factores que forman partes de la cultura 

organizacional, se relacionan directamente con el desempeño 

laboral de los trabajadores de la Biblioteca Nacional del Perú.  

 

"El desempeño facilita el éxito de la organización" (Chiavenato, p.12, 

2009), ya que, el desempeño laboral de sus individuos influye directamente en 

el comportamiento de una organización. 
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3.2.Bases Teóricas 

 

3.2.1. Análisis de las Microempresas. 

Actualmente, uno de los temas centrales, a nivel mundial, se enfoca en la 

función que cumplen las empresas emergentes y las pequeñas empresas en la creación 

de puestos de trabajo y la promoción del crecimiento económico de cada país. Los 

objetivos principales de las empresas pequeñas son impulsar el crecimiento y crear 

empleos a nivel local, desempeñando así un papel cada vez más importante en el 

desarrollo de empresas, especialmente a aquellas que se inclinan hacia temas de 

sostenibilidad y prestación de servicios, según lo precisa el Grupo Banco Mundial 

(2016). 

En la publicación virtual, “Importancia y Contribución de la Pequeña 

Empresa”, Castro (1999) determina que no existe una definición exacta que permita 

identificar a las pequeñas empresas; sin embargo, identifica ciertas características que 

ayudan a la creación de un concepto; (1) desempeñan un papel importante en el 

proceso del cambio tecnológico, (2) son fuente de considerable actividad innovadora, 

(3) sirven como agentes de cambio en una economía globalizada, (4) a nivel 

internacional crean un nivel de posicionamiento en el mercado y (5) se han convertido 

en una parte importante en la generación de empleos.  

Por otro lado, en su publicación “Panorama Laboral Temático. Pequeñas 

empresas, grandes brechas”, la Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2015) 

determina que las micro y pequeñas empresas generan la mayor parte del empleo en 

América Latina y el Caribe. En esta edición se sostiene que la influencia de las Micro 

y Pequeñas empresas (MYPE) crea un cierto desafío en dichas regiones, ya que son 

los principales nichos de la informalidad y las bajas tasas de productividad. En 

promedio, se estima que el 76% de la fuerza laboral de los países a nivel mundial se 
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concentra en pequeñas y medianas empresas, por lo que su existencia es vital para la 

economía en el mundo y el bienestar de sus habitantes. 

En el Perú, las MYPE han contribuido positivamente en la creación de nuevos puestos 

de trabajo y el desarrollo de las zonas socioeconómicas en donde se encuentran ubicados. Es 

por ello que Avolio (2001), directora administrativa de CENTRUM Católica, en su estudio 

“Factores que Limitan el Crecimiento de las Micro y Pequeñas Empresas en el Perú 

(MYPES)”, realizó la selección y evaluación de 11 casos de estudios de micro y pequeñas 

empresas ubicadas en Lima Metropolitana, mediante un enfoque cualitativo de los múltiples 

casos y bajo un enfoque holístico, se identificaron aquellos factores que limitan el 

crecimiento de estas empresas en el Perú. El resultado de la investigación proporciona cinco 

factores influyentes: administrativos, operativos, estratégicos, externos y personales; los 

cuales limitan la consolidación y el crecimiento de los empresarios de las MYPES. 

Para la Asociación de Emprendedores del Perú (2015, parr. 1) “las micro, pequeñas y 

medianas empresas aportan el 40% del Producto Bruto Interno, siendo así uno de las más 

potenciales para el crecimiento económico del país”. Entre las regiones con mayor número de 

MIPYME a nivel nacional, se encuentra la ciudad de Arequipa, con 95 651 empresas 

formales registradas, teniendo una participación de 5.7% (Asociación de Emprendedores del 

Perú, 2015). 

 

1.1.1 Análisis del Sector Hotelero. 

En su libro “Atención al cliente en Hostelería”, Chon & Sparrowe (2001, parte 1) 

sostienen que el concepto de la hospitalidad viene desde mucho tiempo atrás, haciendo 

hincapié en las antiguas civilizaciones; asegurando que el concepto sigue siendo el mismo: 

satisfacer y servir a los huéspedes. La industria de la hospitalidad es un concepto amplio para 

definir; sin embargo, comprende de aquellos negocios que ofrecen un servicio a aquellos que 
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se encuentran fuera de casa. Además, los autores explican que desde hace mucho 

tiempo atrás (evidencia encontrada en civilizaciones como Mesopotamia, actualmente 

Irak) la industria hotelera ha mostrado siempre una fuerte presencia en el mercado. La 

calidad de los servicios ofrecidos varía de país en país, basado en el valor del servicio 

y la infraestructura del establecimiento (Chon & Sparrowe, 2001). Además, afirman 

que la industria hotelera ha crecido en tamaño y complejidad, y que, la gran mayoría 

los negocios de hospitalidad están vinculados con la industria de viajes y turismo.  

En su publicación virtual “El turismo se perfila a ser la segunda actividad 

económica del Perú, realizada por Radio Programas del Perú (RPP Noticias, 2014, 

parr. 1), señala que “el turismo es una actividad destinada a convertirse en la segunda 

actividad económica generadora de dinero fresco después de la minería”, según 

sostiene la Cámara Nacional de Turismo (2014). Además, resalta el positivismo del 

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), el cual asegura que “la 

Venta Única de Turismo es la herramienta para que empresarios inviertan en hoteles, 

restaurantes y servicios” (MINCETUR, 2014).  

La Ley de Organización y Funciones del Ministerio de Comercio Exterior y 

Turismo - MINCETUR, mediante el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje 

N°001-2015 define el término establecimiento de hospedaje como: 

Lugar destinado a prestar habitualmente servicios de alojamiento no 

permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local con la posibilidad de 

incluir otros servicios complementarios, a condición del pago de una 

contraprestación previamente establecida en las tarifas del establecimiento.  

 

El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (2015) clasifica y/o 

categoriza a los hospedajes como:  
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(i) Hotel, entre una a cinco estrellas; (ii) Apart-Hotel, entre tres a cinco estrellas; 

(iii) Hostal, entre una a tres estrellas; y (iv) Albergue. En Perú, el término 

Albergue se define como un establecimiento de hospedaje que presta servicio 

de alojamiento preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado 

grupo de huéspedes que comparten uno o varios intereses y actividades.  

 

Feijo, Lorenzo & Orbe (2017), en su tesis “Análisis del impacto del costo financiero 

para el sector turismo en el Perú. Caso de estudio: Pariwana Hostel, año 2009 a 2015” 

explican que dentro del sector hotelero en el Perú hay un nuevo modelo de negocio llamado 

Hostels para mochileros o Hostels de backpackers, concepto que empezó a tomar fuerza a 

inicios del año 2000. Según sus investigaciones, los autores sostienen que la mayoría de los 

negocios de alojamiento, de este tipo, iniciaron sus actividades en la ciudad de Lima; y que, 

además, el esfuerzo de posicionarse en el mercado se basa en generar presencia en conocidas 

plataformas internacionales como Hostelworld, TripAdvisor, Booking, entre otras. En el 

Perú, los establecimientos de este tipo no se encuentran dentro de la clasificación de 

establecimientos de hospedaje, según lo describe el Reglamento de Establecimientos de 

Hospedaje N°001-2015 Por lo que, para las leyes tributarias locales, los hostels, o también 

denominados albergues juveniles, se encuentran dentro de la categoría Albergues. Según lo 

describe el reglamento, los requerimientos básicos para este tipo de establecimiento son (1) 

equipamiento básico, contar con servicio de Internet, teniendo en cuenta la disponibilidad de 

la señal respectiva en el lugar donde se ubique, contar con requerimientos mínimos de 

servicio como limpieza diaria de habitaciones y de todas las áreas comunes, un equipo de 

primeros auxilios según las especificaciones técnicas del Ministerio de Salud (MINSA) y el 

cambio regular de sábanas y toallas de las habitaciones; este último requisito podría omitirse 

siempre y cuando el huésped lo solicite o se sigan criterios ambientales, entre otros.  
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Para el WYSE Travel Confederation (2013), citado por Laguerre (2016, p. 

11), sostiene que: 

Existe un tipo de viajeros denominados independientes, de entre 16 a 29 años, 

que realizan viajes durante periodos de menos de un año, motivados por el deseo 

de experimentar otras culturas, construir una experiencia vital y/o beneficiarse 

de oportunidades de aprendizaje. Esta definición incluye estudiantes que viajan 

para trabajar parcialmente ya sea en hostels o cualquier otro tipo de trabajo que 

no requiera un serio compromiso profesional y que a la vez les permita disfrutar 

y conocer, viajeros independientes que salen de vacaciones (Mochileros). 

 

La plataforma internacional online de establecimientos de hospedaje, Hostelworld, 

acoge treinta y seis mil (36 000) albergues juveniles registrados en ciento setenta y ocho 

(178) países, según lo indica en su página web. En Perú, la plataforma Hostelword, 

actualmente, cuenta con 540 propiedades, en 44 ciudades (Hostelword, 2018). De acuerdo 

con el Ministerio de Comercio Exterior y en su informe anual “El Turismo en cifras” (2014), 

el Perú cuenta con una gran cantidad de establecimientos de hospedajes en Lima, Cusco, 

Puno, Arequipa e Ica, siendo estos los 5 destinos más importantes del país. 

 

En la ciudad de Arequipa, los albergues juveniles tomaron presencia alrededor 

del año 2008, teniendo un gran impacto y una alta presencia entre los años 2010 y 

2011 (Hostelword, 2019), tal como se demuestra en la Tabla 2. 
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Tabla 2 

Distribución de Albergues juveniles (Hostels para mochileros) 

según los 5 destinos más visitados del Perú 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma virtual Hostelworld (2019) 

Elaboración Propia 

 

 

Hoy en día la industria hotelera continúa con un crecimiento positivo gracias a la 

consolidación del mercado. Las empresas están incrementando sus enfoques hacia la 

seguridad, salud, sostenibilidad y estilos de vida de los clientes. Además, la tecnología ha 

facilitado el acercamiento con los consumidores, lo cual permite conocer las necesidades y 

expectativas los huéspedes (Walker, 2017). 

 

3.2.2. Análisis de la Cultura Empresarial. 

Una de las definiciones más actuales y dinámicas para el término de cultura, tal y 

como lo puntualiza Schein (2016) es que: 

La cultura de un grupo es el aprendizaje compartido adquirido por los miembros 

de una organización para la resolución de problemas y que a su vez sirven como 

conceptos que pueden ser enseñados a los nuevos miembros que formarán parte 

de la empresa. Implica la forma de percibir, pensar, sentir y comportarse ante 

Ranking - Top 5 

Principales ciudades 

del Perú 

Cantidad de 

Albergues juveniles 

por ciudad 

 

Lima 

 

92 

 

Cusco 

 

118 

 

Puno 

 

42 

 

Arequipa 

 

55 

 

Ica 

 

9 
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una situación, creando un patrón, también definido como sistema de creencias, 

valores y normas de comportamiento.  

 

Schein (2016) sostiene que los componentes enseñados a los miembros de una 

organización se convertirán en creencias y valores que otorguen significado a las 

actividades cotidianas de la empresa. Además, el autor identificó tres niveles de 

cultura: (i) artefactos, implica las estructuras y procesos visibles y vulnerables; (ii) 

creencias y valores definidos, enfocado en los ideales, metas, valores y aspiraciones; y 

(iii) supuestos básicos subyacentes, inclinados a las creencias y valores inconscientes, 

dados por supuestos. 

La importancia del concepto de cultura radica en la pregunta “¿Todos los 

grupos cuentan con una cultura?” (Schein, 2016, p. 29). El autor resalta que, aunque 

las empresas cuentan con una cultura desde su creación, esta se va formando junto 

con las personas que pertenecen a la misma, sin embargo, la rotación constante de 

personal rompe los vínculos que se puedan crear ya que no aprenden a realizar tareas 

en conjunto. Sin embargo, ante los cambios que pueda sufrir una organización, 

siempre habrá una creación de subculturas creadas por el personal que les permitirá 

una creación conjunta de historias para el fortalecimiento de la organización.     

Los autores Pereda y Berrocal (2006) conceptualizan el término organización 

como un conjunto de personas que al utilizar diversos recursos de diferentes tipos se 

realizará una serie de actividades proyectada a la obtención de un objetivo en común. 

Para cumplir dicho objetivo se debe llevar a cabo una serie de procesos que son parte 

de los trabajos de la organización y que se encuentran situados en un determinado 

nivel y que a su vez se utilizarán ciertas tecnologías las cuales forman el nexo entre la 

organización y las personas.  
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Para Pereda y Berrocal (2006) las organizaciones cumplen con actividades para llevar 

a cabo los objetivos comunes, dentro de un plazo fijo. Los autores resaltan la importancia de 

repartir las tareas entre los diferentes puestos de trabajo para que la organización coordine 

entre todos sus miembros y logren los objetivos comunes. 

Es así como las organizaciones se desenvuelven en este mundo y dependerá de la 

evolución de características laborales; teniendo en cuenta, además, que el objetivo de toda 

organización es “mantener y mejorar su competitividad en un ambiente y mercado cada vez 

más agresivo” (Pereda y Berrocal, 2006, p. 36).  

Una de las primeras definiciones de cultura empresarial es que “abarca un conjunto de 

opiniones, normas y valores que se desarrollan dentro de una empresa y que caracterizan el 

comportamiento de directivos y del personal en su conjunto” (Pumpin Cuno, 1988, p. 8).  El 

autor hace referencia a la importancia de identificar la cultura, la cual, a su vez, determina las 

maneras de pensar y actuar de los miembros de una organización. Como resultado, estas 

acciones se verán reflejadas en la calidad de la prestación de servicios con relación al cliente 

y a su entorno.   

Por su parte, Robbins (2003) enfocó el concepto de cultura empresarial hacia la 

habilidad de tratar con personas, punto importante dentro del concepto mencionado, y prefirió 

denominarlo comportamiento organizacional. La autora define el concepto como campo de 

estudio, el cual expresa el impacto de los individuos, grupos y estructuras en la conducta de 

una organización. El objetivo es mejorar la eficacia de la empresa y centrar los esfuerzos 

hacia el estudio del desempeño del personal dentro de la organización para la obtención de 

resultados positivos y optimizar mejoras (Robbins, 2003). 

De igual manera, Alles (2005) apoya el concepto de comportamiento organizacional, 

haciendo referencia a todo lo relacionado con las personas en la organización, sea que actúen 

de forma individual o grupal, o el actuar del individuo como tal o su actuación en su rol de 
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jefe, tanto, así como los problemas y conflictos que puedan afectar a la organización y 

las formas de crecimiento y desarrollo. Todos estos aspectos y más competen el 

comportamiento de las personas en una organización.  

Por otro lado, Cameron & Quinn (2006) detectaron que las organizaciones 

empezaron a prestar mayor atención al término cultura, a comienzos de la década de 

los 80’s, centrando su investigación en la definición e identificación de esta, dentro de 

cada empresa. Es así como los autores se refieren a cultura organizacional como un 

área trabajada de forma conceptual que proporciona guías no explícitas para el gerente 

de una empresa, quien se encuentra en una búsqueda constante de herramientas y 

procedimientos que ayuden a la productividad de la empresa, así como obtener el 

óptimo desempeño de los empleados. En sus inicios, el concepto de cultura 

organizacional no fue valorado como un factor importante en el desarrollo de una 

empresa (Cameron & Quinn, 2006). Además, los autores agregan que la cultura 

organizacional representa, de manera transparente, el alma de una empresa, 

transmitiendo un sentido de identidad al personal mediante pautas no escritas ni 

habladas sobre el funcionamiento óptimo de la empresa y el mejoramiento de sus 

procedimientos.  

Por su parte, Kotter y Heskett (1992) citados por Chiavenato (2009), indican 

que toda organización exitosa intenta ser flexible y sensible, para poder aceptar las 

diferencias sociales y culturales de su equipo, y lograr formar un concepto de cultura 

organizacional sólida. Chiavenato (2009) expone que, tal y como cada individuo 

cuenta con una cultura, de igual manera, las organizaciones cuentan con una. El autor 

explica que la cultura influye directamente en el comportamiento de las personas y las 

empresas. Esta, a su vez, abarca conceptos como la comunicación compartida, las 

normas, los códigos de conducta y las expectativas; las cuales llevan a generar ciertas 
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actitudes positivas (motivación, productividad laboral, compromiso y ética) en el 

comportamiento de los individuos, tanto de manera profesional como personal.    

Chiavenato (2009) puntualiza que, para lograr conocer a una organización, es muy 

importante conocer, primero, su cultura. Se entiende entonces que, para lograrlo, es 

fundamental formar parte de una empresa, trabajar en ella, participar en sus actividades y 

desarrollar una amplia carrera que implique asimilar la cultura de una organización o su 

filosofía corporativa. El autor cree que son los valores de la empresa los que permiten 

determinar el comportamiento de un individuo; y que las creencias y actitudes básicas, guían 

el rumbo de una organización. Son los valores los que logran marcar el rumbo de una 

organización, y son aquellos los que definen su comportamiento. Sin embargo, cada empresa 

puede definir y puntualizar sus valores; ya que, si estos no son expuestos claramente, pueden 

crear conflictos. “Un valor es algo que se desea o necesita. Está determinado por su 

importancia para satisfacer las necesidades en un cierto periodo” (Chiavenato, 2009, p. 133). 

 

Es así como, Chiavenato (2009, p. 127) citando a Likert (1980) sostiene que cada 

empresa debería identificar el perfil organizacional que la rige, el cual, a su vez, se encuentra 

definido mediante variables: 

- Perfil o Sistema 1. Autoritario coercitivo: arbitrario.  

Variables: (1) toda decisión se expone ante la alta gerencia; (2) 

sistema de comunicaciones vertical; (3) desconfianza por parte de 

la directiva con respecto al personal; y (4) su sistema de 

recompensas y sanciones se enfoca en las medidas disciplinarias 

para corregir errores.      

- Perfil o Sistema 2. Autoritario benevolente: más condescendiente y 

menos rígido. 
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Variables: (1) el proceso de decisión se concentra en la alta 

gerencia, pero se permite la participación del personal; (2) sistema 

de comunicaciones vertical; (3) baja interacción entre sus 

miembros, pero la organización crea un clima laboral 

condescendiente; y (4) su sistema de recompensas y sanciones se 

basa en la toma de medidas disciplinarias para corregir errores, 

pero con menos arbitrariedad.  

- Perfil o Sistema 3. Consultativo: se inclina hacia un lado 

participativo. 

Variables: (1) proceso de decisión participativo, se escucha a los 

miembros de la organización; (2) sistema de comunicaciones: 

pueden ser verticales como horizontales; (3) existe un alto grado de 

desconfianza, no definitivo (4) su sistema de recompensas y 

sanciones se enfocado en las recompensas materiales y simbólicas.  

- Perfil o Sistema 4. Participativo: democrático.  

Variables: (1) la directiva toma decisiones, únicamente, en 

situaciones de suma emergencia; (2) sistema de comunicación 

flexible, la empresa invierte en sistemas de información; (3) todo 

trabajo es realizado en equipo para incentivar la confianza mutua; y 

(4) se toma atención en las recompensas, desde las simbólicas hasta 

las salariales, las sanciones son raras veces impuestas.  

 

Por su parte, Schein (2016) citando a Chiavenato (2009) sostiene que la 

definición de cultura organizacional se basa en la definición de estratos existentes. 
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Estos difieren según su grado de profundidad, es decir, mientras más profundo el estrato, más 

difícil será cambiar la cultura de una organización.  

 

3.2.3. Desempeño Laboral. 

El concepto de desempeño laboral se basa en la importancia de medir el rendimiento 

laboral; es decir, que cada persona realiza esfuerzos en función de las recompensas ofrecidas, 

según lo afirma Chiavenato (2009). Además, el autor agrega que toda evaluación es un 

proceso que estimula o juzga el valor, la excelencia y las cualidades de cada individuo.  

Por su parte, Mejía y Cachay (2015, p. 9) citando a Chiavenato (2000), en su 

investigación "La Cultura Organizacional y su Influencia en el Desempeño Laboral de los 

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, periodo 2013", para obtener el 

título de licenciatura, describen el concepto de desempeño laboral como el conjunto de 

acciones o comportamiento observados en el personal, y que a su vez son relevantes para 

llevar a cabo los objetivos de la organización. Los autores agregan que la definición de 

desempeño laboral debería ir acompañada con la descripción del puesto de trabajo, para 

poder orientar al personal a que contribuyan de manera óptima a la empresa.  

3.2.4. Calidad de Servicio. 

En su artículo de ciencias gerenciales “Clima Organizacional y Desempeño Laboral 

del personal de la empresa Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago", Quintero, 

Africano y Faria (2008) sostienen que la calidad de servicio se enfoca en la evaluación 

realizada por las organizaciones para reconocer las necesidades del cliente, logrando 

satisfacer y cubrir sus expectativas, ya sea de un bien que adquirió o un servicio que recibió. 

Adicionalmente, Cowell (1991) citado por Quintero et al. (2008, p. 39) determina que “el 

servicio es cualquier actividad o beneficio que una organización o individuo puede ofrecer a 

otro, que es necesariamente intangible y que no produce la propiedad de otro”.  
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En el libro “Atención al cliente en Hostelería” (Chon y Sparrowe, 2001, p. 14) 

afirman que “el servicio es el producto más importante de la industria de la 

hospitalidad”. Los autores explican que muchas personas no logran percibir el 

servicio ya que es intangible, y en la industria hotelera, lo intangibilidad se encuentra 

muy presente. Algunos de los elementos que se encuentran dentro del servicio en un 

hotel son el respeto con que nos dirigimos a un huésped, la amabilidad con que 

dialogamos con ellos, o incluso la cultura y costumbres propias del lugar. Para Chon y 

Sparrowe (2001) el negocio principal de su actividad se basa en la creación de 

experiencias mediante la calidad de servicio que ofrece el establecimiento.      

Por su parte, Monsalve y Hernández (2015), en su investigación “Gestión de la 

calidad del servicio en hotelería como elemento clave en el desarrollo de destinos 

turísticos sostenibles: caso Bucaramanga”, resaltan la importancia del sector hotelero 

en la actividad turística, ya que uno de los eslabones, de la cadena para satisfacer al 

cliente, es la calidad del servicio. Las autoras afirman que, si un hotel genera calidad, 

está generando satisfacción y cubriendo las expectativas de los huéspedes. Como 

resultado, el destino turístico será más atractivo para futuros viajeros.  

 

3.2.5. Desarrollo de la Cultura Empresarial en el Sector Hotelero. 

Dentro de una organización, las actividades económico-financieras no son, 

únicamente, aquellas que hacen a una organización excepcional e intransferible, sino 

también “sus aspectos menos técnicos y más humanos como la filosofía de actuación 

y la forma de sentir y desarrollar la actividad empresarial” (Dorado, 1999, p. 116). El 

autor afirma que la cultura empresarial nace, casi siempre, de la mano con la creación 

de una organización, por lo que todo está entrelazado con los objetivos y la ideología 

de los fundadores o creadores. La cultura empresarial está muy influenciada, no solo 
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por la ideología de la administración, sino también por las características del personal que 

comprenden la organización (Dorado, 1999).  

Adicionalmente, Dorado (1999) identificó cuatro (4) modalidades de cultura de 

empresa en el sector hotelero y turístico; además, afirma que también podrían aplicarse en 

organizaciones de diferentes sectores: (i) autoritaria, jerárquica y centralizada; (ii) norma, 

obsesionada por la legalidad y la responsabilidad; (iii) objetivos, logros del plan estratégico; y 

(iv) motivación, pretende hacer de los trabajadores cliente internos, estimula el trabajo en 

equipo.  

Por su parte, Guerrier (1999) explica que la cultura afecta directamente a los 

establecimientos de hospedaje. Resalta, además, la importancia de interactuar con personas 

de otras culturas, ya que esta experiencia nos brinda un amplio conocimiento de los diversos 

estilos de trabajo y de vida. La autora afirma que el intercambio cultural permite obtener un 

amplio panorama sobre las distintas maneras de realizar tareas o actividades, en todas partes 

del mundo. Para Guerrier (1999), la mejor manera de ofrecer un servicio, conocer las 

necesidades y expectativas de los huéspedes, así como las de sus empleados; se obtiene 

mediante la observación y el análisis del comportamiento de los individuos. Para la autora, el 

hecho de crear experiencias y lazos con los empleados es una manera positiva para entender a 

su organización. A su vez, determinar objetivos y metas, beneficia directamente en el 

desarrollo personal y profesional del personal; lo cual conlleva a la obtención de resultados 

positivos en la entrega del servicio. 

Kolb (1979) citado por Guerrier (1999), indica que dentro del proceso de aprendizaje 

sobre el comportamiento de una organización, se pueden desarrollar cuatro (4) etapas: (i) 

experiencia concreta, algo que sucedió y generó un impacto en una persona; (ii) observación 

y reflexión, la persona revisa el episodio que lo llevó hacia él y cómo actuó ante él; (iii) 
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formulación de teorías abstractas y conceptos, la persona desarrolla una teoría para 

explicar lo sucedido; y (iv) experimentación activa, la persona tiene que probar la 

teoría en la práctica. 

Guerrier (1999) resalta la importancia de tener un pensamiento abierto sobre 

los diversos métodos de aprendizaje para entender el comportamiento de una 

organización; ya que, para entender a los clientes, hay que saber cómo entregar un 

servicio. Para la autora, el servicio ofrecido en un establecimiento hotelero está 

directamente ligado a los individuos, lo importante es aprender y entender su 

comportamiento; así, la organización brindará pautas a sus empleados para una 

correcta entrega del servicio. Una comunicación fluida entre la organización y el 

personal se verá reflejada en el desempeño laboral. 

 

Por su parte, Ford, Sturman y Heaton (2012) definen como cultura a la manera 

en que los individuos en una organización actúan y piensan. Además, para los autores, 

estos comportamientos y pensamientos influyen en el desempeño laboral de cada 

empleado. Con respecto a las organizaciones hoteleras, Ford et al. (2012, p. 119) 

sostienen que:  

Los gerentes de las organizaciones de hospitalidad entienden la importancia de 

contar con una cultura fuerte, y hacen todo lo posible para reafirmar y apoyar 

los valores y creencias de la organización. Si la cultura se basa en la entrega de 

un servicio de excelencia, los miembros de la organización entenderán que eso 

es lo que se debería proporcionar al huésped. Cuanto más fuerte sea esta norma 

cultural y cuanto más lo acepten y lo crean los empleados, más probable será 

que ellos intenten hacer todo lo posible para crear y mantener la excelencia en 

la entrega del servicio. 
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Ford et al. (2012) agregan que las empresas hoteleras requieren de un alto y especial 

nivel de compromiso y entendimiento; ya que la experiencia del huésped es totalmente 

intangible y cada momento específico es importante para determinar la satisfacción con 

respecto a su estadía. La cultura de una organización puede tomarse como una ventaja 

competitiva; ya que otorga valor a sus miembros, es única y no puede ser copiada fácilmente 

por otros. Y uno de los valores principales, dentro de la cultura de una empresa hotelera, es la 

excelencia en la entrega del servicio (Ford et al., 2012). 
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Capítulo 4. Desarrollo de la experiencia profesional 

4.1. Problema o reto presentado 

El problema identificado, durante la experiencia profesional, se presentó 

principalmente en el área de recepción, donde se mostraba un desempeño laboral 

deficiente al entregar un servicio. Siendo el servicio su principal producto, lo 

convierte en un intangible difícil de cubrir, teniendo que enfocar esfuerzos en vender 

experiencias que permitan satisfacer las expectativas de los clientes. 

Las empresas pequeñas no suelen elaborar planes de trabajo basados en la 

entrega de un servicio de calidad o en formar una cultura organizacional sólida. Cabe 

mencionar, que no existe material o estudios explícitos sobre cómo formar la cultura 

de una empresa, ya que esta se desarrolla con el tiempo y varía según el tamaño de 

una organización. 

En el hostel de mochileros, el personal presentaba fallas en su desempeño y en 

la realización óptima de sus funciones, Identificando así, la importancia de contar con 

manuales de procedimientos que expliquen detalladamente cómo realizar cada tarea; 

teniendo cómo segundo resultado, un fortalecimiento en la cultura de la empresa.  

Un hostel de mochilero se caracteriza por ser flexible en diversos ámbitos, 

tales como, la cancelación de reservas, manejo de la tarifa estándar, cumplimiento de 

reglas y políticas, entre otros; y a veces suele confundirse con el cumplimiento de las 

expectativas del huésped. Es por ello, que debe establecerse estándares para la entrega 

de servicio y procurar contar con una comunicación asertiva entre todas las áreas; 

para contar con un equipo sólido que pueda competir con otras empresas del mercado 

 

4.1.1. Objetivo general 
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Identificar el tipo de perfil organizacional y características de la empresa para la 

formación de su cultura organizacional; a través de, la implementación de un manual de 

procedimientos que sirva de apoyo en el desempeño laboral para una óptima entrega del 

servicio, tanto en el área de Front Desk, como de Housekeeping. 

 

4.1.2. Objetivos específicos 

a. Identificar las deficiencias en el desempeño laboral del personal. 

b. Identificar las características del tipo de perfil organizacional que 

rige a la empresa. 

c. Enseñar los valores que forman la cultura de la empresa al 

personal. 

d. Diseñar un manual de procedimientos que describa las tareas y 

responsabilidades del área de Front Desk y Housekeeping. 

4.2.Metodología utilizada 

La metodología que se llevará a cabo para el presente documento es de tipo 

cualitativo-descriptivo. Una de las características de las investigaciones de este tipo es 

“captar el significado de las cosas, tales como los procesos, comportamientos y actos (Ruiz, 

2012, p. 23)”. Su objetivo es encontrar el fin o significado de la investigación mediante 

conceptos teóricos escritos. 

El diseño metodológico se basó en la observación y análisis de situaciones y 

comportamientos de los individuos involucrados directamente en el proceso; es decir, el 

personal y los huéspedes. Fue de tipo transversal, ya que fue realizado durante un periodo de 

tiempo determinado, dos (2) años, entre 2015 al 2017; y tomó lugar en un ambiente 

específico, la ciudad de Arequipa. 
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La recopilación de datos y análisis de las situaciones fueron realizadas durante 

la experiencia laboral y acompañan el sustento de estas, a través de, bases teóricas que 

apoyen el comportamiento de los individuos y su influencia en la cultura 

organizacional de una nueva y microempresa en el mercado. 

 

4.3.Solución planteada. 

El desarrollo de este documento se basa en la identificación e implementación 

de un perfil organizacional que se adapte mejor a la cultura de la nueva 

microempresa, hostel para mochileros. Chiavenato (2009) agrega que, para identificar 

el tipo de perfil organizacional de una empresa, es importante identificar sus 

características para apoyar y orientar a actuales miembros y que, a su vez, sirvan de 

manuales para los futuros miembros. Por lo que, se identificaron cuatro (4) de las seis 

(6) características propuestas por Chiavenato (2009). Entre (1) identificación de 

valores dominantes, (2) establecimiento de normas de trabajo, (3) implementación de 

reglas y guías respecto al comportamiento del personal dentro de la organización, y 

(4) clima organizacional.  

Al ser una empresa nueva en el mercado y no contar con estudios y 

experiencia previa sobre comportamiento del mercado en la ciudad, se observó que 

Arequipa es una ciudad llena de tradiciones y costumbres conservadoras. La cultura 

del personal influyó negativamente en el comportamiento de los mismos dentro de la 

empresa. Por lo que se planteó observar a cada miembro de la empresa y su 

comportamiento para poder identificar los valores dominantes; basándose en la 

manera de pensar y actuar de cada persona. Los valores identificados fueron (1) la 

comunicación asertiva entre la empresa y el personal, (2) reforzar los lazos de 

confianza con los huéspedes mediante el servicio ofrecido, (3) compromiso para 
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cumplir metas comunes, (4) tangibilizar los servicios de la empresa a través de las 

experiencias, (5) la celebración de triunfos y el aprendizaje de fracasos; y (6) el 

desarrollo de una cultura eco amigable.  

El primer valor, implicaba que la empresa promueva la participación de todos los 

miembros de la organización en la toma de decisiones, pero, la administración era siempre 

quien tomaba la decisión final. Las reuniones mensuales de personal permitían el intercambio 

de opiniones sobre los aspectos positivos y negativos que podrían suscitarse en ese momento. 

Se buscaba que todos tengan la oportunidad de exponer sus puntos de vista. Además, se 

reforzaban los temas a través de ejemplos con situaciones reales, donde el personal ofrecía 

posibles soluciones. El objetivo era generar confianza en ellos mismos para incentivar y 

desarrollar sus habilidades, tales como el manejo de conflictos y la resolución eficiente de 

situaciones. Al otorgar confianza al personal, su desenvolvimiento era más positivo cuando se 

trataba de brindar satisfacción al huésped.  

El segundo valor identificado se basó en crear lazos de confianza con los huéspedes 

mediante los servicios ofrecidos. El objetivo era cumplir las expectativas de cada huésped. 

Chiavenato (2009) sostiene la importancia de generar confianza entre el huésped y los 

servicios ofrecidos por la empresa. El primer contacto, para otorgar confianza al huésped, se 

daba durante el proceso de check-in, en el cual el personal transmitía al huésped, toda la 

información necesaria para disfrutar de una estadía placentera en el hostel y en la ciudad. 

Adicional a este proceso, los recepcionistas contaban con una lista de lugares turísticos y 

diversas actividades, seleccionadas exclusivamente para nuestros huéspedes, pensando en 

ofrecerles una experiencia diferente. Cada recepcionista contaba con información interesante 

acerca de la ciudad y sus alrededores. Es imprescindible que el personal cuente con los 

conocimientos necesarios para asistir al huésped y guiarlo durante su vista a la ciudad. 
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Como tercer valor identificado, se enfocó en cumplir con las expectativas de 

los huéspedes. Por lo que, para el hostel fue muy importante tangibilizar los productos 

que se ofrecían. Al ser una empresa pequeña y nueva en el mercado, presentaba 

deficiencias en la entrega del servicio. La falta de experiencia del personal sobre 

cómo manejar diversas situaciones o conflictos con huéspedes, generaba 

insatisfacción laboral, viéndose comprometido, su desempeño. El personal no lograba 

resolver el conflicto, ya que su poca experiencia generaba una comunicación poco 

asertiva con los huéspedes. Por ello, la administración se enfocó en optimizar los 

procesos, para la entrega del servicio, a través de ejemplos diarios presentados durante 

cada turno. Se trabajó en otorgar confianza al personal para que ellos entiendan la 

importancia de tener huéspedes satisfechos. 

El cuarto valor, se enfoca en tangibilizar el servicio. Se buscó transmitir 

confianza y garantizar un cálido servicio al huésped a través de las experiencias de 

otros viajeros. Se incentivó a los actuales huéspedes a compartir su experiencia, con 

respecto al servicio recibido, a través de sus comentarios en las plataformas virtuales. 

Se creó una lista de correos electrónicos, de los huéspedes más satisfechos con el 

hostel, enviándoles un texto que promueva su participación en las plataformas 

virtuales. Muchos de los viajeros que se hospedaban en el establecimiento, utilizaban 

las redes sociales para el intercambio de información, además, les permitía conectarse 

con otros viajeros que compartían sus mismos intereses y gustos. A través de los 

comentarios se logró identificar que las características principales en que se enfocan 

los huéspedes, es en la relación que se crean entre ellos y el personal, ya que permite 

sentirse en confianza con la empresa, obtener garantía sobre los servicios extras 

ofrecidos, tener una estadía cálida y cómoda, y poder sentirse parte de la cultura 

local.  
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Como quinto valor, se trabajó en otorgar beneficios al personal mediante la 

evaluación de su desempeño laboral; como, flexibilidad en los horarios o días de descanso, 

pequeñas canastas de insumos básicos o vales para la participación en tours ofrecidos por el 

hostel. Estandarizar el proceso de la entrega del servicio, permitiría que el desempeño laboral 

evolucione de manera óptima, y este a su vez, refleje confianza en su personal. 

Finalmente, el sexto valor, se enfocó en el desarrollo de un pensamiento eco 

amigable. La ciudad de Arequipa estaba implementando e incentivando el uso de paneles 

solares para calentar el agua durante la temporada de verano. Su uso era muy usual en casas, 

y poco a poco se venía implementando en negocios. En el hostel, se buscó promover una 

política de cuidado del medioambiente. Por lo que, el uso de paneles solares fue una de las 

primeras acciones; seguido del reciclaje de botellas de plástico que se entregaban 

directamente a pequeños recicladores locales. Además, se incentivaba a los huéspedes a 

formar parte de este movimiento mediante pequeños y útiles consejos como la reducción en 

el uso de bolsas plásticas, apagar las luces cada vez que se dejaba la habitación, no conectar 

un gran número de dispositivos simultáneamente a los tomacorrientes, intercambio de libros 

usados o donación de ropa a familias locales o centros de recaudación de donativos, como 

albergues infantiles.  

El objetivo era promover el cumplimiento de tareas de manera eficiente; a través de 

procedimientos descritos para el cumplimiento de objetivos. Una de las alternativas fue la 

creación de normas de convivencia y la manera óptima de brindar un servicio. Se llevó a cabo 

la división de las áreas de trabajo en tres (3): el área de recepción, la cual contaban con tres 

(3) personas que realizaban turnos rotativos; el área de Housekeeping contaba con una (1) 

persona que trabaja a medio tiempo y se dedicaba a la limpieza total del hostel, incluyendo 

labores como lavandería y conteo de inventario de insumos; y finalmente el área de alimentos 
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y bebidas, subdivido en hora de desayuno y bar, el cual contaba con una (1) persona 

que trabaja según la ocupación del hostel.  

Para verificar que cada miembro de la empresa desarrolle efectivamente sus 

tareas, se implementó un manual de procedimientos que describía la manera de cómo 

se realizaría cada tarea, según el área que corresponda; así como, la descripción de 

cada puesto de trabajo.  

Durante la experiencia profesional, se desarrolló un manual con dos puestos de 

trabajo: Front Desk y Housekeeping, dado al reciente inicio de actividades del 

hospedaje. El objetivo de este manual era llevar un mejor control de los tiempos para 

el desarrollo de las tareas, identificar las fallas que podrían presentarse para encontrar 

soluciones óptimas y que sirva como guía de apoyo al personal actual y nuevos 

miembros. 

 

La primera parte del Manual de Procedimientos. En las dos primeras hojas, se 

desarrolló un glosario con los términos básicos del rubro hotelero, para que cualquier 

miembro del equipo se sienta familiarizado con el vocabulario utilizado. Dado el 

trabajo en conjunto que realizaban el área de Front Desk y Housekeeping, era 

necesario que ambos pudieran comunicarse de manera fluida y eficaz durante sus 

actividades. 

 

En las Figuras 3 y 4, se muestra el glosario hotelero desarrollado en el Manual 

de Procedimientos: 
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Figura 3. Terminología Hotelera 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 4. Terminología Hotelera 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Siguiendo con el desarrollo del manual, se realizó una breve descripción de los 

puestos mencionados, anteriormente. La descripción de puesto permite fortalecer el valor que 

tenía cada puesto de trabajo. A pesar de que el hospedaje había iniciado actividades 

recientemente, desarrollar un manual de procedimientos ayudaría a reforzar sus 

conocimientos previos en el área, mejorar el desarrollo de sus funciones, disminuir fallas e 

incrementar la productividad.  

 

A continuación, la Figura 5, muestran las especificaciones del área de Front Desk:  
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Figura 5. Perfil de Puesto - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 

 

Así mismo, se intentó ser lo más específico posible al describir la manera 

óptima de realizar cada una de las tareas correspondientes al puesto de trabajo del área 

de Front Desk para disminuir fallas e incrementar la productividad, tal como lo 

muestran las Figuras 6, 7, 8, 9, 10 y 11:  
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Figura 6. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 7. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 8. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 9. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 10. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 11. Definición de Procesos - Front Desk 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Por otro lado, se implementó el mismo formato para el desarrollo del perfil de puesto 

y detalle de tareas para el área de Housekeeping, tal y como podemos observar en las Figuras 

12, 13, 14, 15, 16, 17 y 18: 

 

Figura 12. Perfil de Puesto - Housekeeping 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 13. Definición de Procesos - Housekeeping 

 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 14. Definición de Procesos – Housekeeping 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 15. Definición de Procesos – Housekeeping 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 16. Definición de Procesos - Housekeeping  

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 17. Definición de Procesos - Housekeeping 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Figura 18. Definición de Procesos - Housekeeping 

 

Fuente: Manual de Procedimientos ECONUNAY HOSTELS 

Elaboración: Ingrid Siancas - Econunay Hostels 
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Una característica que complementa la idea de la cultura organizacional se 

basa en la manera en que la empresa transmite al personal, sus enseñanzas, creencias 

y costumbres; y cómo es que interactúa con sus proveedores y clientes. Desde sus 

inicios, la empresa siempre resaltó la importancia de generar un clima organizacional 

óptimo para todos los miembros de la empresa, a través del intercambio de 

conocimientos profesionales y personales. Para la empresa era importante que el 

personal cuente con vocación de servicio, que refuercen sus habilidades con cada 

experiencia y que tengan deseos de realizar un intercambio cultural con los viajeros. 

A través de la confianza que la empresa le brinda al personal, se logra incentivar la 

participación asertiva. La optimización de procesos era una tarea diaria, ya que las 

diversas situaciones presentadas, permitían a la empresa generar nuevos retos, 

objetivos y metas que tenían como misión el cumplir con las expectativas de los 

huéspedes. La empresa se esforzaba en otorgar un trato cordial, comprensivo y 

comunicativo con el personal; de tal forma, ellos reflejarán el mismo comportamiento 

a los huéspedes. 

El conjunto de características identificadas y aplicadas durante la experiencia 

laboral, permitieron colocar al hostel dentro de uno de los perfiles organizacionales 

identificados por Chiavenato (2009). El perfil tipo Consultativo se inclina hacia un 

lado participativo entre todos los miembros de la organización; se encuentra presente, 

especialmente, en las empresas de servicios. Las variables que involucran este tipo de 

perfil se basan en el proceso de toma de decisiones. Ante las diversas situaciones 

presentadas durante la entrega del servicio, se considera, considerablemente, la 

opinión del personal, aunque la decisión final recae en la administración. Además, se 

caracteriza por contar con un flujo de comunicación horizontal que promueve las 

relaciones positivas, tanto en el ámbito profesional como personal.  El objetivo de 
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identificar el tipo de perfil organizacional del hostel, permitía explicar al personal, con 

ejemplos tangibles, que se busca entregar el mismo trato al huésped, tal y como la 

empresa otorga un buen ambiente de trabajo al personal. 

4.4.Resultados obtenidos 

Habiendo identificado el tipo de perfil organizacional, tipo Consultativo, que rige a la 

empresa; permitió lograr objetivos como el trabajo en equipo, orientar y enfocar los esfuerzos 

hacia el cliente, y fortalecer las habilidades de cada miembro de la empresa. La Figura 19 

muestra el incremento de comentarios positivos en las diversas plataformas virtuales, durante 

los dos (2) años en los que se realizó la experiencia profesional.  

 

Figura 19. Diagrama de cantidad de comentarios recibidos en las  plataformas virtuales: 

Hostelworld y TripAdvisor 

   

 

Fuente: Plataformas virtuales Hostelworld (2018) & TripAdvisor (2018) 

Elaboración: Propia 
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El diagrama mostrado a continuación, demuestra la cantidad de comentarios 

recibidos durante el periodo 2015 - 2017, donde se obtuvo un total de cuatrocientos 

tres (403) comentarios. Estos resultados fueron obtenidos de la data histórica 

encontrada en las plataformas virtuales Hostelworld (2018) y TripAdvisor (2018); así 

como en el sistema de reservas online Backpack Online v.4 (2018). 

Por su parte, en el siguiente diagrama, se puede observar los elementos que el 

huésped valora en mayor medida, después de haber recibido, el servicio. Se puede 

observar que los comentarios recaudados muestran un incremento en el indicador 

“staff”, el cual se refiere al servicio recibido por el personal del hostel. El puntaje 

obtenido, varía en un promedio de 9.2 sobre 10, obtenido por el análisis 

de   trescientos diecinueve (319) comentarios recibidos en la plataforma virtual 

Hostelworld, durante el periodo 2015 - 2017. Se observa el trabajo realizado por la 

empresa para enseñar al personal, la importancia de identificar su cultura 

organizacional, tal y como se observa en la Figura 20. 
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Figura 20. Diagrama de aspectos que contribuyen con la valoración final del  servicio recibido por 

los huéspedes. 

 

Fuente: Plataforma virtual Hostelworld (2018) 

Elaboración: Propia 

 

Finalmente, la tabla que se muestra a continuación refleja la cantidad de reservas 

recibidas durante el periodo en el que se llevó a cabo la experiencia laboral, la cual a su vez 

expone el incremento de comentarios recibidos. 

Al finalizar el periodo de la experiencia laboral, enero 2018, la empresa alcanzó el 

puesto N°12 sobre los cincuenta y cinco (55) establecimientos de hospedaje, registrados en la 

plataforma virtual Hostelworld (2018), de la ciudad de Arequipa. Lo cual, al posicionarse en 

la primera página de resultados, permitió que la empresa sea más visible para los clientes. 

Además, ocupó el puesto N°1 de los doscientos cuarenta y ocho (248) establecimientos de 

alojamiento en la plataforma virtual TripAdvisor (2018), resultado de la cantidad de 

comentarios recibidos durante los años del desarrollo de la experiencia laboral. La Tabla 3 

muestra la clasificación de comentarios por número y plataforma virtual. 
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Tabla 3. Cuadro del porcentaje de comentarios recibidos con respecto a la cantidad de reservas 

durante los periodos 2015 - 2017. 

 

Fuente: Plataformas virtuales Hostelworld (2018) & TripAdvisor (2018) 

Elaboración: Propia 

 

4.5. Discusión 

En el trabajo se han mencionado diversos estudios referentes a la cultura 

organizacional y su impacto en el desempeño laboral, en empresas de servicio. A su 

vez, los estudios demuestran cómo repercute el comportamiento del personal con 

respecto a la entrega de un servicio de calidad que cumpla con satisfacer las 

necesidades de los clientes.  

En su investigación, Hernández (2016), señala que existe una relación positiva 

entre la cultura organizacional y el desempeño laboral de sus trabajadores. La 

empresa buscó involucrar al personal en la toma de decisiones, a través de una cultura 

participativa, sin perder el enfoque de seguir los lineamientos, reglas y 

procedimientos que debían llevarse a cabo para cumplir metas y objetivos, propios de 

la empresa. Es así, como el personal se compromete con la empresa a desempeñar sus 

funciones de manera positiva, la cual repercute directamente en el servicio brindado al 
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huésped. Se observa en los resultados que la cantidad de reservas aumentaron entre los años 

2015 y 2016; sin embargo, hubo una disminución en el año 2017. Al ser una empresa 

pequeña y no contar con presupuesto suficiente para llevar a cabo un óptimo proceso de 

selección, las personas contratadas no cuentan con las habilidades requeridas para el puesto 

que desempeñan, causando una baja productividad. 

Por otro lado, Chiavenato (2009), sostiene que el personal es quien otorga estabilidad 

a una empresa, y es deber de la empresa, otorgar las herramientas necesarias para que puedan 

desenvolverse y entregar un servicio como corresponde. Cabe resaltar, que la cultura es parte 

de una empresa desde sus inicios, cada empresa cuenta con una cultura desde el momento que 

se crea.  

El tipo de cultura organizacional identificada en el hostel, es de tipo participativa, 

permitiendo al personal participar de un sistema horizontal y colaborativo, que incentive el 

trabajo en equipo y esté orientado al servicio de calidad. A su vez, las remuneraciones están 

basadas en el desempeño de cada persona, reconociendo al personal por sus logros personales 

y profesionales, incrementando así su satisfacción en el área de trabajo. 

Hernández (2016) demuestra que una cultura organizacional, en una empresa de 

servicio, se caracteriza por demostrar un alto nivel de orientación a las personas, el cual es 

reconocido por la satisfacción de los clientes con respecto al servicio recibido. En el hostel, 

durante los años 2015 - 2017, se observó una gran cantidad de comentarios basados en la 

satisfacción de los huéspedes. Los clientes indicaron que, como principal indicador, habían 

considerado al personal. Esto indica que, para los clientes del hostel, la satisfacción con 

respecto al servicio recibido es el resultado de la manera en que fueron atendidos.  

El objetivo principal al crear una guía o manual de procedimientos se basa en la idea 

de que los trabajadores antiguos puedan transmitir la cultura de la empresa al nuevo personal, 

basados en sus experiencias y aprendizajes. Se observó que los lazos de confianza eran más 
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sólidos entre los miembros de la misma área, a pesar de que la empresa se preocupó 

por establecer una comunicación horizontal y asertiva entre la gerencia y el resto de 

las áreas. Un ambiente laboral óptimo se basa en sus reglas y políticas, para fomentar 

una convivencia saludable.  

Cada establecimiento de hospedaje se diferencia con respecto a otro, ya sea 

por el entorno en el que se desarrolla, por los trabajadores o el tipo de servicio que 

ofrece; por lo que, la cultura puede variar. La cultura organizacional identificada 

durante la experiencia profesional fue de tipo Participativa, la cual promueve la 

interacción de todos sus miembros en la toma de decisiones y en la creación de 

experiencias a los huéspedes. A pesar de que el hostel no cuenta con un amplio 

periodo de servicio ni una cantidad amplia de trabajadores; se encuentra en una etapa 

en donde se pueden implementar herramientas para optimizar su funcionamiento a 

través del capital humano, enseñando al personal la importancia de ser parte de la 

empresa y el valor que tiene su participación en la entrega de un servicio de calidad. 

4.6.Limitaciones 

Una de las limitaciones durante la experiencia laboral fueron las barreras 

socioculturales que influyen directamente en el desempeño laboral de los miembros 

de la empresa. 

Por otro lado, la falta de compromiso del personal para comprender los valores 

que involucran la cultura de la empresa afectó directamente en su desempeño laboral. 

Muchos de los miembros del equipo no eran jóvenes estudiantes que no contaban con 

estudios o experiencias previas en el rubro de hotelería, por lo que creaba una delgada 

barrera con el huésped. 

Otra limitación fue no haber identificado, previamente, las habilidades de cada 

persona. El bajo presupuesto, al inicio del proyecto, no permitió contar con un 
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proceso adecuado de reclutamiento. Una habilidad importante para prestar un servicio de 

calidad es crear una conexión y lazos de confianza con el huésped. Esto implica que el 

personal se encuentre capacitado para manejar conflictos y cumplir con las expectativas de 

los clientes.  

Al ser un negocio nuevo en un mercado desconocido, se crea desconfianza con 

respectos a las acciones que se puedan llevar a cabo para el logro de objetivos. Un 

establecimiento nuevo provoca inestabilidad en el equipo de trabajo y el clima laboral se ve 

afectado, ya que el personal no puede desarrollar sus capacidades personales y profesionales. 

Dando como resultado una alta rotación de personal. 

El personal no se sentía motivado para permanecer por tiempos prolongados en la 

empresa. Lo que causó, una alta rotación de personal, retrasando esfuerzos dedicados a la 

capacitación y entrenamiento de nuevos miembros en el equipo.   

Capítulo 5. Conclusiones y Recomendaciones 

5.1. Conclusiones 

El tipo de establecimiento de hospedaje tipo hostel de mochileros, es un concepto que 

se encuentra en crecimiento. Dando lugar a la creación de nuevas microempresas que ofrecen 

crecimiento económico de la ciudad, oportunidades laborales para sus ciudadanos y el 

desarrollo turístico. 

Proponer medidas para el desarrollo de una cultura organizacional como herramienta 

de gestión del personal y la consolidación de un servicio de calidad al huésped, no aplica para 

todas las empresas, ya que, por ejemplo, una microempresa del sector hotelero no cuenta con 

los recursos económicos para realizar evaluaciones de desempeño o realizar un proceso de 

selección amplio y de alto presupuesto. 

Identificar los valores que forman la cultura de una nueva empresa, permite enseñar al 

personal, las normas y valores que la rigen. Tanto la empresa como el personal, aporta 
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creencias, experiencias y enseñanzas propias. Las empresas otorgan conocimientos y 

costumbres a través de experiencias, y cada colaborador desarrolla sus propias habilidades. Si 

la empresa logra transmitir a sus trabajadores su cultura, ellos podrán transmitirlo a 

los clientes y a los futuros miembros de la empresa. La comunicación entre todos los 

miembros de la empresa permite el intercambio de experiencias y opiniones para el 

óptimo funcionamiento de la empresa, el cual puede lograrse a través del trabajo en 

equipo.  

Finalmente, la creación de guías o manuales facilita la interacción del personal 

con la empresa, ya que toda la información se encuentra detallada en un documento, 

al cual pueden recurrir y utilizar como apoyo para la realización de funciones. En el 

ámbito empresarial, un manual permite que la empresa no invierta tiempo ni recursos 

en la etapa previa a la fase de entrenamiento de personal. Mientras que, en el ámbito 

profesional y personal, otorga confianza y aprendizaje constante, a través de las 

experiencias.  

5.2.Recomendaciones 

Es importante identificar las habilidades de los individuos, durante el proceso 

de reclutamiento, para reforzar sus capacidades. El desarrollo adecuado de tareas 

permite al personal desempeñar sus funciones de acuerdo con los objetivos de la 

empresa. Además, el seguimiento de las tareas permite identificar posibles fallas 

durante el proceso de la entrega del servicio. Cada acción o comportamiento realizado 

por el personal, repercute directamente en el huésped.   

Para determinar la cultura organizacional de una empresa, es importante 

definir cuál es el tipo de perfil que la rige, así como lograr conocer el entorno cultural, 

económico y social en que se desenvuelve la empresa. La correcta identificación de su 
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cultura permite a la empresa poder ajustar el perfil organizacional óptimo, el cual se utilizará 

para guiar a los actuales y nuevos miembros. 

Contar con una visión amplia y proyección a largo plazo, para que la implementación 

de manuales o guías escritas permitan, a la empresa, medir sus objetivos en el tiempo. 

Además, es de suma importancia describir a detalle la manera óptima de llevar a cabo cada 

proceso, para disminuir errores durante la entrega del servicio. Fortalecer la confianza del 

personal, atrae resultados positivos en la entrega del servicio, ya que el cliente logra percibir 

cuando la persona quien le brinda el servicio confía en sus capacidades y tiene los 

conocimientos para llevar a cabo su función. 

Cabe resaltar que, a pesar de no haberse realizado la codificación del manual de 

procedimientos, es recomendable hacerlo desde el inicio del proyecto, para que, en el caso de 

modificaciones futuras, estas se logren realizar de manera más eficiente. 

Si la empresa tangibiliza sus servicios a través de experiencias e intercambio cultural 

entre los huéspedes y el personal, el resultado serán huéspedes más satisfechos que confían 

en ellos. Mientras más personalizado sea el servicio, más cercano se siente el cliente con la 

empresa; expresando su satisfacción a través de comentarios en las plataformas virtuales o 

realizando recomendaciones boca-a-boca en su entorno.  

Finalmente, un manual escrito será más sencillo de interpretar a comparación de un 

blueprinting, ya que el personal podría no estar familiarizado con la interpretación de un 

flujograma, dificultando el entendimiento del mismo. 
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Capítulo 7. Anexos 

 

7.1 Certificado de Excelencia otorgado por la plataforma virtual 

TripAdvisor, para ECONUNAY HOSTELS por su logro al recibir 

sistemáticamente puntuaciones altas de los viajeros (Año 2017). 

https://bit.ly/2kQ1CAQ
http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/2599
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Guía Procedimientos ECONUNAY Hostels AQP (2016).pdf

https://www.tripadvisor.com.pe/Hotel_Review-g294313-d8738164-Reviews-Econunay_Hostels-Arequipa_Arequipa_Region.html
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