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ACTIVIDADES EJECUTADAS

Las actividades desarrolladas durante el periodo de ejecucion del proyecto se estructuran en cuatro bloques
funcionales, que responden a las fases previstas en el alcance del proyecto aprobado y a la dinamica de
trabajo descrita en el apartado anterior.

1 Diagnéstico organizativo y operativo

La primera fase del proyecto se dedicé integramente a la elaboracion del diagndstico organizativo y
operativo de ambos establecimientos. Esta fase tuvo lugar principalmente durante los meses de agosto,
septiembre y octubre de 2025, y comprendid las siguientes actividades:

@ Entrevistas estructuradas con la gerencia

Se realizaron entrevistas semiestructuradas con los gerentes de ambos centros, orientadas a obtener una
descripcion detallada de la organizacion del trabajo, los flujos de los principales procesos, los problemas
recurrentes y las areas percibidas como prioritarias para la intervencion. Las entrevistas abarcaron todas las
areas funcionales de cada establecimiento.

€ Observacion directa en planta

El equipo consultor realizé sesiones de observacién directa en ambos centros, siguiendo en tiempo real los
procesos de mayor impacto operativo: recepcién y acogida al cliente, operaciones de housekeeping, servicio
de desayunos y gestion de incidencias y averias. La observacion permitio identificar ineficiencias no siempre
visibles a través de las entrevistas, como tiempos de espera no planificados, duplicidades en la verificacion
de tareas, ausencia de registros y comunicaciones informales no estructuradas.

& Elaboracion del Mapa de Flujo de Valor del estado actual (VSM)

A partir de la informacion recogida, se elaboré el Mapa de Flujo de Valor del estado actual para los
principales procesos de ambos establecimientos. EI VSM permitié visualizar la secuencia de actividades, los
tiempos de ciclo, los puntos de espera, los flujos de informacién y los actores implicados en cada etapa de
los procesos analizados, constituyendo la base analitica del diagndstico.

€ Sesiones de contraste y validacion del diagnostico

Los hallazgos del diagnostico fueron sometidos a contraste con la gerencia en las sesiones de seguimiento
celebradas en octubre y noviembre de 2025. Este proceso de validacion garantizé la correspondencia entre
el analisis realizado y la realidad operativa de los centros, y permitié priorizar las areas de intervencién y
ajustar el alcance de los entregables a desarrollar.

El resultado de esta fase queda recogido en el Bloque 2 del expediente de justificacion (Diagnoéstico
Organizativo y Operativo), que identifica los principales nudos organizativos detectados en ambos centros y
establece la vinculacion entre cada nudo y los entregables del proyecto disefiados para abordarlos.

2 Diseio y estandarizacién de herramientas

La segunda fase del proyecto, desarrollada principalmente entre octubre y diciembre de 2025, se dedico al
disefio de los entregables del proyecto: el Manual de Funciones, el Manual Operativo y los organigramas
funcionales. Estas actividades se desarrollaron en estrecha colaboracion con la gerencia, sometiendo cada
borrador a revision y validacion antes de proceder a su version definitiva.

@ Elaboracién del Manual de Funciones
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Se disefaron las fichas de puesto de trabajo correspondientes a todos los perfiles funcionales presentes en
ambos establecimientos. Cada ficha recoge la denominacion del puesto, el area funcional de adscripcion, la
dependencia jerarquica, las funciones principales y las competencias requeridas. El manual tiene caracter
transversal para ambos centros, con notas de adaptacion donde las especificidades de cada
establecimiento asi lo requieren. Las fichas fueron revisadas y validadas por la gerencia antes de su
aprobacion.

€ Elaboracion del Manual Operativo

Se desarrollaron los procedimientos operativos correspondientes a las cuatro areas funcionales objeto del
proyecto: recepcion, housekeeping, restauracién y mantenimiento. Para cada éarea se disefiaron los
documentos de referencia que definen la secuencia de actuaciones, los responsables de cada paso, los
tiempos de referencia, los registros asociados y los criterios de calidad aplicables. Los procedimientos se
sometieron a sucesivas rondas de revision con la gerencia, incorporando las observaciones y adaptaciones
especificas de cada centro.

@ Elaboracion de los organigramas funcionales

Se elaboraron dos organigramas funcionales diferenciados, uno para cada establecimiento, que representan
la estructura organizativa operativa de cada centro y las relaciones de dependencia jerarquica y
coordinacion funcional entre los puestos y departamentos. Ambos organigramas situan en la posicion
superior el Comité de Direccion de Hotel Vetonia Almendralejo, S.L. en su funciéon de coordinacién
estratégica, y reflejan la estructura operativa de cada hotel bajo la responsabilidad directa de su gerencia
respectiva.

3 Implantacion progresiva por areas y centros

La tercera fase del proyecto, iniciada en diciembre de 2025 y en curso en el momento de elaboracion de
esta memoria, comprende el proceso de traslado e integracién de los procedimientos disefiados en la
practica operativa de los equipos. La implantacion se ha desarrollado de forma progresiva, priorizando las
areas y los procedimientos con mayor impacto sobre la calidad del servicio y la eficiencia operativa.

€ Implantacion en el area de recepcion

El proceso de implantaciéon se inicié por el area de recepcion en ambos centros, dada su centralidad en el
proceso de prestacion del servicio. Se procedid a la presentacion del protocolo de acogida y
check-in/check-out a los equipos de recepcién, su aplicacion progresiva en la practica diaria y el
seguimiento de las primeras semanas de implantacion. En Hotel Vetonia, el protocolo se encuentra en una
fase avanzada de aplicacion; en Hotel Ciudad de la Musica, el proceso de implantacién esta en curso, con
especial atencioén al protocolo de gestidon de grupos.

€ Implantacion en el area de housekeeping

La implantacion del Manual de Operaciones de Housekeeping se inicid en enero de 2026 en ambos
establecimientos. Se introdujeron las rutas de trabajo estandar y los checklist de supervision de
habitaciones, con un periodo de seguimiento para verificar el cumplimiento y realizar los ajustes necesarios.
En el momento de redaccion de esta memoria, el proceso de implantacién se encuentra en una fase de
estabilizacion en Hotel Vetonia y en una fase inicial en Hotel Ciudad de la Musica.

€ Inicio de la implantacién en restauracién y mantenimiento

La implantacién de los procedimientos de restauracion y mantenimiento se encuentra en una fase inicial en
ambos centros. En el area de mantenimiento, el Procedimiento de Gestién de Averias y el Parte
Normalizado de Averia estan siendo introducidos de forma progresiva; en el area de restauracion, el
Protocolo de Montaje y Servicio de Desayunos y el Procedimiento de Coordinacion
Recepcidén—Restauracién han iniciado su aplicacién practica en ambos centros.

4 Seguimiento y ajuste del proyecto
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A lo largo de todo el periodo de ejecucion, se ha desarrollado una actividad continua de seguimiento y
ajuste del proyecto. Esta actividad ha comprendido la revision periddica del avance de la implantacion, la
identificacion de dificultades y desviaciones respecto a los procedimientos disefiados, la propuesta y
adopcion de medidas correctoras, y la actualizacion de los entregables en respuesta a las observaciones de
la gerencia.

Las ocho sesiones de seguimiento celebradas han constituido el principal instrumento de esta actividad,
permitiendo mantener un seguimiento estructurado del avance del proyecto y garantizando la implicacion
activa de la gerencia en todas las fases del proceso. Los acuerdos adoptados en cada sesién y su estado
de cumplimiento quedan documentados en las actas recogidas en el Bloque 1 del expediente.
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RESULTADOS ORGANIZATIVOS OBTENIDOS

Los resultados descritos en este apartado tienen naturaleza cualitativa y se basan en las observaciones
recogidas durante las sesiones de seguimiento del proyecto y en la valoracion de la gerencia de los centros.
En coherencia con el caracter progresivo de la implantacion y con el horizonte temporal del proyecto, no se
formulan afirmaciones de resultados definitivos ni se ofrecen cuantificaciones que requieran un periodo de
observacion mas prolongado para ser verificables.

6.1 Clarificaciéon de funciones y responsabilidades

La elaboracion del Manual de Funciones ha supuesto la primera formalizacion documentada de los puestos
de trabajo en ambos establecimientos. Los gerentes de los centros han valorado positivamente este
entregable como instrumento de referencia para la gestién del equipo, la incorporacién de nuevo personal y
la gestion de situaciones de ausencia o sustitucion. La clarificacion de las responsabilidades de cada puesto
ha reducido la ambigledad en la asignacion de tareas y ha contribuido a una comprensién mas precisa de
la estructura organizativa por parte del equipo.

6.2 Mejora de la coordinacion interdepartamental

La implantacién de los procedimientos de coordinacion entre recepcion, housekeeping y mantenimiento ha
contribuido a reducir la dependencia de la comunicacién verbal informal como Unico canal de transmision de
informacion entre departamentos. La introduccion de momentos y canales definidos para el traspaso de
informacion —especialmente en la relacion recepcién—housekeeping— ha mejorado la fluidez operativa en
los momentos de mayor carga y ha reducido la frecuencia de incidencias derivadas de la falta de
informacion oportuna entre areas.

6.3 Mayor homogeneidad en el proceso de acogida al cliente

La aplicacion del protocolo de acogida y check-in/check-out ha contribuido a homogeneizar el proceso de
atencion al cliente en recepcion, reduciendo la variabilidad asociada a los diferentes estilos de trabajo
individuales de cada recepcionista. La gerencia ha observado una mayor consistencia en la informacion
transmitida al cliente en el momento del registro y una secuencia de actuaciones mas ordenada durante los
picos de demanda en el turno de entrada.

6.4 Sistematizacion del registro de incidencias

La introduccion del Parte Normalizado de Averia y del Procedimiento de Gestidon de Incidencias ha supuesto
el paso de un sistema de registro verbal e informal a un sistema documentado con flujo de comunicacién
definido. Este cambio, aun en fase de estabilizacion en el momento de elaboraciéon de esta memoria, ha
comenzado a producir efectos apreciables en la trazabilidad de las incidencias y en la capacidad de la
gerencia para identificar y priorizar las intervenciones de mantenimiento.

6.5 Inicio de una cultura de estandarizacién operativa

Quizas el resultado organizativo mas relevante en el horizonte del proyecto es la orientacion progresiva de
los equipos hacia un modelo de trabajo basado en procedimientos escritos y verificables. La gerencia de
ambos centros ha incorporado el uso de los manuales y procedimientos como referencia habitual en la
gestion diaria, lo que constituye la condicion necesaria para que las mejoras alcanzadas se mantengan y se
desarrollen de forma auténoma mas alla del periodo de consultoria.



