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Introduccién

En el contexto actual, caracterizado por la incertidumbre y la alta competitividad
en el mercado, las organizaciones deben anticiparse a los cambios y asegurar la
continuidad de sus operaciones mediante una gestion estratégica del talento humano.
Bajo esta perspectiva, los planes de sucesion se convierten en una herramienta
fundamental para garantizar que los puestos criticos sean ocupados por colaboradores
preparados, capaces de responder a las exigencias del negocio y alineados con la
cultura organizacional. Mas alla de la simple cobertura de vacantes, un plan de sucesién
promueve el desarrollo de competencias, fortalece la retencion del talento y genera
estabilidad en los equipos de trabajo.

La Sala VIP Lounge de LOGICOM enfrenta este desafio al contar con puestos
de alta sensibilidad, como anfitrién de servicio, recepcion y supervision, en los que la
continuidad y la calidad del servicio al cliente resultan determinantes para la
sostenibilidad de la operacion. En este contexto, se hace necesario disefiar un programa
de sucesién interna que asegure la preparaciéon de talento potencial y contribuya al
crecimiento profesional de los colaboradores, fortaleciendo al mismo tiempo la
estabilidad organizacional.

Para alcanzar este propésito, el proyecto se estructura con base en tres ejes
estratégicos. En primer lugar, se plantea la identificacion de los puestos criticos,
actualizando manuales de puestos con los perfiles y competencias necesarias para
garantizar la efectividad de las funciones. En segundo lugar, se aborda el diagndstico
de competencias, utilizando herramientas objetivas como evaluaciones de desempefio
y pruebas psicométricas, con el fin de determinar el potencial de desarrollo y las areas
de mejora de cada colaborador. Finalmente, se propone el desarrollo de planes de
sucesion a los tres colaboradores con mayor potencial en puestos criticos,
complementando el proceso con planes de desarrollo individuales para el resto de los
ocupantes del puesto

De este modo, la presente consultoria busca no solo asegurar la continuidad
operativa de la Sala VIP Lounge durante el segundo semestre del 2025, sino también
consolidar un modelo de gestion del talento que promueva la motivacion, el sentido de

pertenencia y la permanencia del personal clave en la organizacion.



Justificacion

La gestion del talento humano se ha consolidado como un elemento estratégico
fundamental para las organizaciones que buscan adaptarse y prosperar en entornos
cada vez mas competitivos y cambiantes. En la actualidad, el capital humano es
reconocido como el principal activo que determina la capacidad de innovacion,

productividad y sostenibilidad de las empresas (Armijos, 2019).

En este contexto, segun Araya, Barrantes, Ramirez y Sequeira (2025), la
auditoria realizada a LOGICOM durante el primer semestre de 2025 en la Sala VIP
Lounge Costa Rica, esta orientada a evaluar el clima organizacional, la misma revela
aspectos criticos que afectan la motivacion, satisfaccién y permanencia del personal
operativo. Estos hallazgos evidencian la necesidad de fortalecer los procesos de gestién
del talento para mejorar el desempeno y la calidad del servicio, asi como para reducir la
rotacion laboral.

Uno de los principales hallazgos de la auditoria es la limitada oferta de
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional para el personal operativo
(Araya, Barrantes, Ramirez y Sequeira, 2025). La formacion continua y el desarrollo de
competencias son elementos esenciales para mantener la motivacion y el compromiso
de los colaboradores (Carvajal, 2021). Cuando los empleados perciben que no existen
rutas claras para su crecimiento dentro de la organizacién, se genera un sentimiento de
estancamiento que puede derivar en frustracién y desmotivacién, factores que
incrementan la rotacion laboral y afectan la estabilidad del equipo (Macias, 2021). En el
caso de LOGICOM, esta carencia ha sido identificada como una causa directa de la
pérdida de talento, lo que impacta negativamente en la calidad del servicio del negocio
y en la continuidad operativa.

Asimismo, segun Araya, Barrantes, Ramirez y Sequeira (2025) la auditoria ha
puesto en evidencia deficiencias en el liderazgo operativo, especificamente en la
capacidad de las jefaturas para guiar a sus equipos desde un enfoque humano y
colaborativo. La literatura actual destaca que el liderazgo transformacional es un
catalizador para mejorar el clima laboral y el desempeno, al fomentar la confianza, la
comunicacion efectiva y el reconocimiento del esfuerzo individual y colectivo (Ramirez,
2019). Este tipo de liderazgo promueve un ambiente de trabajo positivo, donde los
colaboradores se sienten valorados y motivados a contribuir con su maximo potencial.
Por lo tanto, fortalecer las competencias de liderazgo en LOGICOM es una prioridad
para construir un ambiente de trabajo saludable y productivo, que favorezca la retencion

del talento y la mejora continua.



Segun Araya, Barrantes, Ramirez y Sequeira (2025), otro aspecto relevante que
se identifica es la ausencia de politicas formales de reconocimiento. Reconocer y valorar
el desempeiio de los colaboradores contribuye a consolidar su compromiso y sentido de
pertenencia, elementos esenciales para la sostenibilidad organizacional (Armas, Llanos,
& Traverso, 2017). La falta de un sistema estructurado para valorar el esfuerzo puede
generar desmotivacién y una menor identificacion con los valores y objetivos de la
empresa. En este sentido, implementar mecanismos claros y consistentes de
reconocimiento contribuira a mejorar el sentido de pertenencia y a incentivar
comportamientos alineados con la visién de LOGICOM.

Del mismo modo, la rigidez en los esquemas laborales se manifiesta en la
sobrecarga de trabajo y la falta de flexibilidad en los turnos, representa un obstaculo
significativo para la conciliacién entre la vida laboral y personal. La flexibilidad y la
gestion adecuada de la carga de trabajo son practicas recomendadas para mejorar el
bienestar de los empleados y, por ende, su desempefio y permanencia en la
organizacién (Armijos, 2019). En LOGICOM, esta rigidez ha incrementado los niveles
de rotacioén, afectando la continuidad y la calidad del servicio ofrecido en la Sala VIP
Lounge. Por ello, es fundamental revisar y flexibilizar los esquemas laborales para
facilitar la conciliacion y mejorar la satisfaccion del personal.

Aunque cada uno de estos factores impactan negativamente en la organizacion,
todos convergen en un mismo riesgo: la ausencia de un plan de sucesion formal que
permita garantizar la continuidad operativa y el desarrollo del talento interno.

Un plan de sucesion es una herramienta estratégica que permite identificar,
preparar y retener talento clave dentro de la organizacion, asegurando la continuidad
del liderazgo y la operacion eficiente ante cambios o salidas inesperadas (Macias,
2021). La falta de este tipo de planificaciéon en LOGICOM genera incertidumbre y limita
la proyeccion de carrera de los colaboradores, lo que contribuye a la desmotivacién y a
la pérdida de talento valioso, afectando directamente la calidad del servicio y la cultura
organizacional.

Ademas, la literatura especializada resalta que la implementacion de planes de
sucesion fortalece el compromiso y la confianza de los empleados, al ofrecerles rutas
claras de crecimiento y desarrollo dentro de la empresa (Carvajal, 2021). Esto se traduce
en un ambiente laboral mas positivo, donde el liderazgo transformacional puede
potenciarse mediante la preparacion anticipada de futuros lideres que comprendan vy
compartan los valores organizacionales (Ramirez, 2019).

En este contexto, disenar e implementar un plan de sucesién integral en
LOGICOM se presenta como una estrategia clave para mitigar los riesgos asociados a

la rotacion y la falta de liderazgo operativo efectivo. Este plan debe incluir la
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identificacion de puestos criticos, evaluacion de competencias, programas de desarrollo
personalizados y mecanismos de seguimiento que garanticen la preparacion continua
del talento interno. El beneficio esperado de la aplicacién de estas herramientas radica
en la consolidacion de un sistema estructurado que permita preparar de forma
anticipada a los colaboradores para asumir posiciones clave, garantizando la
continuidad operativa, la retencion del talento y la mejora del clima organizacional en la
Sala VIP Lounge de LOGICOM.

Segun Pionce (2025), la planificacién sucesoria no solo contribuye a la retencién
del talento, sino que también mejora la resiliencia organizacional y la capacidad de
adaptacion frente a cambios internos y externos. Por lo tanto, adoptar esta practica le
permite a LOGICOM fortalecer su clima organizacional, mejorar la calidad del servicio
en la Sala VIP Lounge y consolidar su posicidon como referente en la gestion del talento
en el sector servicios. En consecuencia, se evidencia una necesidad organizacional
clara de intervenir de manera estructurada la gestidn del talento humano en LOGICOM,
particularmente en la Sala VIP Lounge Costa Rica. La combinacion de alta rotacion,
debilidades en el liderazgo operativo, ausencia de programas de desarrollo y falta de
reconocimiento formal constituye un riesgo significativo para la continuidad operativa y
la calidad del servicio. De no abordarse de forma integral, estas condiciones pueden
profundizar el deterioro del clima organizacional, incrementar los costos asociados a la
rotacion y limitar la capacidad de la empresa para sostener estandares de servicio
acordes con las exigencias del sector. Por lo tanto, resulta necesario implementar
estrategias formales que permitan fortalecer el desarrollo, la motivacion y la proyeccién
del talento interno, garantizando asi la estabilidad del equipo de trabajo y la
sostenibilidad del negocio.

Finalmente, este trabajo bajo el método de Investigacion Accion Participativa
(IAP) presenta como problema resolver la continuidad operativa organizacional, en
sinergia desarrollar el potencial del talento, mediante un Plan de Sucesion y Desarrollo,

asi como también pautas de implementacion.

Objetivos

Objetivo General
Disefiar un programa de sucesion y desarrollo interno que garantice la
continuidad operativa, promueva el desarrollo del personal operativo y de supervision

en la Sala VIP Lounge de LOGICOM, durante el segundo semestre del 2025.
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Objetivos Especificos

¢ Identificar puestos criticos, para la determinacion de roles esenciales en el
negocio, actualizando los manuales de los puestos, con los perfiles y competencias
necesarias.

o Determinar las brechas de competencias y las necesidades de desarrollo de
los puestos criticos, a partir de las evaluaciones de desempefio y las pruebas
psicométricas de cada colaborador.

e Desarrollar planes de sucesion individuales priorizando a los tres
colaboradores con mayor potencial en puestos criticos, complementando el proceso con

planes de desarrollo individuales para los demas de los ocupantes del puesto.

Alcances y Limitaciones

Alcances:

e El estudio se centra en la Sala VIP Lounge de LOGICOM e incluye al 100%
de la poblacién que conforma este espacio de trabajo. Esto garantiza que los resultados
obtenidos reflejan de manera integral y representativa la realidad de toda la unidad.

e A partir del analisis de criticidad realizado a todas las posiciones, se
determina que los puestos de Anfitrion de Servicio, Recepcidn y Supervision presentan
el mayor nivel de impacto en la calidad del servicio y en la continuidad operativa de la
Sala VIP Lounge. En consecuencia, la presente propuesta se enfoca en dichos puestos,
al considerarse estratégicos para el funcionamiento del negocio.

e La actualizacion de los manuales corresponde Unicamente a los puestos
criticos.

e El proyecto permite disefiar un programa de sucesion interna adaptado al
contexto especifico de la Sala VIP Lounge, ofreciendo un modelo practico que puede
servir de base para futuras implementaciones en otras areas de la organizacion.

¢ En cuanto a los beneficiarios directos, el plan impacta especificamente a los
colaboradores que actualmente ocupan los puestos criticos:

e Supervision: dos personas.

e Recepcion: seis personas.

¢ Anfitrién de Servicio: siete personas.

Estos quince colaboradores conforman la base de talento evaluada para la
sucesion y representan el grupo prioritario para los planes de desarrollo individual.

¢ De manera indirecta, se beneficia la organizacion en general, al fortalecer la
retencion de talento, mejorar el clima laboral y garantizar la continuidad del servicio de

calidad hacia los clientes.



12

Limitaciones:

o El estudio se realiza unicamente en la Sala VIP Lounge, por lo que los
resultados y el programa disefiado no contemplan las demas salas que conforman la
operacion de LOGICOM. Esta restriccion responde a la decision de la empresa de
delimitar el trabajo académico a un solo espacio de servicio.

e La propuesta se limita a los puestos operativos y de supervision definidos en
el alcance del estudio, dejando fuera otros cargos administrativos o de apoyo logistico
que también forman parte de la organizacion.

¢ No se realizan actualizaciones a los manuales de los puestos no criticos, ya
que, desde el punto de vista operativo, sus funciones contintan ejecutandose de manera
estable y sin generar impactos negativos en la operacién de la Sala VIP.

e Los resultados y conclusiones obtenidos corresponden al periodo
comprendido en el segundo semestre del 2025, por lo que podrian variar en funcion de
cambios organizacionales o contextuales posteriores.

¢ No se aplica el Assessment Center debido a la limitacion de tiempo y a la
carga operativa durante la temporada alta ya que impide reunir al personal clave para
realizar la evaluacion presencial de los candidatos a sucesion, por lo que se utiliza de
forma de recomendacion.

Marco Conceptual
Plan de sucesion

El plan de sucesién es una herramienta en la gestion del talento que asegura la
continuidad de los puestos clave dentro de una organizacién. Segun Dessler y Varela
(2011):

Es el proceso mediante el cual se garantiza un suministro adecuado de
sucesores para los puestos clave actuales y futuros que surgen a partir de la
estrategia de negocios, de manera que se planee y administre la carrera de los
individuos para optimizar tanto las necesidades de la organizacién como las
aspiraciones de los trabajadores (p. 96).

Esta definicion se refuerza en estudios recientes, como el de Armijos (2019),
quien enfatiza que los planes de sucesion no solo abordan la continuidad operativa, sino
que también integran la administracion estratégica de recursos humanos para mitigar
riesgos en entornos volatiles, promoviendo una alineacién entre el desarrollo individual

y los objetivos organizacionales en contextos latinoamericanos.

Puestos criticos

Asimismo, los planes de sucesion estan vinculados con otros conceptos, como

los puestos criticos. De acuerdo con HR Latam (2023):
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Se definen como posiciones altamente sensibles para la sostenibilidad del
negocio, debido a caracteristicas especiales del cargo, a los requisitos
especificos, a lo atractivo que podria ser el ocupante para el mercado, al riesgo
de perderlo y al dafio que podria causarle al negocio (p. 23).

Esto permite reconocer que un puesto no siempre depende del nivel jerarquico,
sino de su nivel estratégico en una organizacion. En la Sala VIP Lounge de LOGICOM,
los roles de anfitrién de servicio, recepcion y supervision cumplen con esta condicion,
ya que se compromete la calidad del servicio al cliente y la continuidad de las

operaciones.

Competencias

Las competencias son un aspecto esencial para el desarrollo de los planes de
sucesion, ya que permiten identificar a los colaboradores con mayor potencial para
asumir puestos criticos en la organizacion. Segun Vizcaino, Martes, Fontalvo y
Simancas (2016):

Las competencias son repertorios de comportamientos que algunas personas
dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacion
determinada, observables en la realidad del trabajo y que integran aptitudes,
rasgos de personalidad y conocimientos (p. 19).

Esta definicion resalta que las competencias no se limitan al conocimiento
técnico, sino que implican una combinacién de habilidades blandas y actitudes que
inciden en el desempeno exitoso de un puesto.

En concordancia, Varona y Ramos (2024) destacan que las competencias
laborales blandas como la autoconfianza, la toma de decisiones, el liderazgo, la
iniciativa, el trabajo en equipo, la creatividad y la empatia tienen un elevado impacto en
el desemperio de los profesionales, puesto que las organizaciones demandan cada vez
mas estas capacidades para roles estratégicos.

Asimismo, Rodriguez y Pullupaxi (2025) amplian esta visiéon al sefalar que las
competencias integrales, entendidas como un conjunto de capacidades técnicas,
cognitivas y socioemocionales, impactan directamente en el clima organizacional y el
desempenio laboral, y que su evaluacion sistematica constituye una estrategia clave
para la identificacion de talento con potencial y la planificacién de la sucesién en

escenarios caracterizados por alta rotacion.

Herramientas de evaluacion de competencias

El diagnostico adecuado de competencias requiere herramientas objetivas que
permitan identificar tanto el potencial como las areas de mejora de los colaboradores.

En este sentido, las pruebas psicométricas se utilizan ampliamente para evaluar rasgos
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de personalidad, habilidades cognitivas y estilos de comportamiento que inciden en el
desempeno en puestos criticos. Segun Sanchez, Latorre y Yela (2019), las pruebas
psicométricas aportan validez y confiabilidad en la identificacion de competencias
transversales como liderazgo, resolucion de problemas y trabajo en equipo, aspectos
clave para los planes de sucesion.

Complementariamente, las evaluaciones de desempefo constituyen un insumo
esencial, ya que reflejan la aplicacion practica de las competencias en contextos reales
de trabajo. De acuerdo con Chiavenato (2017), la evaluacién sistematica del desempefio
facilita la toma de decisiones relacionadas con promocion, desarrollo y preparacion de
sucesores, al integrar criterios objetivos sobre la contribucion individual al logro de los

objetivos organizacionales.
Retencion del talento y transferencia de conocimiento

La retencion del talento clave y la transferencia de conocimiento entre
generaciones son necesarias para conservar la excelencia. Deloitte (2017) resalta que
estos planes buscan fortalecer la permanencia del personal en la organizacion al
ofrecerles motivacion y seguridad respecto a su futuro profesional. En este sentido,
Deloitte (2017) plantea lo siguiente:

El plan de sucesion contribuye a generar mayor motivacion de empleados y
directivos clave tanto en el cumplimiento de los objetivos de la empresa como
en su desarrollo y permanencia. Asimismo, favorece la percepcion de una
organizacion sélida y bien estructurada (p. 7).

Al implementar un plan de sucesioén en la Sala VIP Lounge, la empresa puede
mejorar su estabilidad y crecimiento interno, lo que se traduce en mayor motivacion,
sentido de pertenencia y compromiso por parte de colaboradores que, de otro modo,

podrian optar por abandonar la organizacion.

Continuidad operativa

Segun Rodriguez (2021), la continuidad operativa se define como “la capacidad
de una organizacion para continuar con la entrega de productos o servicios a niveles
aceptables predeterminados, incluso ante un incidente disruptivo” (p.6).

En el contexto de la gestion organizacional, la continuidad operativa constituye
un elemento clave dentro de los planes de sucesién, ya que garantiza que los puestos
criticos cuenten con personal debidamente preparado, conforme a los requerimientos
establecidos en los perfiles de puesto. De esta manera, se reduce el riesgo de
interrupciones operativas derivadas de ausencias imprevistas o cambios repentinos en

la estructura organizacional.
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Asimismo, un plan de sucesién orientado a la continuidad operativa contribuye
al desarrollo del talento interno, fortalece la estabilidad organizacional y permite a las
empresas responder de forma efectiva ante escenarios de riesgo, asegurando la

sostenibilidad y el crecimiento del negocio.
Marco Referencial

Generalidades de Logicom
Resena histérica

LOGICOM es un socio comercial confiable para empresas internacionales,
brindando una estructura de servicios de back y front office adecuada a cada necesidad
adaptada a las necesidades especificas de cada uno de sus clientes. Se encuentra
ubicada en San José, Mata Redonda, Sabana Norte, del Scotiabank 200 metros Este y
200 metros Norte, casa blanca esquinera

Sus tres socios fundadores son Fernando Cruz Van Der Laat, Eduardo Di Palma
Bonilla y Gian Carlo Mazzali Alfaro inician operaciones en el afio 2000 en Panama, con
la apertura de la primera sede como aliado comercial y operador logistico de Herbalife.

Gracias a su notable éxito, la empresa inicia su proceso de expansion
internacional en el afio 2006 con la apertura de operaciones en Costa Rica. Al afo
siguiente, en 2007, extiende su presencia a El Salvador y Honduras, seguida por
Nicaragua y Guatemala en 2008. En 2010, la compafia ingresa al mercado de México,
y en 2011 continua su crecimiento en Republica Dominicana y en Costa Rica se
inaugura el VIP Lounge. (Logicom Investments, 2025).

Durante 2012, las operaciones se expanden a Trinidad y Tobago y Aruba, y en
2013, establece presencia en Colombia. En 2015, abren nuevas sedes en distintos
estados de México, mientras que, en 2016, lanza el concepto de restaurante Gastro Pub
45° en Costa Rica. Posteriormente, en 2021, se introdujo el producto LystoCard en
México y Costa Rica. Finalmente, en 2024, la empresa concreta su mas reciente

expansion con la apertura de operaciones en Jamaica (Logicom Investments, 2025).
Vision
Segun Logicom Investments (2025), la empresa busca “crear prosperidad

econdmica y bienestar para socios, colaboradores, empresas asociadas y partes

interesadas, a través de operaciones eficientes, innovadoras y sostenibles”.
Mision
La mision de LOGICOM enfatiza la operacidon de empresas innovadoras vy

sostenibles con impacto regional. Logicom Investments (2025) sefala que la mision es
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“desplegar estrategias y operar empresas innovadoras, sostenibles y de impacto en la

region de manera eficiente y rentable”.
Valores institucionales

Los valores corporativos guian la cultura organizacional de LOGICOM. Segun
Logicom Investments (2025), “LOGICOM promueve una cultura basada en la
satisfaccion del cliente, el trabajo en equipo, la flexibilidad, la adaptabilidad, la integridad

ética y la honestidad como pilares fundamentales de su gestién organizacional”.
Organigrama

Imagen 1

Organigrama Logicom S.A.

LOGICOM,
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Fuente: Fonseca, H. (junio, 2025). Documento interno. LOGICOM S.A.

Este estudio surge de una necesidad concreta de contar con un plan de sucesién
para los puestos clave dentro de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A., ubicada en
Costa Rica. Dicha necesidad fue identificada tras aplicar herramientas diagnésticas en
el area, las cuales revelaron debilidades estructurales y estratégicas en el Departamento

de Recursos Humanos (RRHH), asi como en sus principales subsistemas.
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Estructura y subsistemas del departamento de recursos humanos

En LOGICOM S.A., el Departamento de Recursos Humanos opera de manera
centralizada, con un enfoque predominantemente operativo. Sus principales funciones
se organizan entorno a la administracion del personal tales como:

o Reclutamiento y seleccion: Buscar y elegir a los oferentes mas adecuados
para el puesto.

e Contratacion: Formalizar la incorporacion de los nuevos empleados por
medio de la firma del contrato, politicas y procedimientos del puesto.

e Capacitacion y desarrollo: Ofrecer capacitaciones ciclicas en temas
referentes al liderazgo y servicio al cliente.

o Gestion del desempenfio: Evaluar el rendimiento de los empleados de forma
semestral para identificar fortalezas, areas de mejora y posibles desvinculaciones.

e Relaciones laborales con los empleados: Intervenir para resolver conflictos
internos, aplicacién anual de encuestas de clima y garantizar el cumplimiento de la
normativa laboral mediante la creacién de politicas internas.

o Salida del personal: Gestionar los procesos de fin de relacion laboral.
desvinculaciones e informes sobre la rotacién del personal de manera trimestral.

Pese a esta estructura, se evidencian limitaciones importantes en areas
estratégicas, como la planificacién de carrera, la gestion del conocimiento v,
especialmente, la sucesion de personal clave.

Ademas, en la revisibn documental se evidencia que los manuales de los
puestos no se actualizan desde el 2017, no existe un diagndstico de puestos criticos ni
de las competencias necesarias para ejecutar las funciones de los puestos.

Esta carencia obstaculiza el desarrollo a largo plazo y reduce significativamente

las oportunidades de crecimiento dentro de la organizacion.
Clima organizacional

El diagndstico de clima organizacional, que abarca a los 26 colaboradores de la
Sala, muestra una percepcidon mayoritariamente positiva en aspectos como el
companferismo y la relacién con los lideres inmediatos. No obstante, se destacan
algunas areas criticas que requieren atencion:

e Crecimiento profesional: Muchos colaboradores sienten que su desarrollo
profesional se encuentra estancado, sin una ruta clara para avanzar.

e Reconocimiento y motivacion: Existe una percepcion de que el esfuerzo,
tanto individual como colectivo, no recibe el reconocimiento necesario, ya sea en forma

de incentivos tangibles o simbdlicos.
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Rotacion de personal

Uno de los retos mas significativos que enfrenta el area es la alta rotacién de
personal operativo, especialmente en cocina, limpieza y anfitrion de servicio. Esta
rotacion llega hasta un 60% para el primer semestre del 2025, lo cual impacta
negativamente la estabilidad del equipo, genera sobrecarga en el personal que
permanece y encarece los procesos de induccion y capacitacion. Ademas, dificulta la
consolidacion de equipos de alto desempefio y limita la posibilidad de detectar lideres

potenciales.

Evaluacion del desempeio

Aunque LOGICOM implementa dos evaluaciones semestrales del desempefio,
centrada en aspectos como servicio al cliente, dominio del puesto, relaciones humanas,
lealtad empresarial, desarrollo laboral y cumplimiento de metas, los resultados no se
utilizan de forma estratégica ni se vinculan para la formacion, promocion y desarrollo

profesional, lo que impide aprovechar el talento interno de forma efectiva.
Liderazgo

Actualmente, la operacion de la Sala VIP Lounge depende en gran medida de
dos jefaturas que cumplen funciones clave de supervisiéon y coordinacion. Sin embargo,
no se ha definido una estrategia para formar o preparar a personas que puedan asumir
estos roles en el futuro. Esta dependencia de figuras especificas representa un riesgo
tanto operativo como estratégico.

Asimismo, la empresa no cuenta con programas formales de mentoring,
coaching o desarrollo de liderazgo interno. Esta ausencia limita la construccion de
capacidades futuras y restringe el crecimiento del talento interno. Segun Gémez, Balkin
y Cardy (2020), los procesos sistematicos de formacién y acompanamiento fortalecen
la preparacion de lideres, facilitan la movilidad interna y reducen la rotacién. Por su
parte, Dessler (2021) sostiene que el desarrollo estructurado del personal es un
elemento indispensable en la sostenibilidad organizacional, especialmente en contextos

de alta demanda operativa como los servicios aeroportuarios.

Metodologia utilizada para el diagnéstico de la situacién actual

Objeto de estudio

El objeto de estudio se centra en el disefio de un plan de sucesion para la Sala
VIP Lounge de LOGICOM S.A., con un enfoque integral orientado a garantizar el

aseguramiento de la continuidad operativa y el fortalecimiento del talento interno. Este
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objeto considera la identificacion y priorizacién de los puestos criticos Supervision,
Recepcion y Anfitrion de Servicio, asi como la definicién de las competencias requeridas
para su adecuado desempefio.

Asimismo, se incluye el analisis de las necesidades de desarrollo del personal
que actualmente ocupa estos roles o que presenta potencial para asumirlos en un futuro,
lo cual implica examinar las brechas competenciales individuales.

La informacion proveniente de la auditoria inicial de clima laboral, rotaciéon de
personal, evaluaciones de desempefio y estilos de liderazgo constituye un insumo
fundamental para comprender la situacion actual y los riesgos asociados a la falta de un
plan de sucesion formal. Estos hallazgos permiten contextualizar el objeto de estudio
dentro de un entorno operativo que presenta vulnerabilidades, pero también
oportunidades para implementar estrategias de desarrollo y retencion de talento.

En sintesis, el objeto de estudio busca articular todos estos elementos para
disefar una propuesta de sucesion interna que responda a las necesidades presentes
de la Sala VIP Lounge y contribuya al desarrollo sostenible de sus colaboradores,

asegurando al mismo tiempo la estabilidad y continuidad del servicio.
Enfoque de la Investigaciéon

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, al integrar
técnicas de recoleccion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos. Segun Hernandez
y Mendoza (2022), este enfoque permite abordar los fendbmenos desde una perspectiva
integral, combinando la medicidn objetiva con la interpretacion contextual.

El enfoque cuantitativo permite analizar indicadores objetivos relacionados con
la gestion del talento humano, tales como rotacion de personal, resultados de
evaluaciones de desempefio y datos derivados de la auditoria de clima laboral. Este tipo
de analisis posibilita identificar tendencias y patrones relevantes para la toma de
decisiones organizacionales (Hernandez, 2022).

Por su parte, el enfoque cualitativo facilita la comprensiéon de percepciones,
experiencias y opiniones del personal clave respecto a la preparacion, desarrollo y
continuidad en los puestos criticos. Como sefialan Creswell y Plano Clark (2021), el
enfoque cualitativo aporta profundidad interpretativa al estudio al permitir conocer los
significados que los individuos otorgan a sus realidades laborales. Esta perspectiva es
especialmente util en procesos relacionados con la gestion del cambio, el desarrollo
profesional y el liderazgo (Hernandez., 2022).

La combinacién de ambos enfoques permite obtener una vision integral de la
situacion actual de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A,, fortaleciendo la validez del

diagnéstico y respaldando la toma de decisiones para el disefio del plan de sucesion.
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Tal como afirman Creswell y Plano Clark (2018), el enfoque mixto favorece la
complementariedad de datos y mejora la calidad de los hallazgos al articular distintos

niveles de analisis.
Método de la investigacion

El método de investigaciéon utilizado es la Investigacion—Acciéon Participativa
(IAP), la cual se caracteriza por la participacién de los actores involucrados en el proceso
de estudio, con el propésito de diagnosticar una realidad organizacional y generar
propuestas de mejora a partir de la reflexion conjunta.

De acuerdo con Hernandez (2022), la IAP integra la produccion de conocimiento
con la accion transformadora, promoviendo la colaboracion entre investigadores y
participantes. En el presente estudio, este método resulta pertinente, ya que involucra a
supervisoras, jefaturas y colaboradores de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A. en la
identificacion de puestos criticos, el diagndstico de competencias y la construccion de

un plan de sucesion orientado a la mejora continua.
Consideraciones éticas y control de sesgos

Es importante sefialar que una de las integrantes del equipo investigador forma
parte del personal de la organizacién objeto de estudio. No obstante, el desarrollo de la
investigacion se realiza bajo criterios de objetividad, rigor metodologico y ética
profesional, con el fin de minimizar posibles sesgos derivados de esta condicion.

Con el propésito de garantizar la imparcialidad del estudio, las integrantes del
equipo que no forman parte de la organizacién asumen un rol activo en las fases criticas
del proceso investigativo. Especificamente, participando en la elaboracién y validacién
de los instrumentos de recoleccién de datos, en la aplicacion de entrevistas y talleres.
Ademas de la sistematizacion, el analisis inicial de la informacion obtenida y la revision
cruzada de los resultados antes de la formulacion de hallazgos y conclusiones.

Asimismo, todas las fases recoleccion de datos, analisis e interpretacion de la
informacion y disefio de la propuesta han sido ejecutadas y validadas de manera
conjunta por la totalidad del equipo investigador. Se aplica la triangulacion de fuentes e
instrumentos, fortaleciendo la confiabilidad, transparencia y consistencia de los
resultados, y asegurando que las conclusiones responden al analisis objetivo de la

evidencia recopilada.
Diseno de la investigaciéon

El diseno metodolégico adoptado es de tipo no experimental y transversal. En

un disefio no experimental, las variables no son manipuladas intencionalmente, sino que
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se observan tal como ocurren en su contexto natural, lo que permite estudiar fenédmenos
organizacionales sin alterar su dinamica interna (Hernandez, 2022).

Asimismo, el disefio es transversal, ya que la informacion se recolecta en un
momento determinado del tiempo. Este tipo de disefo resulta Gtil cuando se busca
obtener una radiografia de la situacién actual, sin necesidad de realizar un seguimiento
longitudinal. Segun Saunders, Lewis y Thornhill (2023), los estudios transversales
permiten identificar relaciones y condiciones presentes en un periodo especifico, lo cual
es clave para decisiones de corto y mediano plazo.

Este disefio es pertinente para el objetivo del estudio, que busca evaluar la
situacion de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A. respecto a la gestion del talento

humano y los desafios asociados a la sucesion de puestos criticos.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Para el desarrollo del diagnéstico se utilizan las siguientes técnicas e
instrumentos:

e Revision documental: Se analiza informaciéon proveniente de auditorias de
clima laboral, registros de rotaciéon de personal, evaluaciones de desempefo y
reportes internos relacionados con estilos de liderazgo (Bowen, 2020).

e Andlisis de puestos: Se identifican funciones, responsabilidades vy
competencias requeridas para los puestos criticos de Supervision, Recepcion y
Anfitrién de Servicio (Chiavenato, 2017).

e Entrevistas semiestructuradas: Se aplican a personal clave y colaboradores
con potencial de sucesién para conocer percepciones sobre desarrollo
profesional, liderazgo y continuidad operativa (Hernandez, 2014).

e Evaluacion de brechas competenciales: Se compara el nivel actual de
competencias del personal con las requeridas en los puestos criticos, con el fin
de identificar necesidades de capacitacién y desarrollo (Dessler, 2020; Rothwell,
2010).

Procedimiento para el analisis de la informacién

La informacién cuantitativa es analizada a través de la revision de indicadores y
resultados consolidados, lo que permite identificar tendencias y areas criticas. Por su
parte, la informacién cualitativa obtenida a través de las entrevistas se sistematiza y
analiza mediante la técnica de categorizacion tematica, facilitando asi la identificacion
de patrones recurrentes y factores relevantes para el disefio del plan de sucesion. La

triangulacion de los datos cuantitativos y cualitativos fortalece la confiabilidad del
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diagnéstico y permite sustentar con mayor solidez la propuesta de mejora organizacional
(Hernandez, 2014).

Poblacién y sujetos de estudio

La poblacion sujeta de estudio esta conformada por los colaboradores y las
jefaturas de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A.

Cada grupo constituye un sujeto de estudio independiente, ya que aporta
informacion relevante para analizar el objeto de estudio. Para ello, se emplea
instrumentos especificos para cada sujeto:

e Colaboradores: Se aplica un cuestionario de clima laboral a los 26
colaboradores en total, se analiza las psicométricas para identificar competencias,
necesidades de desarrollo y las evaluaciones del desempenio.

o Jefaturas: Se utiliza entrevistas estructuradas y evaluaciones de liderazgo
donde se analiza la supervisién de los puestos criticos y la preparacién para la sucesion.

De esta manera, cada grupo genera su propio conjunto de datos, lo que permite
un analisis mas preciso de las competencias requeridas, los puestos criticos y las

necesidades de desarrollo dentro de la Sala VIP Lounge.
Aspectos por evaluar

A partir del marco conceptual y los objetivos de la investigacion, se identifican
los siguientes aspectos para evaluacion:

e Identificacion de puestos criticos: Determinar los roles esenciales dentro
del negocio, actualizando los manuales de puestos con los perfiles y competencias
requeridas para cada posicion.

e Diagnéstico de competencias y necesidades de desarrollo: Evaluar las
habilidades y areas de mejora de los colaboradores en puestos criticos, utilizando como
referencia las evaluaciones de desempefio y las pruebas psicométricas disponibles.

e Planes de sucesién individuales: Analizar y disefar estrategias de
desarrollo (Coaching y Mentoring) para garantizar que los tres ocupantes de los puestos
criticos cuenten con las destrezas necesarias para la continuidad operativa y estratégica

del negocio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Cuestionario de percepciéon del clima organizacional

Se realiza un estudio de clima bajo un censo, en la Sala VIP Lounge de Costa
Rica, que abarca a los 26 colaboradores de sus distintas secciones: cocina, limpieza,
anfitrion de servicio, recepcion y spa. Esto permite obtener una visién amplia e integral

del ambiente laboral en los diversos roles que conforman la operacion.
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En cuanto a la aplicacion del cuestionario de percepcion sobre el clima

organizacional, este tiene como objetivo conocer la opinién de los colaboradores

respecto a factores como el ambiente laboral, la comunicacién interna, la motivacion y

la relacion entre equipos dentro de la organizacion. Todos los colaboradores presentes

durante el periodo de recoleccién de datos participaron, lo que garantiza una

representatividad del 100% de la poblacién objeto de estudio. Al abarcar la totalidad de

los colaboradores, este proceso se constituye en un censo, lo que fortalece la validez y

precision de los resultados obtenidos.

La obtencion de esta informacion es fundamental para identificar aspectos que

impactan en el bienestar y desempefo del personal, y asi disefiar estrategias que

fortalezcan el clima laboral, favoreciendo un entorno propicio para el desarrollo y

retencion del talento.

Tabla 1 Desglose del cuestionario de clima organizacional

desempeno?

. Dimensién
N° [Pregunta Tipo de pregunta
evaluada
1 Seleccione su género Cerrada, dicotéomica [Género
2 Edad en afios cumplidos Cerrada, politbmico |Edad
Indique el tiempo que tiene de laborar en o Tiempo de laborar
3 Cerrada, politdmico
la Sala VIP en la Sala VIP
Seleccione el departamento al que o
4 Cerrada, politomico |Departamento
pertenece
_ o Modalidad de|
5 ¢,Cual es la modalidad del contrato? Cerrada, politdmico
contrato
6 Seleccione su grado académico Cerrada, politémico |Grado académico
. . _ |Condiciones fisicas|
¢El espacio de trabajo es acogedor y|Cerrada, escala Likert _
7 _ / ambiente de
comodo? 4 niveles _
trabajo
5 ¢Cuenta con los recursos y equipos|Cerrada, escala LikertRecursos Vi
necesarios para realizar su trabajo? 4 niveles herramientas
_ _ |Cerrada, escala Likert _
9 ¢ Se siente seguro en el lugar de trabajo?| Seguridad laboral
4 niveles
¢Tiene la oportunidad de recibir un . o
o . Cerrada, escala LikertjReconocimiento vy
10 [reconocimiento o beneficio por su| o
4 niveles motivacién
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NO

Pregunta

Tipo de pregunta

Dimension

evaluada

.Se vive el ftrabajo en equipo |

Cerrada, escala Likert

Trabajo en equipo /

11 . _ relaciones
colaboracién dentro de la empresa? 4 niveles .

interpersonales
¢ Qué tan satisfecho estas con el estilo de|Cerrada, escala Likert|

12 | _ Liderazgo
liderazgo actual en la empresa? 4 niveles
¢ Considera que la organizacion le brinda _

o Cerrada, escala Likert|Desarrollo
13 |capacitaciones para su desarrollo] _
4 niveles profesional
personal?
¢ Recibe reconocimiento por parte de las _ o
. _ Cerrada, escala Likert|Reconocimiento |
14 |supervisoras operativas en sala cuando| o
. . 4 niveles supervision
realiza un buen trabajo?

15 ¢ Considera que la compensacién que|Cerrada, escala LikertffCompensacién
recibe refleja de manera justa su trabajo?[4 niveles equidad
¢Considera que estd adecuadamente _ L
. ] Cerrada, escala LikertfMotivacion /

16 |incentivado para tener un granl _ _

. 4 niveles incentivos
desempeno?
¢Cuando un trabajador cambia de . Relaciones
. Cerrada, escala Likert|
17 |puesto o area, es recibido de manera| interpersonales  /
_ 4 niveles . )
calida y respetuosa? integracion
¢ Existe disposicion por parte de las _ _
. Cerrada, escala Likert|Liderazgo /]

18 [supervisoras para atender preguntas o| L
o 4 niveles comunicacion
inquietudes?
¢jla organizacion confia en los . )

_ |Cerrada, escala LikertlAutonomia Vi

19 |colaboradores y les otorga autonomial .

. 4 niveles confianza
para decisiones?
¢, Se promueve un trato justo y equitativo .
Cerrada, escala Likert ) ] .

20 [para todos los empleados,| Equidad e inclusion
. . 4 niveles
independientemente de su edad?
¢La infraestructura e instalaciones _|Condiciones fisicas|

_ _ Cerrada, escala Likert _
21 [contribuyen a un buen ambiente de| / ambiente  de
) 4 niveles _
trabajo? trabajo
¢, Se fomenta un equilibrio saludable|Cerrada, escala Likert]
22 Bienestar y balance

entre trabajo y vida personal?

4 niveles




25

. Dimensioén
N° [Pregunta Tipo de pregunta
evaluada
¢ Recibe retroalimentacion  util de _ Desarrollo
. . _ |Cerrada, escala Likert .
23 |supervisoras para mejorar desempefio| profesional
4 niveles
profesional? retroalimentacion
¢ Qué habilidades considera Liderazgo
24 |indispensables para un supervisor en lalAbierta habilidades
sala VIP? interpersonales
os Valore su nivel de satisfaccion con el|lCerrada, escala Likert/Clima laboral
clima de trabajo (1-4) 4 niveles general
26 [Justifique su respuesta anterior Abierta Clima laboral

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista semiestructurada

Con el propésito de realizar una verificacion cualitativa de la informacion
recopilada, se define un segundo grupo de sujetos de estudio conformado por personal
clave de la organizacién, especificamente: supervisores, jefaturas y colaboradores
operativos con mas de un afio de permanencia en la empresa.

A este grupo se le aplica una entrevista semiestructurada, la cual permite una
exploracién profunda y flexible de aspectos sensibles y estratégicos, tales como la
rotacion de personal, los mecanismos de reconocimiento, la motivacion laboral y el estilo

de liderazgo presente en la organizacion.
Identificacion de puestos criticos

Para la identificacion de los puestos criticos, se aplica la herramienta de
clasificacidon de puestos en una sesion participativa con las dos supervisoras de la Sala
VIP Lounge. Durante la actividad, se desarrolla un laboratorio de analisis tipo taller
cuantitativo en el que se revisan los criterios de evaluacion y se asignan los puntajes en
consenso, garantizando la objetividad y validez del proceso. Para este analisis se
establece un umbral minimo de 14 puntos como criterio para clasificar un puesto como
critico, considerando variables asociadas al impacto operativo, nivel de responsabilidad,

dificultad de reemplazo y efectos en la calidad del servicio.
Diagnéstico de competencias requeridas

De manera complementaria, se lleva a cabo el diagnéstico de competencias

requeridas para los puestos criticos, utilizando el diccionario de competencias
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organizacional. Las supervisoras participan activamente en la definicion de los niveles
de dominio y en la valoracién de la importancia de cada competencia, alcanzando
acuerdos por consenso sobre los factores criticos para el desempefio de los roles.

Al aplicar el modelo de competencias a los puestos de Supervision, Recepcion
y Anfitrién de Servicio, se identifican los comportamientos, habilidades y conocimientos
que determinan la efectividad en cada rol.

Con base en el Diccionario de Competencias VF, segun Santos, (2024), se
clasifican los niveles de necesidad en tres categorias:

e Nivel 1: No necesaria.

e Nivel 2: Necesaria.

¢ Nivel 3: Indispensable o critica.

Esta evaluacion se representa mediante una colorimetria, que distingue el nivel
de criticidad de las competencias:

e Verde: Competencias criticas o indispensables (nivel 3)

¢ Amarillo: Competencias necesarias, pero no criticas (nivel 2)
Analisis de candidatos para sucesion:

Finalmente, se analizan los posibles candidatos para la sucesién, considerando
los resultados de las pruebas psicométricas y las evaluaciones de desempefio
proporcionadas por la empresa. Este analisis también se realiza en consenso con las
supervisoras, con el fin de garantizar la transparencia en la seleccion y la equidad en la
valoracion del potencial de cada colaborador para asumir puestos clave dentro del plan
de sucesion o desarrollo segun corresponda.

A continuacion, se detallan los instrumentos utilizados:

Tabla 2 Instrumento cuestionario de clima organizacional

item Naturaleza Variable Reactivo Indicador
1 Cerrada — Segmentacion Género Nominal
Dicotémica sociodemografica
2 Cerrada- Segmentacion Edad Intervalo
Politdmico sociodemografica
3 Cerrada- Segmentacion Tiempo de Intervalo
Politdmico sociodemografica | laborar
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item Naturaleza Variable Reactivo Indicador
4 Cerrada- Segmentacion Departamento | Nominal
Politdmico sociodemografica | al que
pertenece
5 Cerrada- Segmentacion Modalidad de | Nominal
Politdmico sociodemografica | contrato
6 Cerrada- Segmentacion Grado Ordinal
Politdmico sociodemografica | académico
7 Cerrada- Escala | Satisfaccion Percepcion del | Ordinal
de Likert 4 espacio de
niveles Trabajo
8 Cerrada-Escala | Satisfaccion Disponibilidad | Ordinal
de Likert 4 recursos y
niveles equipos para
realizar el
trabajo
9 Cerrada-Escala | Satisfaccion Entorno Ordinal
de Likert 4 laboral
niveles
10 Cerrada-Escala | Reconocimiento Oportunidad Ordinal
de Likert 4 de recibir
niveles reconocimiento
o beneficios
11 Cerrada-Escala | Trabajo en equipo | Grado de Ordinal
de Likert 4 colaboracion
niveles entre
colaboradores
12 Cerrada- Escala | Liderazgo Satisfaccion Ordinal
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item Naturaleza Variable Reactivo Indicador

de Likert 4 con el estilo de
niveles liderazgo

13 Cerrada-Escala | Capacitacion y Oportunidades | Ordinal
de Likert 4 desarrollo de crecimiento
niveles

14 Cerrada-Escala | Reconocimiento Reconocimient | Ordinal
de Likert 4 o de las
niveles supervisoras

por buen
desempefio

15 Cerrada-Escala | Compensacion Satisfaccion Ordinal
de Likert 4 salarial
niveles

16 Cerrada-Escala | Incentivos Incentivos de Ordinal
de Likert 4 desempefio
niveles

17 Cerrada-Escala | Integracién laboral | Promocion Ordinal
de Likert 4 interna
niveles

18 Cerrada-Escala | Comunicacion Apertura al Ordinal
de Likert 4 didlogo
niveles

19 Cerrada-Escala | Autonomia Delegacion de | Ordinal

de Likert 4

tareas
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item Naturaleza Variable Reactivo Indicador
niveles
20 Cerrada-Escala | Trato justo Promocion del Ordinal
de Likert 4 trato equitativo
niveles
21 Cerrada-Escala | Infraestructura Contribucion Ordinal
de Likert 4 del entorno
niveles laboral
22 Cerrada-Escala | Balance vida - Equilibrio entre | Ordinal
de Likert 4 trabajo vida laboral y
niveles personal
23 Cerrada-Escala | Retroalimentacion | Utilidad de la Ordinal
de Likert 4 retroalimentaci
niveles on percibida
24 Abierta Competencias de | Competencias | Cualitativo
los lideres indispensables
en supervision
25 Cerrada-Escala | Clima Laboral Satisfaccion Ordinal
de Likert 4 del clima
niveles laboral
26 Abierta Clima Laboral Justificacion Cualitativo
del nivel de
satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 3 Instrumento entrevista semiestructurada
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item | Naturaleza | Variable Reactivo Indicador
1 Abierta Percepcién del Descripcion del clima Razon
clima organizacional
organizacional
2 Abierta Percepcion del Factores afectan de forma Razon
clima negativa el clima
organizacional organizacional
3 Abierta Rotacién del Causas que provocan las Razon
personal salidas del personal
4 Abierta Retencién del Estrategias para mejorar la Razén
personal permanencia del personal
5 Abierta Procesos de Valoracion de los procesos de | Razoén
talento humano seleccion, induccion y
capacitacion
6 Abierta Satisfaccion Cambios que deberian Razén
laboral y implementarse para mejorar
permanencia la satisfaccion y permanencia
7 Abierta Carga laboral Carga de trabajo asignada al | Razon
personal operativo
8 Abierta Procesos de Fortalezas y debilidades en Razén
talento humano seleccion, induccion y
capacitacion
9 Abierta Comunicacién Necesidad de generar Razoén
interna espacios canales para que
los colaboradores reporten
inquietudes
10 Abierta Fortalecimiento del | Recomendaciones para Razoén
clima fortalecer el clima
organizacional organizacional

Fuente: Elaboracién propia

Mapa de ruta para la implementacién del plan de sucesiéon

Para que este plan sea efectivo, se disefia un “mapa de ruta” con pasos claros y

secuenciales que guian todo el proceso desde el diagnéstico hasta la implementacion:
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Imagen 2

Mapa de ruta

Mapa de ruta

~
Andlisis y diagnostico inicial - -
Se revisa toda la informacion previa disponible sobre f((.
clima, desempeio, manuales de los puestos e informe de
rotacion para identificar los puestos criticos. ‘ B
1 Planeacion y preparacion:
%,, Se definen de forma integral las competencias clave
: que deben tener los sucesores, ademds se actualizan
los manuales de los puestos criticos para poder
seleccionar a los participantes.

Evaluacion integral de los candidatos:
Interpretacion de las pruebas psicométricas y

evaluaciones de desempeno aplicadas a los O
colaboradores en su ingreso a la empresa para medir

competencias y potencial de liderazgo en los
colaboradores seleccionados.

N Se elaboran planes de sucesion para los colaboradores
_ﬂj]ﬂﬂ con mayor potencial por puesto critico, incorporando
acciones de desarrollo recomendadas y se disefian
Y

planes de desarrollo para los demds ocupantes del
 Ppuesto.

{ Disefio del plan de sucesion individual:
F—

Monitoreo y ajustes:

Seguimiento continuo por parte de RRHH vy jefaturas
para para evaluar el progreso de cada sucesor con la
aplicacion de ajustes en el plan cuando sea necesario.

Evaluacion final y cierre:
Se presentan los resultados y avances a la direccion y
al equipo, asegurandose de que todos estén
informados y comprometidos con la continuidad del
plan en el tiempo.

Fuente: Elaboracién propia
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Para complementar esta descripcion, a continuacion, se presenta el mapa de

ruta metodoldgico que sintetiza de forma secuencial las fases, acciones, instrumentos y

resultados esperados durante la implementacion del plan de sucesion interna. Este

esquema permite visualizar el proceso completo, desde el diagnéstico inicial hasta la

socializacién de resultados, facilitando el seguimiento, la evaluacién y la mejora continua

del programa.

Tratamiento general de resultados:

Los resultados obtenidos en cada fase se consolidan y analizan para tomar

decisiones estratégicas: seleccion de sucesores, definicién de planes de desarrollo,

ajustes en el plan y comunicacion a la direccion. Ademas, se documentan las lecciones

aprendidas y avances, asegurando que la organizacion tenga evidencia para mantener

y mejorar la continuidad del plan de sucesion a largo plazo.

Tabla 4 Mapa de ruta metodolégico

Fase Accion principal | Instrumentos o Resultado Sujetos-
herramientas esperado Cantidad
Analisis y Revisiéon de Manuales de Identificacion de Equipo
diagnostico | informacion previa | puesto. puestos clave. consultor,
inicial disponible sobre | Cuestionario de jefaturas y
clima, Clima. personal
desempeno, Informe de operativo de
manuales de los rotacion. la Sala VIP
puestos e informe | Entrevistas con Lounge.
de rotacién para las jefaturas.
la identificacion Identificacion de
de puestos puestos criticos.
criticos.
Planeacion | Definir Matriz y modelo Competencias Aplica para
y competencias de competencias. | indispensables en | los perfiles de
preparacion | clave, Manual del el puesto, anfitrién de
actualizacion de Puesto. actualizacion de servicio,
manuales de documentos recepcion y
puesto. (Manuales de supervision.
Puestos Criticos)




33

Fase Accion principal | Instrumentos o Resultado Sujetos-
herramientas esperado Cantidad
Equipo
consultory
lideres de
area.
Evaluacién | Evaluar las Pruebas Resultados Aplica para
integral de | pruebas psicométricas. cuantitativos y los perfiles de
los psicométricas con | Evaluaciones de | cualitativos del anfitrion de
candidatos | énfasis en el desempefio. potencial del servicio,
liderazgo y talento interno. recepcion y
potencial de supervision.
desarrollo. Equipo
consultor y
RR.HH.
Diseno del | Elaborar la Plan de Documento final Aplicacién a
plan de propuesta del desarrollo. del plan de los tres
sucesién plan de sucesion sucesioén interna | candidatos
con base en los listo para su que cumplan
hallazgos del futura con las
diagnostico y la implementacion. | competencias
evaluacion. necesarias
para el
puesto, y

para el resto
de los
ocupantes
del puesto se
les brinda un
plan de
desarrollo

individual.
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Fase Accion principal | Instrumentos o Resultado Sujetos-
herramientas esperado Cantidad
Monitoreo y | Evaluar Fichas de Plan actualizado y | Sugerir los
ajustes periddicamente el | seguimiento, adaptable a las planes de
avance de los reuniones necesidades sucesion a
participantes y trimestrales, organizacionales. | los
realizar ajustes al | retroalimentacion candidatos
plan segun los continua. que cumplan
resultados con las
competencias
necesarias
para el
puesto.
Direccion de
RR.HH.
Evaluacion | Validar los Informe final de Validacion Sugerir los
final y resultados resultados, institucional del planes de
cierre del obtenidos, indicadores de plany sucesion a
proceso consolidar efectividad, recomendaciones | los
aprendizajes y sesién de para su candidatos
presentar retroalimentaciéon | sostenibilidad. que cumplan
recomendaciones | con la direccion. con las
para la competencias
continuidad del necesarias
plan. para el
puesto.
Direccién de
RR.HHy
Gerencia.

Fuente: Elaboracion propia

Las herramientas seleccionadas son instrumentos que permiten sugerir un plan

de sucesion integral a los puestos claves del negocio, en el cual sé priorizan segun la

relevancia estratégica puesto dentro de la organizacion, permitiendo enfocar los

esfuerzos en aquellos que tienen un impacto mas alto y son esenciales para garantizar
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la continuidad de las operaciones. Conforme a las etapas mencionadas en la tabla 2 y
modelo de competencias y el disefo de un plan de sucesidn segun las competencias y

areas de mejora requeridas para el desarrollo del puesto.
Hallazgos

Déficit estructural en la gestion de talento con impacto en la continuidad

operativa

El analisis integral de la gestion del talento humano en la Sala VIP Lounge de
LOGICOM evidencia la inexistencia de planes formales de desarrollo y sucesion interna,
orientados a preparar de manera anticipada a los colaboradores para asumir puestos
criticos de la operacién. Actualmente, la organizacion no cuenta con una estructura
sistematica que permita identificar, desarrollar y dar seguimiento al talento con potencial,
ni con lineamientos documentados que aseguren la continuidad del conocimiento y de
las funciones clave ante salidas imprevistas.

Ante la desvinculacidn de un colaborador en un puesto sensible para la
operacion, la practica predominante consiste en resolver la vacante de forma reactiva,
mediante la redistribucion temporal de funciones, la sobrecarga del personal activo o la
incorporacion de nuevos colaboradores sin un proceso estructurado de induccion
basado en manuales actualizados o fichas de puesto vigentes. Esta forma de gestion
incrementa la dependencia de personas clave, limita la transferencia de conocimiento y
eleva el riesgo de interrupciones operativas, afectando la calidad del servicio y la
estabilidad del equipo de trabajo.

Esta situacion adquiere mayor relevancia al considerar que los puestos de
Supervisiéon, Recepcion y Anfitrion de Servicio concentran funciones criticas para la
experiencia del cliente y la continuidad del servicio. La ausencia de planes de desarrollo
y sucesion para estos roles expone a la organizaciéon a un riesgo de continuidad
operativa de caracter multifactorial, asociado no solo a la rotacién del personal, sino
también a la falta de documentacion actualizada de los puestos, a la inexistencia de
diagnosticos formales de competencias y a la limitada preparacion de sucesores
internos.

A partir de este contexto, se aplica la matriz de identificacion de puestos criticos,
complementada con pruebas psicométricas, evaluaciones de desempefio y una mesa
de talento con las lideres del area, lo que permite dimensionar de manera objetiva el
nivel de criticidad de los puestos y el impacto que su eventual vacancia tendria en la
operacion. Los resultados obtenidos confirman la necesidad de contar con un programa

estructurado de desarrollo y sucesién que permita mitigar riesgos, fortalecer la
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continuidad operativa y asegurar la sostenibilidad del servicio en la Sala VIP Lounge de
LOGICOM, en concordancia con lo planteado por Chiavenato (2017) y Rothwell (2021).

Los tres puestos criticos triplican el puntaje de los demas puestos y concentran
el riesgo de continuidad multifactorial

Al aplicar la matriz de puestos criticos, mediante: pruebas psicométricas,
evaluaciones de desempefio y mesa de talento con las lideres del area, se determina
que tres de los siete puestos actuales se clasifican como criticos. Cabe destacar que
estos tres cargos presentan un puntaje de criticidad tres veces superior a la totalidad de
puestos analizados, lo que evidencia su alta incidencia en la operacion y en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Asimismo, al analizar el lapso estimado de preparacién para la sucesion, se
evidencia que los puestos criticos requieren un periodo de desarrollo significativamente
mayor en comparacion con otros cargos operativos. Si bien la cobertura de una vacante
puede realizarse en un plazo relativamente corto mediante procesos de reclutamiento
interno o externo, la preparacion efectiva del sucesor demanda un tiempo adicional
orientado al fortalecimiento de competencias técnicas, de liderazgo y de conocimiento
operativo del puesto.

En promedio, la preparacion interna de los colaboradores identificados como
sucesores para los puestos criticos de Supervisidon, Recepcion y Anfitrion de Servicio
requiere entre 9y 12 meses, con el fin de asegurar una transicion adecuada y minimizar
riesgos en la continuidad operativa. Este periodo se justifica por la complejidad del rol,
el nivel de toma de decisiones involucrado y la necesidad de un proceso gradual de
acompanamiento y desarrollo, tal como lo sefialan Chiavenato (2017) y Dessler (2021),
quienes indican que los planes de sucesion efectivos deben contemplar tiempos de
maduracion del talento y no limitarse unicamente a la cobertura inmediata de vacantes.
La tabla 5 presenta los resultados obtenidos, evidenciando que los puestos de
supervision, recepcion y anfitrion de servicio superan el umbral de 14 puntos,

establecido como criterio para considerar un puesto como critico:

Tabla 5 Clasificacion de puestos criticos

Puesto Impacto Visién Especi | Tipo de | Releva | Puntaje | Clasificacion
en el Estratégica | alizaci | Perfil ncia Total
Negocio on (Merca | Estraté
do) gica
Supervisién | 4.0 3.0 3.0 3.0 4.0 17.0 Critico
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Puesto Impacto Visién Especi | Tipo de | Releva | Puntaje | Clasificacion
en el Estratégica | alizaci | Perfil ncia Total
Negocio on (Merca | Estraté
do) gica
Recepcion 3.0 2.0 3.0 3.0 4.0 15.0 Critico
Anfitrion de | 3.0 2.0 3.0 3.0 4.0 15.0 Critico
Servicio
Auxiliar de 1.0 1.0 1.0 1.0 2.0 6.0 No critico
Bodega
Ayudante de | 1.0 1.0 1.0 1.0 2.0 6.0 No critico
Cocina
Spa 1.0 1.0 1.0 1.0 2.0 6.0 No critico
Miscelaneo | 1.0 1.0 1.0 1.0 2.0 6.0 No critico

Fuente: Elaboracién propia con base en la herramienta de identificacién de puestos
criticos (LOGICOM, 2025).

Este hallazgo se agudiza con los datos obtenidos en la auditoria de clima
organizacional y rotacioén laboral, Araya, Barrantes, Ramirez y Sequeira (2025) resaltan
que los puestos de anfitrion de servicio y recepcion presentan una alta rotacion (hasta
un 60% en el primer semestre de 2025), o que incrementa el riesgo de vacancia en
roles clave. Asimismo, se constata que los manuales de puestos no se actualizan desde
2017 y que no existe un diagnéstico formal de competencias, lo que limita la capacidad
de preparar sucesores internos. La clasificacion de estos puestos como criticos justifica
su inclusion prioritaria en el programa de sucesién interna. La ausencia de personal
preparado para asumir estos roles compromete la calidad del servicio al cliente,
incrementando la criticidad de no contar con uno de estos puestos dentro de la
operacion, pues su falta afectaria directamente la estabilidad operativa y la reputacién

de la marca.

Ademas, el analisis de la matriz evidencia que los puntajes obtenidos por los
puestos criticos (entre 15 y 17 puntos) triplican los de los demas cargos no criticos
(alrededor de 6 puntos), lo que confirma una brecha significativa en su nivel de
incidencia estratégica y funcional dentro de la Sala VIP Lounge. Esta diferencia refuerza
la necesidad de desarrollar un plan de sucesion o desarrollo que asegure la cobertura y

continuidad de estos puestos ante eventuales rotaciones o ausencias.
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En este sentido, HR Latam (2023) define los puestos criticos como “posiciones
altamente sensibles para la sostenibilidad del negocio, debido a caracteristicas
especiales del cargo, a los requisitos especificos, a lo atractivo que podria ser el
ocupante para el mercado, al riesgo de perderlo y al dafo que podria causarle al
negocio” (p. 23). Esta definicion se alinea con los resultados obtenidos en LOGICOM,
donde la sensibilidad de los puestos evaluados y su impacto en la operacion justifican
su priorizacion en el plan de sucesion. En consecuencia, la identificacién de estos
puestos como criticos no solo se fundamenta en su impacto operativo, sino también en
su valor estratégico para asegurar la sostenibilidad del negocio a largo plazo,
respaldando su inclusién prioritaria en el plan de sucesion interna.

Gestion insuficiente de competencias criticas para el desempeio del rol

Previo a la presentacion de la tabla de competencias, resulta fundamental
contextualizar la relevancia de este analisis para la organizacion. La identificacion de las
competencias criticas y necesarias asociadas a los puestos clave permite comprender
no solo el nivel de exigencia de cada rol, sino también el impacto directo que estos tienen

en la continuidad operativa y en la calidad del servicio brindado por la Sala VIP Lounge.

A partir de este diagnéstico, se evidencian diferencias claras en el nivel de
exigencia competencial entre los puestos de Supervision, Recepcién y Anfitrion de
Servicio, lo que permite identificar cuales roles concentran mayor responsabilidad
estratégica y cudles requieren un mayor énfasis en competencias vinculadas al servicio,
la comunicacién y el autocontrol emocional. En este sentido, la tabla presentada a
continuacion sintetiza las competencias que sostienen la operacion, clasificandolas
segun su nivel de criticidad para cada puesto. La determinacion de estos niveles ha sido
realizada a través de un proceso de validacion consensuada con las lideres operativas,
quienes aportaron su experiencia y conocimiento del funcionamiento diario de cada rol,

asegurando que la clasificacion refleje la realidad operativa de la organizacion.



Tabla 6 Competencias que sostienen la operacion
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Puesto Competencias Competencias Interpretacion
Criticas necesarias
Anfitrion e Calidad en el e Orientacion al El puesto se centra
de servicio servicio al logro y en la atencion directa
cliente resultados y la resolucién de
e Trabajo en e Habilidad para | necesidades. Las
equipo las relaciones competencias criticas
e Capacidad interpersonales | garantizan la calidad
de analisis y e Asertividad y eficacia del servicio,
solucién de e Iniciativa mientras que las
problemas e Autocontrol necesarias refuerzan
e Planificacidn o Apertura al la estabilidad
y cambio emocional y el trato
organizacion o Integridad interpersonal.
» Capacidad e Compromete e
de decision

inspira
Desarrollo del
talento

Visién
estratégica
Enfoque a la
calidad
Comunicacién
oral y escrita
Tolerancia a la
frustracion
Sensibilidad
organizacional
Sensibilidad

interpersonal
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Puesto Competencias Competencias Interpretacion
Criticas necesarias
Supervisor ¢ Orientacion o Calidad en el El puesto presenta la
Operativo al logro y servicio al maxima exigencia
resultados cliente competencial. Todas
e Asertividad e Habilidad para | las competencias
e Integridad las relaciones identificadas son
e Desarrollo interpersonales | criticas, lo que refleja
del talento e Trabajo en un rol de alta
e Capacidad equipo responsabilidad,
de decision e Capacidad de | liderazgoy toma de

analisis y
solucién de
problemas

e Iniciativa

e Autocontrol

e Apertura al
cambio

e Compromete e
inspira

e Vision
estratégica

e Planificacion y
organizacion

o Enfoque ala
calidad

e |nnovacion

e Sensibilidad
organizacional

e Sensibilidad
interpersonal

¢ Comunicacion
oral y escrita
e Capacidad de

negociacion

decisiones.
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Puesto Competencias Competencias Interpretacion
Criticas necesarias
e Toleranciaala
frustracion
o Gestionala
ejecucion
Recepcion e Calidad en el e Orientacion al El puesto combina

servicio al
cliente
e Capacidad
de analisis y
solucion de
problemas
e |Iniciativa
¢ Integridad
¢ Planificacion

y
organizacién

logro y
resultados

o Habilidad para
las relaciones
interpersonales

e Asertividad

e Trabajo en
equipo

e Autocontrol

e Apertura al
cambio

e Compromete e
inspira

e Desarrollo del
talento

e Vision
estratégica

o Enfoque ala
calidad

e Comunicacién

oral y escrita

e Sensibilidad
organizacional

e Sensibilidad
interpersonal

e Capacidad de

negociacién

atencion al cliente y
eficiencia operativa.
Las competencias
criticas sostienen la
calidad y los
estandares de
servicio; las
necesarias fortalecen
la comunicacion, la
empatia y el

autocontrol.
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Puesto Competencias Competencias Interpretacion

Criticas necesarias

e Tolerancia ala
frustracion
e Gestionala

ejecucion

Fuente: Elaboracién propia con base en el modelo de competencias aplicado en la
Sala VIP Lounge de LOGICOM (2025).

Los resultados obtenidos mediante el consenso con las supervisoras muestran
que los tres puestos analizados presentan diferentes grados de exigencia competencial,
alineados con su nivel de responsabilidad dentro de la operacion.

El puesto de Supervisién concentra competencias criticas, lo que evidencia su
caracter estratégico y su papel en la toma de decisiones. Se confirma que este puesto
demanda una combinacion de liderazgo, orientacion al logro y gestién del talento,
fundamentales para la direccién y el control de los procesos.

En el puesto de Recepcidn, las competencias criticas se asocian directamente
con la calidad del servicio y la productividad, mientras que las necesarias fortalecen la
empatia, la comunicacién y la autorregulacién emocional, indispensables para la
atencion efectiva al usuario.

El puesto de Anfitrion de Servicio evidencia un equilibrio entre competencias
criticas orientadas al servicio y competencias necesarias vinculadas al autocontrol y las
relaciones interpersonales. Este hallazgo resalta la importancia del rol en la experiencia
del cliente y su aporte al clima laboral.

La implicacion de este hallazgo radica en que la identificacion de las
competencias criticas y necesarias para cada puesto se convierte en un insumo
estratégico para la gestion del talento, ya que permite disefiar planes de desarrollo
pertinentes, orientar acciones de cierre de brechas y asegurar la continuidad operativa
en el tiempo. Este enfoque se alinea con lo planteado por diversos autores, quienes
coinciden en que los modelos de gestidon por competencias fortalecen la continuidad
operativa, promueven la retencién del talento y facilitan la planificacion de sucesién
dentro de las organizaciones (Chiavenato, 2017; HR Latam, 2023; Varona & Ramos,
2024).
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Brechas transversales en liderazgo y autonomia que limitan la proyeccion interna

El analisis de competencias del personal en los tres grupos evaluados evidencia
la presencia de tendencias compartidas tanto en fortalezas como en brechas

recurrentes, tal como se muestra en la tabla 7:

Tabla 7 Distribuciéon de brechas y fortalezas competenciales

Competencia N° de N° de Observacion
sujetos con | sujetos
fortaleza con
brecha

Etica/ normas | 15 2 Es la fortaleza mas comun:
practicamente todos muestran
apego normativo y honestidad

Meticulosidad / | 12 5 Mayoria con disposicion a tareas

trabajo estructuradas, algunos perfiles

estructurado muestran debilidad en consistencia o
dinamismo.

Manejo de 9 8 La mitad del grupo logra reaccionar

conflictos adecuadamente, la otra mitad
requiere desarrollo en gestion
emocional y resolucion.

Atencioén al 9 8 Se observa compromiso en varios

cliente / trabajo perfiles, pero otros presentan déficit

en equipo en interaccion social o colaboracion.

Comunicacién/ | 3 14 Brecha mas comun: la gran mayoria

influencia carece de influencia 0 comunicacion
oral sélida, solo tres sujetos
muestran comunicacion aceptable.

Estabilidad 6 11 Un tercio del grupo mantiene

emocional estabilidad, dos tercios requieren
acompanamiento para fortalecer
resiliencia en ambientes de presion.
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Competencia N° de N° de Observacion

sujetos con | sujetos

fortaleza con
brecha
Toma de 6 11 Menos de la mitad muestra
decisiones seguridad decisional; la mayoria
depende de supervision inicial o
carece de autonomia plena.
Liderazgo 3 14 Es la competencia menos

compartida: solo tres sujetos
presentan liderazgo aceptable,
mientras que la mayoria carece de

esta capacidad.

Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, los tres equipos muestran fortalezas consistentes en
Etica y cumplimiento de normas, asi como en Meticulosidad y trabajo estructurado. Esta
tendencia sugiere que el personal mantiene un alto sentido de responsabilidad,
disciplina y respeto por los procedimientos establecidos, elementos fundamentales para
la eficiencia y la calidad operativa del establecimiento.

Sin embargo, las brechas se concentran de manera marcada en competencias
vinculadas a:

e Comunicacion e influencia

¢ Autonomia y toma de decisiones

e Liderazgo

e Manejo de conflictos

Estas areas de oportunidad revelan que, si bien los colaboradores cumplen con
las tareas asignadas y respetan los estandares operativos, presentan dificultades para
asumir roles mas proactivos, influir positivamente en colegas, resolver situaciones
complejas o liderar equipos. Esto puede limitar tanto la capacidad de respuesta ante
imprevistos como la calidad de las interacciones con clientes internos y externos.

En conjunto, este hallazgo demuestra que el desarrollo del personal no debe
centrarse Unicamente en las habilidades técnicas u operativas, sino también en
competencias blandas esenciales para entornos de hospitalidad, tales como la
comunicacion efectiva, la toma de decisiones auténoma, la gestién emocional y el

liderazgo.
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Fortalecer estas competencias permite no solo mejorar la cohesion y eficiencia
del equipo, sino también elevar la calidad del servicio y la experiencia del cliente,
contribuyendo al crecimiento sostenible del establecimiento. Como sefala Chetilan
(2024), las competencias blandas como la comunicacién, el liderazgo y la toma de
decisiones autébnoma impactan directamente en el desempefo organizacional. En este
sentido, resulta clave reconocer que las tendencias identificadas no solo describen el
estado actual del personal, sino que condicionan directamente el disefio de los planes
de sucesion ya que impacta en la definicibn de criterios de seleccion y en la
estructuracion, pues obliga a que los programas de sucesion incluyan competencias

blandas como predictores de desempeiio futuro.

Disminucién de candidatos para sucesién refleja un riesgo de continuidad

Durante la integracién de los resultados de las evaluaciones de desempefo y las
pruebas psicométricas, se determina que no todos los colaboradores inicialmente
considerados para el plan de sucesion cumplen con las competencias criticas
requeridas para asumir el puesto. El analisis evidencia que, si bien los candidatos
muestran un alto rendimiento en sus funciones actuales, algunos presentan brechas en
liderazgo, toma de decisiones y autogestién, lo que limita su preparacion para asumir
responsabilidades de mayor complejidad.

Por esta razén, aunque el plan contempla tres posibles candidatos para la
sucesion, la triangulacién con las jefaturas confirma la elegibilidad de unicamente dos
personas en ciertos puestos, mientras que los demas colaboradores se incorporan a
planes de desarrollo individual, enfocados en fortalecer las competencias que aun no
alcanzan el nivel requerido, por lo que se incrementa el riesgo de vacancia y obliga a
acelerar los planes de desarrollo para cerrar brechas en liderazgo y comunicacion.

Adicionalmente, la mesa de talento incorpora elementos discrecionales del
cliente con peso suficiente y caracter confidencial, que ajustan la seleccion final sin
comprometer la rigurosidad del proceso.

Sanchez, Latorre y Yela (2019) senalan que la identificacion del potencial
requiere contrastar el perfil del colaborador con las competencias criticas del puesto, de

modo que solo avancen quienes cumplen con los niveles exigidos.

Flujo insuficiente de talento preparado para cubrir puestos criticos

En la revisién integral de los resultados se determina que la organizacién no

cuenta con un flujo suficiente de candidatos dentro del tubo de sucesion para cubrir los
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puestos criticos de Supervision, Recepcion y Anfitrion de Servicio, tal y como se muestra

en la Tabla 8.

Tabla 8 Flujo actual de candidatos vs. requerimiento para la sucesién

Puesto critico | Candidatos Candidatos Aptos para En desarrollo
requeridos evaluados sucesion
(meta)
Anfitrién de 3 6 2 4
Servicio
Cocina 3 5 3 2
Recepcion 3 6 2 4
Total 9 17 7 10

Fuente: Elaboracion propia con base en Resumen de las pruebas psicométricas de

Anfitrion, Cocina y Recepcion

Las evaluaciones de desempefo y las pruebas psicométricas reflejan que el
numero de colaboradores que cumple con las competencias necesarias para asumir
dichos roles es limitado, lo que restringe la posibilidad de sustitucién inmediata ante
vacantes.

Si bien existen planes de desarrollo individual, la cantidad de personas listas
para promocion es reducida, principalmente por brechas en liderazgo, toma de
decisiones y orientacién al logro.

A esto se suma una rotacion operativa cercana al 60% en algunas areas, lo que
disminuye la estabilidad del talento interno y dificulta la construccién de una reserva
solida de sucesores.

HR Latam (2023) y Chiavenato (2017) sefalan que la fortaleza de un plan de
sucesion radica en mantener un flujo constante de talento en desarrollo, capaz de
responder oportunamente a los movimientos naturales de la organizacion.

Distribucion técnica del talento clave: equilibrio entre sucesién y desarrollo

La integracion de los resultados psicométricos, las evaluaciones de desempeno
y el consenso con las supervisoras establece la asignacion definitiva de cada

colaborador en planes de sucesion o desarrollo, las cuales se muestran en la Tabla 9.



Tabla 9 Asignacion de colaboradores a planes de sucesion o desarrollo

Colaborador | Evaluacion general | Asignacion Justificacion técnica

final

Sujeto A Perfil estratégico, Sucesién — | Alto potencial técnico y
liderazgo alto, toma | Supervisor organizativo. Requiere
de decisiones 100% refuerzo en comunicacion

oral e inglés funcional.

Sujeto B Etico, estructurado, Sucesién — | Perfil confiable para
emocionalmente Anfitrion de | atencién directa. Requiere
estable Servicio acompanamiento en toma

de decisiones e inglés
funcional.

Sujeto C Operativo robusto, Sucesion — | Ideal para ambientes
disciplinado, Recepcion dinamicos. Requiere
energético mentoria emocional e

inglés funcional.

Sujeto D Organizada, Sucesién — | Alta capacidad de
responsable, con Supervisor coordinacién. Requiere
potencial de acompafiamiento en
liderazgo liderazgo directo.

Sujeto E Etica, sociable, Sucesién — | Buen ajuste para
organizada Supervisor | supervision ligera.

Requiere desarrollo en
autonomia.

Sujeto F Desempeiio Sucesién — | Alto cumplimiento de
sobresaliente, Recepcién normas. Observacion en
disciplinada puntualidad.

Sujeto G Empatico, proactivo, | Sucesién — | Requiere desarrollo en
buen trato al cliente | Recepcion constancia y planificacion

personal.

Sujeto H Evaluacién técnica Plan de Se excluye en sucesién
alta desarrollo por observacion ética

reportada por jefatura.

Sujeto | Buen perfil Plan de Requiere mejora en
psicométrico, bajo desarrollo disciplina operativa antes

de considerar sucesion.
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a resultados, pero
baja en liderazgo y

comunicacion

Colaborador | Evaluacién general | Asignacion Justificacion técnica
final
cumplimiento
horario

Sujeto J Precisa, meticulosa, | Plan de Necesita fortalecer
baja proactividad desarrollo iniciativa, empatia y ritmo

de atencion al cliente.

Sujeto K Responsable, ético, | Plan de Requiere capacitacién en
comunicacion baja desarrollo comunicacion asertiva y

trabajo en equipo.

Sujeto L Metoddica, motivada, | Plan de Requiere desarrollo en
baja sociabilidad desarrollo habilidades

interpersonales y toma de
decisiones.

Sujeto M Etico, cumplidor, Plan de Necesita fortalecer
liderazgo bajo desarrollo autonomia, criterio

profesional y liderazgo
operativo.

Sujeto N Perseverante, Plan de Requiere fortalecimiento
confiable, limitada desarrollo en empatia, planificacion y
en liderazgo comunicacion para roles

de supervision.

Sujeto O Responsable, Plan de Adecuada para soporte
analitica, baja desarrollo administrativo. No apta
asertividad para supervision directa.

Sujeto P Etico, cooperativo, Plan de Requiere acompanamiento
liderazgo auténomo | desarrollo en toma de decisiones y
bajo manejo de presion.

Sujeto Q Responsable, Plan de Se traslada a desarrollo
metoddica, orientada | desarrollo por debilidad en liderazgo

y comunicacion,
esenciales para

supervision.

Fuente: Elaboracién propia
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En este anadlisis se observa que el perfil A y D se ubican en sucesién para

supervision, mientras que F y G se determinan como sucesores de recepciéon. Al mismo
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tiempo, se identifica que colaboradores como H y Q se trasladan a planes de desarrollo,
dado que presentan brechas en liderazgo, comunicacion o elementos discrecionales
que limitan su proyeccién inmediata hacia puestos criticos. La tabla consolidada refleja
con claridad esta distribucion, mostrando que la decision no se fundamenta Unicamente
en resultados cuantitativos, sino en un analisis integral que incorpora la perspectiva de
las supervisoras, lo que evidencia un proceso transparente y objetivo.

Este hallazgo complementa el anterior, ya que, aunque el flujo de sucesores
resulta limitado, la organizacion dispone de un mapa claro de talento que asegura la
cobertura inmediata de los puestos criticos y, en consecuencia, la continuidad operativa
en el corto plazo. La identificacion de sucesores para supervision, recepcion y anfitrion
de servicio permite responder oportunamente ante vacantes sin comprometer la calidad
del servicio, lo que otorga estabilidad a la operacién en el presente. Sin embargo, se
reconoce que la sostenibilidad futura depende de la ejecucion rigurosa de los planes de
desarrollo y de las estrategias de retencion que fortalezcan el tubo de sucesién y
reduzcan el impacto de la rotacion.

En este sentido, la planificacién sucesora se configura como un mecanismo de
resiliencia organizacional, capaz de anticipar escenarios de cambio y de fortalecer la
capacidad de adaptacion frente a contingencias. Tal como sefalan Varona y Ramos
(2024), los planes de sucesion constituyen una estrategia esencial para garantizar la
sostenibilidad operativa, al preparar de manera sistematica al talento interno para asumir

funciones criticas y asegurar la continuidad del negocio.

Mejora progresiva del liderazgo en la organizacion

El analisis de los resultados del cuestionario de clima organizacional permite
identificar debilidades en competencias clave de liderazgo, particularmente en aspectos
relacionados con la delegacion efectiva, el acompafiamiento de equipos y la toma de
decisiones. Estas competencias resultan criticas para los puestos de supervision y para
la sostenibilidad operativa de la Sala VIP Lounge, dado su impacto directo en la
coordinacién del personal y en la calidad del servicio.

No obstante, durante el periodo de analisis se evidencia una mejora progresiva
en dichas competencias, atribuible a la experiencia adquirida en la gestién cotidiana, al
aprendizaje informal en el puesto y a la interaccion constante con los equipos de trabajo.
Esta evolucion refleja un liderazgo en proceso de consolidacién, con potencial de
fortalecerse mediante intervenciones mas estructuradas de desarrollo.

Desde una perspectiva tedrica, el liderazgo efectivo se concibe como una
competencia que puede desarrollarse de manera progresiva, especialmente cuando

existen procesos de retroalimentacion, aprendizaje experiencial y apoyo organizacional.
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La literatura sefiala que el desarrollo de habilidades de liderazgo incide directamente en
el desempenio del talento, la motivacion y la capacidad de adaptacion de los equipos de
trabajo, elementos esenciales para la continuidad operativa en entornos de alta
exigencia (Northouse, 2022).

Este hallazgo refuerza la pertinencia de incorporar el liderazgo como eje
transversal dentro del plan de sucesion, no solo como requisito técnico para la
ocupacién de puestos criticos, sino como una capacidad estratégica que debe

fortalecerse de manera sistematica para asegurar la proyeccion interna del talento.

Ausencia de un esquema formal de acompanamiento en procesos de aprendizaje

Se identifica que la forma predominante en la que los colaboradores adquieren
nuevos conocimientos y desarrollan competencias es mediante procesos de
capacitacion formal y la ejecucion practica de las tareas asignadas. Este hallazgo se
determina a partir del analisis de los programas de formacion vigentes de los registros
de capacitaciéon impartidos en el ultimo afo y en la informacién proporcionada por la
empresa.

LOGICOM cuenta con un presupuesto trimestral destinado a capacitaciones
presenciales, orientadas principalmente al fortalecimiento del servicio al cliente, el
manejo emocional, el trabajo en equipo y la gestidon de la presion asociada a los altos
flujos de transito propios de la operacion. De manera complementaria, se han impartido
capacitaciones dirigidas a lideres operativos, enfocadas en comunicacion asertiva,
manejo emocional y técnicas para brindar retroalimentacion efectiva al personal.

La revisién de las evaluaciones posteriores a cada capacitacién evidencia que
los aprendizajes mas significativos se consolidan cuando la teoria impartida se
complementa con la practica diaria en el puesto. Esto evidencia un enfoque de
aprendizaje basado en la experiencia, donde la teoria impartida en las capacitaciones
se complementa con la practica diaria, permitiendo reforzar habilidades, generar un
aprendizaje significativo y promover el trabajo en equipo.

No obstante, se identifica como limitacion que, al tratarse de capacitaciones
exclusivamente presenciales, no todos los colaboradores logran participar debido a
restricciones operativas, turnos y cargas de trabajo. Esta situacion genera brechas en
el acceso a la formacioén y limita el alcance del proceso de desarrollo del talento.

En este sentido, se disefia un plan integral de aprendizaje que consiste en
complementar la formaciéon presencial con modalidades virtuales y accesibles, que
permitan ampliar la cobertura de capacitacion, facilitar la participacion del personal y
asegurar una transferencia de conocimiento mas equitativa, con el fin de fortalecer las

competencias y asegurar la transferencia efectiva del conocimiento. Tal como senala
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Kolb (2015), “el aprendizaje experiencial permite que los colaboradores integren teoria

y practica, generando competencias sostenibles en el tiempo” (p. 42).

Propuesta de Valor
Disefio de un programa de sucesién interna para el aseguramiento de la
continuidad operativa y el desarrollo del talento en la Sala VIP Lounge de Logicom,

durante el segundo semestre del 2025.
Introduccién

La gestion estratégica del talento humano constituye un elemento fundamental
para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones de servicios, especialmente
en aquellas donde la calidad de la atencion y la continuidad operativa dependen
directamente del desempefio de su personal. En este contexto, la presente propuesta
se orienta al disefio de un plan de sucesion interna para la Sala VIP Lounge de
LOGICOM S.A., como una herramienta que permita anticipar riesgos asociados a la
rotacion del personal y a la ausencia de colaboradores preparados para asumir
posiciones clave.

Se plantea una propuesta integral que articula el enfoque por competencias, la
evaluacion del desempeno y el desarrollo del talento humano, alineada con las

necesidades actuales y futuras de la Sala VIP Lounge.
Descripcion general de la propuesta

La propuesta consiste en el disefio de un plan de sucesion interna estructurado,
orientado a los puestos criticos de Supervision, Recepcion y Anfitrién de Servicio de la
Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A., los cuales fueron identificados por su alto impacto
en la operacion, la experiencia del cliente y la coordinacion de los procesos internos. El
plan se fundamenta en un modelo de gestidon por competencias, que permite establecer
con claridad los conocimientos, habilidades y comportamientos necesarios para el
desempeno efectivo de cada puesto.

A partir de este modelo, se realiza la identificacion de brechas competenciales
entre los requerimientos del puesto y el perfil de los colaboradores con potencial de
desarrollo.

Para ello, se utilizan las siguientes herramientas:

¢ Matriz de identificacién de puestos criticos.

¢ Diccionario genérico de competencias organizacionales.

e Matriz de determinacion de brechas competenciales

Productos accionables:
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e Actualizaciéon de Manuales de puestos criticos.
e Plan de sucesion.
¢ Plan de desarrollo.

e Guia rapida.
Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Desarrollar al talento de la organizacién, fortaleciendo sus competencias,
conocimientos y habilidades, para asegurar la continuidad de los puestos criticos

mediante un plan de sucesion y desarrollo efectivo.
Objetivos Especificos

o I|dentificar a los colaboradores con potencial para asumir posiciones clave
dentro de la organizacion.

o Fortalecer las competencias técnicas, conductuales necesarias para
desempenar roles estratégicos en el futuro.

o Disefiar planes de desarrollo y sucesion individuales alineados con los
objetivos organizacionales.

o Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion para medir el progreso y

efectividad de los colaboradores.
Publico meta

La propuesta esta dirigida principalmente a los siguientes actores
organizacionales:

e Colaboradores de la Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A., en especial
aquellos que desempenan funciones en los puestos criticos o que presentan potencial
para asumirlos en el futuro.

e Jefaturas y supervisoras de la Sala VIP Lounge, responsables de la
coordinacion operativa, el acompafamiento del talento y la toma de decisiones
relacionadas con la gestion del personal.

e Area de Recursos Humanos, encargada de liderar la implementacion,
seguimiento y sostenibilidad del plan de sucesion, asi como de articular las acciones

para los planes de sucesién y desarrollo.
Alcance de la propuesta

El alcance de la presente propuesta se limita al disefo del plan de sucesién y

desarrollo interno, quedando el documento final preparado para su futura
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implementacion por parte de la organizacion. Si bien el plan contempla lineamientos
claros para su ejecucion, monitoreo y evaluacion, su aplicacion practica no forma parte
del alcance de esta investigacion.

Se excluyen del alcance de la investigacion la ejecucion formal de procesos de
coaching y mentoring, los cuales se proponen UuUnicamente como acciones

complementarias para una fase posterior de fortalecimiento del talento humano.

Documentos accionables

Imagen 3

Documentos accionables

Plan de Sucesion

Registra a los colaboradores
con potencial, las
competencias por desarrollar
y las acciones formativas
sugeridas. Permite anticipar
vacancias y asegurar el relevo
oportuno en puestos clave.

(ver Anexo 5)

Documentos

Accionables

Guia Rapida de
Implementacion

Documento practico que
resume las fases del plan, los
responsables y los criterios de
seguimiento. Facilita la
ejecucion estructurada del
proceso por parte de RRHH y

Plan de Desarrollo

Fichas individuales que guian el
cierre de brechas
competenciales. Fortalecen el
crecimiento profesional y
alinean el talento con las
exigencias del negocio. (ver

anexo 6

Manuales de
Puesto
Actualizados

Integran funciones,
responsabilidades y
competencias criticas. Alinean
los perfiles con la realidad
operativa y sirven como base
técnica para la gestion del

= talento.(ver anexo 8)
supervision. (ver anexo 7)

Fuente: Elaboracion propia

Estas herramientas se entregan integradas como parte del producto de valor,
garantizando una aplicacién clara, sostenible y ajustada al contexto organizacional.

La presente propuesta de disefio de un programa de sucesion interna para la
Sala VIP Lounge de LOGICOM S.A. representa una estrategia integral para asegurar la
continuidad operativa y el desarrollo del talento en puestos clave. Al identificar los roles
criticos, evaluar competencias y potencial de los colaboradores, y establecer planes de
sucesion y desarrollo individuales, se fortalece la capacidad de la organizacion para
enfrentar la rotaciéon de personal y los desafios operativos futuros.

El enfoque por competencias, complementado con herramientas practicas como
planes de sucesién en Excel, guias rapidas y manuales de puesto actualizados, permite

no solo la preparacién del talento interno, sino también la alineacion de los perfiles con
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los objetivos estratégicos de la Sala VIP Lounge. De esta manera, se promueve un
entorno de desarrollo profesional, garantizando que la organizacion cuente con
colaboradores capacitados y comprometidos para asumir responsabilidades criticas
cuando sea necesario. La propuesta no solo responde a la necesidad de continuidad
operativa, sino que constituye un instrumento estratégico de gestion del talento, capaz
de fortalecer la competitividad, mejorar la experiencia del cliente y asegurar la

sostenibilidad de la organizacion en el tiempo.
Ruta de implementacion de la propuesta

El presente estudio incorpora una ruta de implementacion orientada a la puesta
en marcha del Plan de Sucesion y Desarrollo para los puestos criticos de la Sala VIP
Lounge de LOGICOM S.A., garantizando la participacion de los actores clave, la
validacion institucional y la sostenibilidad de la propuesta.

La ruta de implementacién se estructura en cinco etapas secuenciales que
permiten una ejecucion progresiva y controlada del plan, promoviendo la continuidad
operativa y el fortalecimiento del talento interno:

1. Socializacién y validacion del plan de sucesion y desarrollo: En esta
etapa, el plan es presentado a la Gerencia General, jefaturas y supervisoras de la Sala
VIP Lounge, con el objetivo de validar su alineacion con la estrategia organizacional, los
lineamientos de Talento Humano y las necesidades operativas de los puestos criticos.
Esta fase permite recoger retroalimentacion y realizar los ajustes necesarios antes de
su implementacién formal. Se inicia en el primer mes.

2. Preparacion de condiciones organizacionales y logisticas: Una vez
validado el plan, se preparan las condiciones necesarias para su ejecucion, incluyendo
la definicion de responsables, la asignacion de recursos, la calendarizacion de
actividades de desarrollo y la disponibilidad de herramientas de apoyo. Esta etapa se
contempla durante el segundo mes.

3. Identificacion y formalizaciéon de candidatos a sucesién: En esta fase se
formaliza la identificaciéon de los colaboradores con potencial de sucesién para los
puestos criticos, con base en los resultados del diagndstico de competencias,
evaluaciones de desempenio y pruebas psicométricas. Asimismo, se definen los planes
de desarrollo individuales, incorporando acciones como coaching, mentoring vy
capacitacion especifica y se realiza en el tercer mes.

4. Capacitacion y desarrollo de lideres y sucesores: Se implementan
acciones de capacitacion dirigidas a jefaturas, supervisoras y colaboradores

identificados como sucesores, enfocadas en liderazgo, gestion del talento, habilidades
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técnicas y competencias clave para los puestos criticos. Esta etapa se realiza en el
cuarto mes y busca fortalecer la preparacion efectiva del talento interno.

5. Activacidén, seguimiento y evaluacién del plan de sucesién: Finalmente,
se procede a la activacion formal del Plan de Sucesion y Desarrollo, estableciendo
mecanismos de seguimiento y evaluacién periédica que permitan medir el avance de
los planes, la efectividad de las acciones de desarrollo y la continuidad operativa de los
puestos criticos. Esta fase contempla la realizacion de ajustes continuos para asegurar

la sostenibilidad del plan en el tiempo y se ejecuta en quinto y sexto mes.
Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El analisis confirma que la organizacion carece de una estructura integral que

apoye el crecimiento, la formacién y la permanencia del talento

Durante el estudio se identifican manuales desactualizados, ausencia de
politicas formales de reconocimiento y falta de rutas claras de carrera. Estos vacios
influyen directamente en la rotacion, la desmotivacion y la limitada cantidad de
colaboradores preparados para asumir roles de mayor responsabilidad. La falta de
actualizacién desde 2017 es un signo claro de la necesidad de modernizar los procesos

de gestion del talento humano.

La continuidad operativa de la sala VIP lounge depende de tres puestos criticos

cuya vulnerabilidad se evidencia en los resultados del estudio

El analisis confirma que los puestos de Supervisor Operativo, Recepcion vy
Anfitrién de Servicio sostienen la operacion diaria y la experiencia del cliente. La matriz
de criticidad muestra que estos roles obtienen puntajes significativamente superiores al
resto, lo que los posiciona como esenciales para el funcionamiento del negocio. Sin
duda, la alta rotacion que se registra en estos mismos puestos incrementa el riesgo de

vacante inmediata, revelando la fragilidad de la estructura operativa actual.

Las demandas competenciales de los puestos criticos superan la preparacion

actual de una parte importante del personal

El diagndstico de competencias demuestra que los puestos criticos requieren
habilidades avanzadas en liderazgo, toma de decisiones, gestibn emocional,
comunicacion efectiva y orientacién al logro. Aunque el equipo posee fortalezas
operativas, aun se observan brechas relevantes que impiden que la mayoria del
personal esté listo para asumir responsabilidades estratégicas. Este desfase evidencia

la necesidad de un enfoque formativo mas planificado y sistematico.
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La evaluacion sistematica mediante instrumentos especializados se constituye

como un elemento clave en la generacion de valor organizacional

El uso de instrumentos psicométricos, evaluaciones de desempefio vy
valoraciones de jefaturas permite obtener informacién objetiva, confiable vy
complementaria sobre las capacidades, el potencial y las brechas del personal. Estos
instrumentos no solo sustentan la toma de decisiones en el proceso de sucesién, sino
que aportan valor estratégico a la organizacion al fortalecer la transparencia, la equidad
y la consistencia de la gestion del talento humano, contribuyendo directamente a la

continuidad operativa y al desarrollo sostenible del negocio.

El flujo de talento disponible para la sucesion resulta limitado y no garantiza la

continuidad de los puestos mas sensibles

Los resultados combinados de las pruebas psicométricas y las evaluaciones de
desempefo muestran que solo un grupo reducido de colaboradores cumple con los
criterios establecidos para ser considerados sucesores inmediatos. Aunque este grupo
representa un avance para la organizacién, su tamafo actual no es suficiente para
asegurar la cobertura de vacantes futuras, especialmente en un contexto de rotacion
alta. Esta situacioén urge a fortalecer el tubo de talento mediante estrategias de desarrollo

y retencion.

La integracion de multiples fuentes de informaciéon permite construir un proceso

de sucesion transparente y basado en evidencia

El cruce entre psicometria, desempeno y valoracion de jefaturas ofrece una
vision amplia de las capacidades, potencial y areas de mejora de cada colaborador. Este
enfoque riguroso permite seleccionar sucesores con criterios claros y objetivos, evitando
decisiones basadas unicamente en percepcién o desempefio operativo. La participacion
de las supervisoras aporta una lectura contextual del comportamiento laboral,

fortaleciendo la validez del proceso.

El plan de sucesion se posiciona como una herramienta estratégica que fortalece

la resiliencia y la proyeccioén futura del negocio

La identificacién de sucesores inmediatos permite responder oportunamente
ante vacancias inesperadas, asegurando estabilidad en el servicio. Sin embargo, el
estudio también muestra que el verdadero potencial del plan se materializa en el
mediano y largo plazo, siempre que exista un compromiso organizacional con la
formacion, la retencién y el acompanamiento del personal. En este sentido, el programa
de sucesion no solo atiende una necesidad operativa, sino que abre la puerta hacia una

cultura mas solida de desarrollo profesional.
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El proceso revela un talento interno valioso que, con acompainamiento adecuado,

puede convertirse en la base de un liderazgo sostenible

A lo largo del analisis se identifica un grupo de colaboradores con alto
compromiso, ética laboral y disposicion para aprender. Aunque no todos estan listos
para asumir un puesto critico, sus caracteristicas personales reflejan un potencial que,
con los estimulos correctos, puede transformarse en talento estratégico para la
organizacién. Este hallazgo destaca la importancia de invertir en el crecimiento interno

antes de buscar talento en el mercado.
Insuficiente incorporacion del bienestar emocional en la gestion del talento

El analisis evidencia que la gestion del talento humano en los puestos criticos de
la Sala VIP Lounge no incorpora de manera sistematica estrategias orientadas al
bienestar emocional y al acompafiamiento psicosocial del personal. Esta ausencia
resulta relevante considerando las condiciones operativas del servicio, la presiéon
asociada a la atencién al cliente y los niveles de rotacion identificados. La falta de
espacios formales de apoyo emocional limita el compromiso, la motivacion y la
permanencia del talento con potencial, afectando indirectamente la efectividad del plan

de sucesion y la sostenibilidad del desempefo organizacional.
Falta de una mesa de talento formal para el seguimiento del proceso de sucesién

Ante la inexistencia de un espacio formal para el seguimiento del proceso de
sucesién, se hace necesaria la creacién de una Mesa de Talento que permita ordenar,
dar continuidad y fortalecer la gestién del talento clave. La conformacion de este comité,
con participaciéon de Recursos Humanos, supervisidon y gerencia, garantizara una
revision periddica del avance de los sucesores, una toma de decisiones oportuna en
materia de promocién y desarrollo, y la validacion de la permanencia del talento en el

tubo de sucesion, reduciendo riesgos y asegurando la continuidad organizacional.
El assessment como herramienta estratégica

Se deduce que el assessment es una herramienta clave para evaluar
competencias, potencial y desempefio de colaboradores en puestos criticos vy
sucesores, permitiendo identificar brechas de desarrollo y sustentar decisiones objetivas
de promocién o reemplazo. Aunque en el presente proyecto no se ha implementado por
limitaciones de tiempo, su aplicacién futura puede fortalecer la continuidad operativa y

el desarrollo del talento estratégico en la organizacion.

Fortalecimiento integral del aprendizaje y las competencias en LOGICOM
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Se concluye que en LOGICOM, el aprendizaje de los colaboradores se fortalece
principalmente a través de la combinacion de capacitaciones formales y la practica diaria
en el puesto, evidenciando un enfoque de aprendizaje experiencial que permite
consolidar habilidades, mejorar el desempefio y fomentar el trabajo en equipo. Sin
embargo, las capacitaciones presenciales presentan limitaciones en cobertura debido a
restricciones operativas y cargas de trabajo, generando brechas en el desarrollo del
talento. Por ello, la implementacion de un plan integral que complemente la formacién
presencial con modalidades virtuales permitira ampliar la participacién, garantizar una
transferencia de conocimiento mas equitativa y fortalecer de manera sostenible las
competencias del personal, asegurando asi un desarrollo continuo y efectivo del capital

humano.

Recomendaciones

Institucionalizar el plan de sucesion como politica corporativa y parte permanente

de la gestion del talento humano

Se recomienda que LOGICOM adopte el proceso de sucesion dentro de su
planificacion anual, con revisiones semestrales y actualizaciones permanentes. Esto
asegura que los perfiles, competencias y candidatos se mantengan alineados a las

necesidades del negocio y a los cambios del entorno.

Desarrollar un programa de formacién integral centrado en las competencias

criticas identificadas en el diagnéstico

Este programa debe abordar areas como liderazgo operativo, comunicacion
asertiva, toma de decisiones, planificacion, autocontrol emocional e inglés funcional. Las
metodologias sugeridas incluyen mentorias, coaching individual, talleres practicos,
simulaciones de casos reales. El objetivo es que mas colaboradores alcancen el nivel

requerido para ser considerados sucesores.

Fortalecer el tubo de talento mediante estrategias de retencidon especificas para

puestos criticos

Dado el alto nivel de rotacion, se sugiere implementar acciones como:
¢ Reconocimiento periddico del desempeno

¢ Incentivos vinculados a logros

¢ Flexibilizacion de turnos cuando sea posible

e Oportunidades de crecimiento profesional planificadas

e Espacios de bienestar emocional.
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Estas estrategias mejoran la permanencia y reducen la fuga de talento

preparado.

Actualizar los manuales de puesto e integrar un modelo de competencias

moderno y alineado a las exigencias del negocio

La actualizaciéon debe incluir funciones, indicadores, competencias, niveles de
dominio y rutas de desarrollo. Esto aporta claridad a supervisoras y colaboradores, y

asegura coherencia entre los objetivos institucionales y el desempefio individual.
Crear una mesa de talento formal para el seguimiento del proceso

Este comité debe reunirse periddicamente y estar compuesto por representantes
de RRHH, supervision y gerencia. Sus funciones incluyen revisar el avance de los
sucesores, tomar decisiones de promocién, ajustar brechas y validar la permanencia del

talento en el tubo de sucesion.

Establecer criterios de seleccion claros, documentados y compartidos con todo

el personal

La transparencia en los criterios, tanto para ingreso al tubo de sucesién como
para ascensos, ya que fortalece la confianza, reduce percepciones de favoritismo y
promueve la justicia organizacional. La claridad, ademas, aumenta la motivacion del

equipo.

Integrar herramientas de bienestar y apoyo emocional como parte del proceso de

desarrollo

Se recomienda implementar un plan de retencidon que combine talleres de
gestion del estrés, instancias estructuradas de retroalimentacién, espacios de escucha
activa y programas de acompafnamiento emocional. Ademas, se sugiere vincular estas
iniciativas con, oportunidades de crecimiento y reconocimiento del desempefio, de
manera que se aumente la satisfaccion laboral, la motivacion y la permanencia del

talento clave dentro de la organizacion.

Monitorear indicadores que permitan evaluar el impacto del plan de sucesién a lo

largo del tiempo

Entre los indicadores sugeridos se incluyen:
e Tasa de cobertura interna de vacantes
¢ Rotacién en puestos criticos

¢ Avance en brechas competenciales

e Satisfaccion del personal
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e Cumplimiento de metas del plan de desarrollo.

Implementar procesos de assessment peridédicos para puestos criticos y

colaboradores del tubo de sucesion

Se recomienda aplicar evaluaciones psicométricas, de competencias y potencial
de forma planificada y recurrente, con el fin de monitorear la evolucién de los
colaboradores, identificar brechas de desarrollo y sustentar decisiones de promocion o
reemplazo. El assessment continuo permite mantener una base objetiva y actualizada

para la gestion del talento y la continuidad operativa.
Consolidacion del liderazgo

Para consolidar el liderazgo dentro de la organizacion, se recomienda
implementar un programa continuo de desarrollo que combine talleres de delegacion,
acompanamiento de equipos y toma de decisiones, espacios de retroalimentacion
estructurada y mentoria interna. Este enfoque permite fortalecer las habilidades de los
lideres y garantizar que los aprendizajes se traduzcan en mejoras concretas en el
desempefio de los equipos.

Es importante destacar que, para que esta propuesta sea realmente exitosa y
sostenible, es indispensable contar con el apoyo activo de los lideres en todos los
niveles. Su compromiso no solo sirve para modelar los comportamientos de liderazgo
deseados, sino también para motivar y comprometer a sus equipos, asegurando que los
procesos de desarrollo tengan un impacto real y duradero en la organizacion. Con la
participacion activa de los lideres, se podran consolidar las mejoras alcanzadas, reforzar
el talento interno y fortalecer un liderazgo sélido y coherente con la vision estratégica de

la empresa.

Aprendizaje 360°: potenciando talento en LOGICOM

Se recomienda que LOGICOM implemente un plan integral de formacién hibrido
basado en el modelo 70-20-10, donde el aprendizaje se fortalezca a través de la practica
diaria en el puesto (70%), el acompanamiento y la mentoria entre colaboradores (20%)
y cursos presenciales y virtuales que refuercen los conocimientos de manera
estructurada (10%). Esta combinacion permitird consolidar habilidades, mejorar el
desempeno individual y fomentar el trabajo en equipo, al mismo tiempo que supera las
limitaciones operativas y amplia la cobertura de aprendizaje.

La integracion de experiencias practicas, acompanamiento constante vy
formacion hibrida garantizara una transferencia de conocimiento equitativa y sostenible,

promoviendo el desarrollo continuo del capital humano. Se sugiere complementar el plan
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con herramientas de seguimiento y evaluacion, para medir el impacto de las acciones

formativas y ajustar la estrategia segun las necesidades de los colaboradores
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Anexos

Anexo 1. Diccionario de competencias organizacional

Instrumento que define las competencias criticas y necesarias consideradas para el analisis de los puestos clave, incluyendo su

descripcion y el nivel de dominio requerido para cada rol evaluado.

DICCIONARIO DE COMPETENCIAS

V2. 2011

Un d ano de compelencias represents una heramients ndispensable en los Modelos de Gestién par
Compatencizs. Permite operacana pelenzias y asegarar un henguaje comin enie ks persanas
implicadas en un proceso de gestion ito, dande la definician de s compebencias a tratar sea
requetida.

En resumen una compelencia estard identificada par un nombre @
descripcién de los niveles de perfecdonamiento de dicha caracteri:
describe a conli it

e los elementos que companen
oy impartante. En algun

las elementos fundamentales de una compelencia, por o que se puede
habilidad pera en un nivel promedio. En algunos casos pueden anctarse:

s e mejoee

Mivel 3: Considers el desarrallo maxima de ls competenda y la presencia de comportamientios que faciitan
un alio desempea respecto = esta habilidad. No abstante, es importante recordar que podrian existic
anctaciones pars purios de megl ze cumple | definicidn del nivel en su totalidad, mas las evidencias
tarpooa sugieren un nivel inferior de calificacitn.

En esie documenta e lecior poded encondrar [a definicién de 24 compelencias que companen ese
Diccianarnio de Competencias.




Anexo 1.1. indice de competencias

Indice de Competencias

Orientacion al logro y resultados
Calidad en el servicio al cliente
Habilidad para las relaciones interpersonales
Asertividad

Trabajo en equipo

Capacidad de analisis y solucion de problemas
Iniciativa

Autocontrol

Apertura al cambio

Integridad

Compromete e inspira
Desarrollo del talento

Visién estratégica

Cultiva relaciones y redes
Planificacién y organizacioén
Enfoque a la calidad

Innovacién

Capacidad de decisién
Sensibilidad organizacional
Sensibilidad interpersonal
Comunicacién oral y escrita
Capacidad de negociacion
Tolerancia a la frustracién
Gestiona la ejecucion

N NN NN =S e e ek ek ek ek ek o=h
AWUNCOCOO~OUbWNaAgPINIORWON=2
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Anexo 1.2. Competencia orientacioén al logro y resultados

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 1

NOMERE Y DEFINICION: ORIENTACION AL LOGRO Y RESULTADOS

NIVEL DE SCRIPCION
Conformista, depende de |a direccion de otros para realizar su frabajo.
1
Tiene confianza en si mismo y en sus capacidadas, realiza eficientemeante las metas propuestas
3 por otros. Mo requiere supenisidn cercana

Tiene un norte clare de lo que quiere alcanzar y toma las acciones necesarias para logrario.
Asume retos y desafios realizando para esto un andlisis de brechas, esta dispuesto a aprender
lo necasano para desempenarse con excelencia; es persistente en el logro de sus objetivos.
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Anexo 1.3. Competencia calidad en el servicio al cliente

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 2
NOMBRE Y DEFINICION: CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
Es el interés por brindar un servicio enfocado plenamente en la satisfaccion pronta y completa de las
necesidades de los clientes.

NIVEL DESCRIPCION

Muestra apatia y desinterés en actividades vinculadas con servicio.

Se interesa por un buen servicio, pero limita al cumplimiento del estandar establecido para su
puesto.

Disposicion para realizar el trabajo con base en el conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes internos y externos. Posee un trato cordial y amable y realiza
3 esfuerzos adicionales con el fin de exceder las expectativas de los clientes
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Anexo 1.4. Competencia habilidad para las relaciones interpersonales

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 3
NOMBRE Y DEFINICION: HABILIDAD PARA LAS RELACIONES INTERPERSONALES
Es el gusto y la capacidad para crear, establecer y mantener en el tiempo relaciones con diferentes tipos de
personas. Implica el ser empatico.

NIVEL DESCRIPCION

Es una persona que prefiere las actividades en solitario antes que las colectivas. Activamente
pone distancia con otros ya sea mostrandose introvertido o incluso agresivo. No muestra interés
1 en comprender los pensamientos, sentimientos y comportamientos del otros. No se muestra
tolerante ante las diferencias entre las personas.

Posee la capacidad de establecer contacto positivo con otros, manteniendo una relacién
caracterizada por la cordialidad y la diplomacia. Participa en actividades sociales, pero no busca
2 la vinculacion con otros.

La persona posee la capacidad de crear relaciones con diferentes tipos de personas. Se
muestra tolerante ante diversas situaciones y es capaz de comprender los pensamientos,
sentimientos y comportamientos de los otros(es empatico). Esta comprensién de la otra

3 persona le permite anticiparse a sus necesidades y ofrecer su colaboracién o mostrarse solidario
proactivamente. Tiene la capacidad de escuchar de manera activa y de manifestar sus opiniones
de manera respetuosa y adaptada a su interlocutor.
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Anexo 1.5. Competencia asertividad

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 4
NOMBRE Y DEFINICION: ASERTIVIDAD
Habilidad personal para expresar sentimientos y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma
adecuada y sin dejar de considerar los derechos de los demas.

NIVEL DESCRIPCION

No le preocupa ser irrespetuoso con los demas con tal de manifestar o actuar de acuerdo a sus
fines. Es impulsivo, tiende a levantar la voz y molestarse con las personas. Asi mismo, puede
presentar el polo opuesto, cuando adopta una posicién sumisa y callada, cuando lo apropiado es
hablar y dejar claro su punto de vista.

Tiene clara la necesidad de responder adecuadamente ante diversas situaciones, por lo cual
mantiene su conducta y estilo de comunicacioén a pesar de las condiciones que le rodean.

Manifiesta actitudes y conductas (lenguaje verbal y gestual) acorde con el tiempo, su forma de
reaccion personal y las personas con que interacttia. Es capaz de establecer limites entre la
razén y la emocion antes de actuar. Evalua estratégicamente las circunstancias de la situacién
en la que se encuentra, determina y selecciona el comportamiento apropiado para hacerle
frente. Refleja seguridad y control en su forma de comunicacion.
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Anexo 1.6. Competencia trabajo en equipo

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 5
NOMBRE Y DEFINICION: TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad para realizar una labor en conjunto con otros para obtener resultados.

NIVEL

DESCRIPCION

Es una persona centrada en sus propios intereses, por lo que tiene dificultad para trabajar de
manera conjunta con otros.

Es una persona que posee capacidad para trabajar con otros cuando le es requerido y lo hace
de manera eficiente.

Capacidad de trabajar con otros para conseguir objetivos comunes, muestra un alto nivel de
compromiso e identificacién con su equipo. Es capaz de anteponer los intereses grupales ante
los individuales.
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Anexo 1.7. Competencia capacidad de analisis y soluciéon de problemas

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 6
NOMBRE Y DEFINICION: CAPACIDAD DE ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS
Capacidad de Analisis y Solucién de Problemas. Es la competencia que mide las destrezas del candidato

para comprender las de los probl y resolverlos eficaz y oportunamente
NIVEL DESCRIPCION
Se centra en los problemas y no es capaz de comprender sus causas.
1
Se centra en informacion importante pero no profundiza, define soluciones razonables antes de
2 tomar decisiones. Puede ser reactivo.

Frente a un fenémeno, situacion, es capaz de razonar y resolver las variables implicadas, crear
escenarios y generar soluciones oportunas. Esta capacidad le permite anticipar problemas y
3 tomar decisiones e implementar acciones.




Anexo 1.8. Competencia iniciativa

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 7
NOMBRE Y DEFINICION: INICIATIVA

Capacidad de anticiparse a los hechos y actuar acorde a las circunstancias en las que se encuentre.

NIVEL DESCRIPCION
1 Evita la accion, espera instrucciones.
Tiene disposicion para actuar y es capaz de anticipar ciertas reacciones, no obstante
2 depende de la supervision directa para asumir este rol.
Es una persona que identifica proactivamente las condiciones de su entorno, tiene la
capacidad de actuar de manera anticipada, resolver, crear y desarrollar actividades que
3 conducen a soluciones. Asume riesgos controlados y no depende de la autoridad formal

para actuar.
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Anexo 1.9. Competencia autocontrol

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 8
NOMBRE Y DEFINICION: AUTOCONTROL

Capacidad para identificar el estado de sus emociones, saber como controlarlas y elegir el momento

adecuado para responder.

NIVEL DESCRIPCION
Esta persona no controla sus emociones e impulsos.
1
Esta persona identifica el estado de sus emociones e impulsos. Logra controlarse pero
2 puede enfrentar dificultades para concentrarse y actuar en situaciones particulares que
le hacen sentirse vulnerable.
Esta persona es capaz de manejar adecuadamente sus emociones e impulsos. Se
mantiene equilibrada, positiva y serena, aun en los momentos mas dificiles. Piensa con
3 claridad y permanece concentrada a pesar de las presiones. Elige el momento

adecuado para responder y lo hace con efectividad. No se deja provocar. Procura
disminuir el estrés propio y de los demas, mediante acciones.




Anexo 1.10. Competencia apertura al cambio

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 9
NOMBRE Y DEFINICION: APERTURA AL CAMBIO

Esta competencia describe a la persona que defiende y se compromete a nuevas ideas e iniciativas y crea un

entorno que apoya al cambio y la innovacién.

NIVEL DESCRIPCION
Tiene fuerte resistencia al cambio, lo ve como una amenaza a su progreso personal y
1 profesional.
Es la capacidad para tolerar y adaptarse rapida y efectivamente a una amplia variedad de
2 nuevas ideas, situaciones, individuos, grupos y tareas.
Alienta nuevas maneras de ver los problemas, procesos o soluciones. Supera desafios o
problemas dificiles de manera rapida y directa. Disfruta las crisis 0 momentos de transformacién
3 y las ve como una oportunidad para crecer
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Anexo 1.11. Competencia integridad

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 10
NOMBRE Y DEFINICION: INTEGRIDAD

Es la capacidad para administrar con buen juicio y decidir de manera independiente sobre el propio
comportamiento, basado para esto en parametros social y organizacionalmente aceptados.

NIVEL

DESCRIPCION

Es una persona que muestra incapacidad para guiar su comportamiento con base en preceptos,
reglas o marcos de accién que pueden calificarse como correctos, obedece tnicamente a sus
propios impulsos y deseos, sin meditar en las consecuencias de sus actos o bien en el dafio que
pueda ocasionar a terceros.

Es una persona que es capaz de sefiir su conducta a parametros aceptados como correctos, en
su organizacién y ambito de trabajo. Muestra un alto nivel de congruencia entre lo que se dice y
lo que se hace. Es una personas honesta y recta en sus actos.

Es una persona que muestra la capacidad de guiar sus acciones y decisiones con base en
parametros claros de conducta, considerando para ello el marco de referencia leyes y reglas que
le aplican en su contexto de vida. Esta accion la realiza de manera independiente, no requiere
supervision, y puede sostenerla aun en situaciones extremas. Muestra un alto nivel de
congruencia entre los parametros de conducta que aplica a si mismo y a los demas. Promueve a
otros esta forma de actuar.
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Anexo 1.12. Competencia compromete e inspira

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 11
NOMBRE Y DEFINICION: COMPROMETE E INSPIRA

Implica la capacidad de conducirse de manera tal que el propio comportamiento y vision contituyen un punto
de referencia y modelo a seguir para las personas con las que trabaja.

NIVEL

DESCRIPCION

No posee congruencia entre sus actos y sus palabras. Sus instrucciones son confusas, su
retroalimentacién escasa y sus acciones erraticas, lo cual ocasiona desconfianza o
distanciamiento de las personas con las que trabaja.

Es una persona cuyas acciones y experiencias son punto de referencia para otros y logra, dentro
de los limites de cada puesto, que las personas comprendan la importacia de sus tareas
individuales y grupales, se identifiquen con la empresa y brinden su mayor esfuerzo para
concretar los objetivos planteados.

Es una persona de actuacion sélida y congruente, cuya vision e impulso para el logro de los
objetivos grupales, constituye una fuente de inspiracién y por tanto modelo a seguir para las
personas con las que trabaja. Activamente involucra a otros en sus acciones, promoviendo y
logrando el mejor desempefio. Se involucra con su equipo de trabajo, establece relaciones
armonicas y de confianza con otros, sin dejar de lado el trato justo y el establecimiento de
consecuencias acordes a la conducta presentada. El nivel de compromiso que genera esta
persona, hace que otros estén dispuestos a ir mas alla de lo que por perfil les corresponde hacer.
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Anexo 1.13. Competencia desarrolla talento

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 12
NOMBRE Y DEFINICION: DESARROLLA TALENTO

Capacidad de identificar y desarrollar el talento necesario para alcanzar los objetivos estratégicos de la

organizacion.
NIVEL DESCRIPCION
Esta persona solo esté interesada en aquellas personas que contribuyan en el logro de sus
1 objetivos. Si éstas no llenan sus expectativas, seran separadas de su equipo.
Tiene capacidad para identificar el talento, brinda comentarios utiles y honestos sobre el
desempefio de otros, recomienda actividades de desarrollo, sin embargo no se involucra en el
2 mismo.
Es una persona capaz de identificar a las personas que tienen el potencial para alcanzar las
competencias requeridas para el desempefio exitoso del trabajo. Ayuda a otros a identificar y
3 priorizar sus objetivos y necesidades de desarrollo, recompensa basandose en las capacidades

y desempefio de las personas. Aplica el conocimiento de lo que motiva y desalienta a los
colaboradores para retener a los talentos claves.
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Anexo 1.14. Competencia visién estratégica

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 13
NOMBRE Y DEFINICION: VISION ESTRATEGICA

Capacidad de evaluar el entorno de negocio para desarrollar una vision y estrategia a largo plazo para la

unidad y/u organizacién.

NIVEL

DESCRIPCION

Actua en el aqui y el ahora. No logra proyectar el efecto de sus acciones en el futuro del proceso
en el cual esta implicado. Su conocimiento del negocio se limita a su marco de accioén.

Muestra interés y habilidad por conocer y comprender el entorno interno y externo de su
negocio. A partir de este entendimiento es capaz de tomar acciones basado en una proyeccion a
futuro.

Es la habilidad para visualizar diferentes escenarios de la estructura y estrategia requerida en el
corto, mediano y largo plazo, para proyectar la evolucion del proceso en el cual se encuentra
implicado. A partir de esto, es capaz de establecer planes concretos de accion, movilizar los
recursos que sean necesarios para su logro, clarifica e involucra en este curso de trabajo a otros
miembros del equipo.
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Anexo 1.15. Competencia cultiva relaciones y redes

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 14
NOMBRE Y DEFINICION: CULTIVA RELACIONES Y REDES
Capacidad de cultivar relaciones para fortalecer una red de contactos dentro y fuera de la organizacion.

NIVEL DESCRIPCION
1 Se relaciona con base en intereses propios, para obtener beneficios individuales.
Favorece relaciones que le facilitan el logro de sus proyectos. Establece relaciones
2 basadas en el respeto mutuo y la confianza.
Identifica y comprende la red de contactos dentro y fuera de su organizacion y se
3 desenvuelve exitosamente dentro de un contexto ganar-ganar. Cultiva relaciones de

largo plazo con actores clave.
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Anexo 1.16. Competencia planificacién y organizacion

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 15

NOMBRE Y DEFINICION: PLANIFICACION Y ORGANIZACION
Capacidad de determinar y establecer un plan, metédicamente organizado, para lograr los objetivos

propuestos.

NIVEL

DESCRIPCION

Incapacidad o desinterés por organizarse, establecer prioridades y falta de compromiso
por cumplir con las metas asignadas.

Tiene capacidad para trabajar de forma efectiva, organizando y planificando su propio
trabajo, de forma independiente o como miembro de un equipo, demostrando
comprension de su responsabilidad, motivado por la calidad y la mejora continua.

Es capaz de visualizar el objetivo ultimo a alcanzar, desagregar el mismo en sus
diferentes componentes criticos de éxito, priorizarlos, organizarlos por etapas,
establecer sus requerimientos en cuanto a tiempo y recursos. Identifica las personas
que deben ser involucradas en el proceso y coordina con ellos. En el proceso de
ejecucion constantemente da seguimiento y realiza ajuste de brechas.
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Anexo 1.17. Competencia enfoque a la calidad

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 16
NOMBRE Y DEFINICION: ENFOQUE A LA CALIDAD

Implica la capacidad de comprender, ejecutar y dar seguimiento a las acciones o criterios de calidad que han
sido identificados para el logro de resultados de una tarea o proceso.

NIVEL

DESCRIPCION

Al conocer una tarea o proceso, no muestra interés por los detalles o la deteccion de
errores. Puede enfocarse en una fraccion del proceso o tarea y se muestra satisfecho
con que la misma esté términada.

Es capaz de seguir lineamientos de calidad y dar seguimiento a puntos criticos de
control para lograr el resultado esperado en una tarea o proceso especifico. Implementa
acciones de mejora que han sido identificadas y puede generar una adecuada
documentacion de lo realizado.

Implica la capacidad de comprender la naturaleza de una tarea o proceso, asi como la
planificacion requerida para su realizacion. Identifica sus elementos constituyentes,
determina criterios especificos de calidad y fija puntos criticos de control para lograr el
resultado esperado. En el proceso toma acciones concretas de seguimiento, verificacion
y analisis de los identificado (sea esto datos de diversa naturaleza, elementos en
proceso, entre otros), retrolimenta o toma acciones correctivas al detectar una
desviacion, error o elemento potencial de mejora. Posee capacidad para documentar o
generar histéricos de lo hecho, basado en un criterio de mejora continua y adecuada
gestién de la lecciones aprendidas.
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Anexo 1.18. Competencia innovacién

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 17
NOMBRE Y DEFINICION: INNOVACION

Considera la habilidad para generar nuevas ideas y/o proyectos de mejora y cambio, asi como la capacidad

para llevarlas a la realidad.

NIVEL

DESCRIPCION

No muestra la habilidad para adaptarse al cambio o proponer ideas innovadoras. Puede
mostrarse incluso negativo y poco flexible de manera persistente.

Posee la habilidad para vencer la resistencia personal a los cambios. No se conforma y es capaz
de proponer nuevas ideas o estrategias que impactan la labor. Participa activamente en la
implementacion de una nueva decision. Sus propuestas pueden corresponder a elementos
totalmente nuevos o bien, provenir de iniciativas ajenas que son adaptadas a su realidad.

Activamente administra procesos de innovacién y cambio, considerando impactos tanto para su
puesto de trabajo, su area, como para la organizacion como un todo. Genera ideas y nuevos
proyectos que previenen o ayudan a reaccionar ante amenazas presentes o futuras, invita a
otros a participar y da seguimiento, o bien, logra concretar y ampliar el impacto de innovaciones
de otros con un rango de accion mas limitado.
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Anexo 1.19. Competencia capacidad de decisiéon

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 18
NOMBRE Y DEFINICION: CAPACIDAD DE DECISION

Habilidad para tomar decisiones acertadas basadas en un analisis de la situacion, logrando asumir con

responsabilidad y madurez los riesgos implicados.

NIVEL

DESCRIPCION

Incapacidad o inexperiencia para tomar una decision, ante diferentes situaciones, sin importar el
contexto.

Aptitud para tomar decisiones informadas, basadas en el analisis de alternativas y disposicion
para comprometerse en la accion.

Capacidad y disposicion para tomar decisiones (en diferentes contextos) eligiendo entre varias
alternativas aquellas que son mas viables para la consecucion de los objetivos; basandose en
un analisis integral de los posibles resultados, consecuencias y riesgos asi como las
posibilidades de implementacion y éxito. Cuando una decision es necesaria puede tomarla aun
cuando la misma sea impopular.

Tiene suficiente experiencia, capacidad y disposicién para apoyar a otros en su proceso de toma
de decisiones.
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Anexo 1.20. Competencia sensibilidad organizacional

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 19

NOMBRE Y DEFINICION: SENSIBILIDAD ORGANIZACIONAL
Capacidad para analizar y percibir el impacto y las implicaciones de decisiones y actividades en otras partes

de la empresa.

NIVEL DESCRIPCION
No tiene sensibilidad sobre las implicaciones de sus decisiones dentro y fuera de la
1 organizacion.
Tiene conciencia de las posibles implicaciones de sus decisiones en los grupos de interés de la
organizacion y las toma en cuenta.
2

Identifica y evalGa integralmente las implicaciones y el impacto a largo plazo de los problemas y
oportunidades en todos los sectores del negocio. Actta pensando claramente en los mejores
intereses de los otros. Aplica los mas altos estandares para asegurar que las decisiones dentro
de su marco de accién sean tomadas en total acuerdo con el apropiado gobierno de la
organizacion y temas éticos.

110



Anexo 1.21. Competencia sensibilidad interpersonal

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 20

NOMBRE Y DEFINICION: SENSIBILIDAD INTERPERSONAL
Es la capacidad de buscar la sintonia personal con los pensamientos, emociones y comportamiento de otros

y accionar respecto a esto.

NIVEL

DESCRIPCION

No muestra interés en comprender las condiciones personales, de trabajo o de vida de otras
personas. Desde su perspectiva la existencia de un ser humano no necesariamente esta ligada
a la de otros.

Muestra interés y logra ponerse en el lugar de la otra persona. Si sus condiciones inmediatas lo
permiten, actua para ayudar a mejorar las condiciones de otros o lo hace si esto le es requerido.

Implica la habilidad para ser perceptivo y colocarse en la posicién de otra persona. Lo cual no
necesariamente implica la aprobacién de la conducta de otros, pero si un interés genuino por
comprender su estado, las condiciones que le llevaron a sus circunstancias, las variables
implicadas y las razones por la que ante estos hechos se tomaron decisiones. Considera la
capacidad de ser buena escucha, de comprender el comportamiento humano y el intéres por
buscar alternativas de solucién que mejoren la calidad de vida de otros, conciente que la mejora
para una persona o grupo, puede significar un beneficio para el sistema o las redes sociales a
las que pertenece.
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Anexo 1.22. Competencia capacidad de comunicacién oral y escrita

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 21
NOMBRE Y DEFINICION: CAPACIDAD DE COMUNICACION ORAL Y ESCRITA
Capacidad para expresar y redactar ideas o hechos claramente, de forma gramaticalmente correcta, de
manera que sean comprendidos por otros.

NIVEL DESCRIPCION

Incapacidad de transmitir informacion oral y/o escrita de manera clara, concisa y precisa.

Transmite informacion claramente, pero no necesariamente impacta al receptor o
destinatario.

Habilidad para expresarse oralmente y por escrito eficazmente dando muestras de
manejar un lenguaje apropiado, claro, organizado y conciso, acorde a su nivel de
formacion y experiencia, asi como del cargo que ocupa y del nivel de la audiencia; lo
que incide directamente en el impacto del receptor (es) o destinatario (s).

3 Emplear el lenguaje apropiado, tono y contenido segun el formato (memo, cartas,
propuestas, reportes, informes, presentaciones, correos electronicos) con el fin de crear
un impacto positivo.
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Anexo 1.23. Competencia capacidad de negociacion

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 22

NOMBRE Y DEFINICION: CAPACIDAD DE NEGOCIACION
Implica la habilidad para intervenir en procesos donde es requerido influenciar sobre otras personas, ya sea
en procesos cotidiados de trabajo, procesos de negociacion o mediando conflictos.

NIVEL

DESCRIPCION

Esta persona presenta sus argumentos y opiniones, mas no muestra interés en
convencer a otros de sus ideas. En procesos de negociacion o conflicto, prefiere
mantenerse al margen.

Considera la habilidad para realizar procesos adecuados de argumentacion y
convencimiento, en un entorno en donde las condiciones estan claras y le son dadas.
No busca activamente ser la parte que resuelve un conflicto o negociacion, pero si le es
solicitado lo hace de una manera adecuada, logrando acuerdos y estableciendo lineas
de accién a las que puede darle seguimiento.

Considera la habilidad para hacer una lectura de las circunstancias en las que se
encuentra: elementos del entorno, personas implicadas, redes de poder, lineas de
argumentacion, entre otros; y poder insertarse adecuadamente en la situacion, ya sea
en un rol de participante, mediador o negociador. Esta habilidad le permite manejar
conflictos, procesos de negociacion en diferentes ambitos del quehacer empresarial o
bien establecer la linea de argumentacién y convencimiento necesaria para atraer a
otros hacia una linea especifica de pensamiento, comprometerles con una idea o
hacerles participes de sus proyectos
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Anexo 1.24. Competencia tolerancia a la frustracion

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 23

NOMBRE Y DEFINICION: TOLERANCIA A LA FRUSTRACION
Es la capacidad para manejar situaciones negativas y el fracaso, logrando mantener un curso de accion para

alcanzar el objetivo propuesto hasta conseguirlo.

NIVEL

DESCRIPCION

Ante la imposibilidad de satisfacer los objetivos que se ha fijado, esta persona no puede
reponerse del suceso o salir del estado de frustracion (ansiedad, impaciencia, ira,
depresion). Busca excusas o razones y/o responsabiliza a otros para justificar su
fracaso.

Es capaz de manejar el fracaso reiterado, ya sea causado por un error personal, de un
tercero o las condiciones del entorno. Modifica su estrategia para lograr el resultado
deseado.

Reconoce sus errores o las causas que le imposibilitaron alcanzar una meta o
generaron una situacion negativa. Procura no cometer los mismos errores del pasado,
aprende de las situaciones y evita que se vuelvan a dar, renovando su estrategia para
manejar una situacion similar en el futuro. Tiene confianza en el éxito final de un trabajo,
siendo tenaz e insistente para alcanzar un objetivo y no desfallecer hasta conseguirlo.
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Anexo 1.25. Competencia gestiona la ejecucién

Diccionario de Competencias

COMPETENCIA No. 24
NOMBRE Y DEFINICION: GESTIONA LA EJECUCION

Es la capacidad para generar las condiciones requeridas para que otro pueda realizar una labor especifica.

NIVEL

DESCRIPCION

Se enfoca en su tarea individual y espera que las condiciones y recursos requeridos
para trabajar sean dados. No tiene habilidad para dar instrucciones.

Posee la capacidad de dar instrucciones claras y fija el objetivo a alcanzar, da
seguimiento a la labor y brinda reportes detallados de la misma para que otro gestione.

Posee la capacidad de fijar metas y objetivos claros, retadores, alcanzables y medibles.
Implica la capacidad de transmitirlas claramente y brindar las instrucciones requeridas
para lograr su ejecucion. Verifica que las instrucciones son comprendidas, que el
alcance de la tarea es claro y facilita las condiciones y recursos necesarios para poder
llevarla a cabo con éxito. Establece puntos de control en el proceso de la labor, da
seguimiento brinda retroalimentacion y alinea la accion cuando esto es requerido.
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Apéndices

Apéndice 1. Propuesta de valor para el cliente

Documento que presenta de manera estructurada la propuesta de valor del programa de desarrollo y sucesién interna. Se detallan los

objetivos, el alcance, los beneficios esperados y la articulacién de las herramientas que conforman el programa.

Desarrollo de Talento

El plan que asegura continuidad...
incluso en tiempos de cambio

T LA

CONSULTING
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Rele e

@
@ Plan de Susecion y Desarrollo de Talento
@ Producto de Valor

@ Resultados
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Desafios

Trabajamos esta solucion
Estadistica de Rotacion pensando en los desafios reales

que enfrentan las areas de
RRHH: alta rotacion, falta de

53 % 49 % lideres listos, urgencias
constantes y la necesidad de una

N — S gestion del talento mas
talento en el puesto estratégica.

Nuestro objetivo es asegurar su continuidad, fortalecer su
talento y reducir riesgos organizacionales.
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Plan de Sucesion
Desarrollo de Talento

Se disenan planes orientados al fortalecimiento de competencias
tecnicas y habilidades blandas, asi como al desarrollo de
capacidades de liderazgo en puestos criticos.

Presentado por KNLG Consulting — m
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Fases
Vuelo a la Excelencia

[® o

Diagnostico de
Competencias
de Puestos
Criticos

Identificacion
de Puestos
Criticos

Presentado por KNLG Consulting

ﬁﬁ
Analisis de

Talento para
Sucesion o

Desarrollo
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Identificacion Puestos Criticos
« -
Se analizan todos las posiciones de la ‘
sala Vip Lounge Costa Rica para
determinar los puestos que impactan

la operatividad y continuidad del
negocio.

Presentado por KNLG Consulting — m
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ldentificacion Puestos Criticos

Impacto en el negocio

Conocimientos y Habilidades

Mercado

Relevancia

Impacto Negocio
Remoto (1), Contribucién
(2), Directo 1 (3), Directo I

()

Visién Parcial (1),
Amplia(2), Global
B)

Especializacion
Avanzados (1), Complejos (2),
Experto(3)

Tipo de Perfil
Normal (1),
Especialista | (2),
Especialista Il (3)

Relevancia
Poca (1), Moderada
(2), Alta (3], Maxima

(]

Peso Total

Calificacion

Anfitrion de Servido

Miscelaneo

Puesto no Critico

Auxiliar de Bodega

Puesto no Critico

Ayudante de cocina

Puesto no Critico

Supervision

Spa

Puesto no Critico

o] <s[or[in [ [ [ [

Recepcio

3
1
1
1
4
1
3

3
1
1
1
3
1
-

a
2
2
2
I
2
4

Anexo 2. Identificacion de
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Diagndstico de Competencias

"y
e
" :
AR R
7
p

Una vez que se definen los puestos
criticos, se analizan y asignan las
competencias requeridas para la
correcta ejecucion de la posicion.

Presentado por KNLG Consulting — m

70



MODELO POR COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ASOCIADAS

CANTIDAD DE
= f | £ Peso |Elegidas

~

Orientacion al Jogro v resultados

o o

o [on
-

=]

[on

=]

3

Calidad en el servicio al cliente

Habilidad para las relaciones interpersonales

i
U

Asertividad

3

Trabajo en equipo

o oo
fn i

o [olo

(O [Oh [

o |lolo| |
i fia fio = [
3

Capacidad de analisis v solucion de problemas

Iniciativa

Autocontrol

=3

Apertura al cambio

Integnidad

Compromete e inspira

D llo del talento

Vision estratégica

Cultiva relaciones y redes

Planificacion v organizacion

=]
~elepe+[em~

Enfoque a Ia calidad

=]
o
=]
[
=]

"3

Innovacion

Capacidad de decision

Sensibilidad organizacional

Sensibilidad interpersonal

Comunicacion oral v escrita

3

Capacidad de negociacion

Tolerancia a la frustracion

e
i
=3

[

Gestiona la ejecucion

v eefve e leleleliilele e e e -~

=3
i
o| o

» [ololoflle e ole
=3

Totales

Presentado por KNLG consulting 'Anexo 4. Herramienta de diagnostico

de competencias criticas
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Analisis del Talento

Se utilizan las evaluaciones de desemperio y pruebas
psicométricas aplicadas a los colaboradores para
seleccionar a los candidatos listos para la sucesion o

desarrollo de su puesto.

Presentado por KNLG Consulting —
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Check in para abordar....
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Producto de Valor

=E )/

Actualizacion de Disefiode |

Manuales de planes de
Puestos Criticos Sucesion y
Desarrollo

Presentado por KNLG Consulting
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Actualizacion de
Manuales de Puestos Criticos

Se actualizan y actualizan los manuales de los puestos criticos
asegurando que cada documento refleje con precision las
funciones actuales, las competencias requeridas y la estructura
operativa vigente.

Presentado por KNLG Consulting fnexo & Manuales de pussto
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Diseno de
Planes Individuales

Se realizan los planes de desarrollo o sucesion a cada
colaborador en busca de cerrar las brechas y potenciar el
desarrollo del talento.

Presentado por KNLG Consulting —

77



Plan de Sucesion

Nombre colaborador Indicar el nombre completo del colaborador que sera desarrollado como sucesor.

Consultor Nombre del consultor interno o externo que apoya el proceso (si aplica)

Acciones
Modelo 70-20-10
N N

Competencia a desarrollar > Actividades a realizar / Fecha / Responsable

Describir actividades pricticas donde el colaborador aplique el
70% Experiencia | trabajo en equipo en su puesto (ej. coordinacion de tareas, apoyo
entre turnos, comunicacion operativa). indicar cada cuinto se realiza y quién
supervisa.

mc!u'v acciones que fomenten la cwm!on’ ion entre turnas, uso de
sSeleccionar las compe bitacoras o traspaso de informacion.
relevantes: No todas aplican a Definir espacios de retroalimentacion con el lider directo .
todos los puestos; elegir las que, enfocados en colaboracion, comunicacion y lideraigo compartido. e
sean clave para el rol de
sucesion.

Indicar cursos, talleres o capacitaciones relacionadas con
comunicacion, trabajo en equipo o liderazgo. Incluir enlace sies Seialar duracion o frecuencia del curso.
posible.

Presentado por KNLG Consulting Anexo 5. Planes de sucesion por

puesto critico




Formato Plan de Desarrollo

e, vi

Nombre del Colaborador: Cargo: Recepcion Consultor: KNLG

#Qué necesito continuar haciendo / qué necesito empezar a hacer? 2Qué necesito dejar de hacer?

Qué se debe colocar aqui Qué se debe colocar aqui:

© Actividades, comportamientos y resultados que el colaborador ® Conductas actuales que afectan el desempeio, la convivencia o
ya realiza correctamente y que deben mantenerse ciima laboral

®  Deben ser conductas observables y medibles, no intenciones @ Deben redactarse de forma clara, directa y respetuosa.

Objetivo / Competencia a

55 i Fecha inicio / Fecha término Recursos / Apoyo / Herramientas (jefe y colaborador)

Qué se debe colocar aqui Qué se debe colocar aqui:

® Objetivos claros y ® Periodo exacto en el que
Qué se debe colocar aqui

especificos. se  trabajard  cada
objetivo ® Aci zari el col
Daba sar SMART i cciones concretas que realizara el colaborador.
especificos, medibles, Debe coincidir © Apoyos especificos que brindara el jefe.
alcanzables, calendario
relevantes y con seguimiento.
tiempo definido

®  Herramientas, cursos, ejercicios o dindmicas 3 utilizar

Enfocados en
desarrollo conductual
o de habilidades

Anexo 6. Planes de desarrollo
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Guia de Sucesion

Como parte de proceso de la sucesion se entregara una guia que
le permita al ocupante del puesto tener acceso a:

1.Funciones principales y tareas criticas.

2.Consejos practicos del ocupante actual.
3.Errores comunes que debe evitar el sucesor.

4.Contactos y numeros clave.
5.Documentos, accesos y herramientas esenciales.

6.Checklist de transicion.

Presentado por KNLG Consulting
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Guia de Sucesion - Puestos criticos
1. Guia répida del puesto

Propésito:

Una descrpcion breve y Ciara de para qué existo of pussto.
Debe enfocarse en el impacto al chente y a 1 operacin, no en tareas
£Qué perderia a operacion o el chente i este puesto o exissera?
Funciones principales:

Las acthwdades que el pussto roakza de forma regular  recurronte.
S funciones ciave. no tareas menoras

Tareas criticas:

Actvidades que,
segundad o la operacién,

Son tareas no negociables

2. Consefos pricticos del ocupante actual

Recomendaciones basadas en1a experiencia feal del puesto.

Tips enlos manuses
3. Ertores comunes quo debe evitar el sucesor

Ertores fecuentes observados en o puesto

Falas que generan queas, relrabajo o problemas operativos
4. Contactos y nimeros clave

Personas o ireas con las que el puesto debe coordinarse

Contactos necesarios para escalamiento, soparto o emergencias.

Presentado por KNLG Consulting

KNLG

e Teléfono

Supervsar Sala VIP +506 X000 000C
Registo de pasajeros 506 J00X YO0

Soporte  escalamiento 506 X000 X000(
Emagencas | contol 850500 s00x
Reposicion y coodinacion  +506 X00C XXX
Limpleza o allas thcnkas  +506 )00 XOOX

5. Documentos, accesos y herramientas esenciales

Manuales, sistemas, checkists y accesos indispensables.

Herramientas sin 125 cuales o puesto no pusde operar comectamente.

5. Checkiist de transicién (Primer dia / Primera semana / Primer mes)

Dia .

Acthidades e Incucadn bisica

Recomdos, presentacines y observacién del

Primera somana:

Actidades con acompafiamiento.

Practca supervsada os tareas criicas

Uso de sistemas y coordnaciin con otros roles

Primer mes:

Acthidades realizadas de forma aulbnoma.

Responsabildades completas del pusst

Evaiuacines formales o reroalmentacion
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Check out del viaje....
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Metodologia

» Talleres con lideres.

« Evaluaciones de talento (competencias, potencial y desempeno).
« Sesiones de calibracion con RRHH y gerencia.

« Talleres y acompanamiento para el talento.

« Reuniones de seguimiento para revision de avances.

Presentado por KNLG Consulting _

83



. -
« Lista clara de sucesores para cada puesto critico.
« Reduccion del riesgo de vacantes inesperadas.
« Colaboradores preparados para asumir nuevos retos.

« Planes de desarrollo individuales personalizados.
« Mayor compromiso y retencion del talento clave.
» Continuidad del negocio asegurada.

' 1§ U9 W

Presentado por KNLG Consulting
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Cronograma

Mes 1: Diagnostico, entrevistas y mapeo de puestos criticos.

Mes 2: Matriz de sucesores y analisis de brechas.
Mes 3: Planes individuales y ruta de formacion.
Mes 4: Talleres/acciones de desarrollo.

Mes 5-6: Seguimiento, ajustes y reporte final.

Presentado por KNLG Consulting
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“Tu futuro organizacional no
se improvisa... se planifica.

Y ese futuro empieza hoy.”

¢ Iniciamos?

Presentado por KNLG Consulting
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Desarrollo de Talento

El plan que asegura continuidad...
incluso en tiempos de cambio

4 KNLG

atll consuLTinG

v

LOUNGE COSTA RICA
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Apéndice 2. Identificacion de puestos criticos

Documento que contiene la matriz de evaluacion utilizada para identificar y clasificar los puestos criticos de la Sala VIP Lounge de

LOGICOM, con base en criterios de impacto en el negocio, especializacion, vision estratégica y relevancia operativa.

Impacto en el Negocio

Impacto Operacional
Directo Directo 11

Visién
Amplia

Remoto Contribucidn Global

Requiere identificar
pautas y tendencias en
su actividad, para ser
capaz de anticiparse a

Directo Il Directo IV Parcial

Responsabilidad de los
resultados en conjunto
con puestos o funciones
similares dentro o fuera

Cargos orientados a
suministrar:
-informacion - asistencia y

El cargo es responsable de
brindar:
- asesoria oconsejo

Requiere entender y situar la
aportacion de su actividad a
la organizacién , asi como la

Requiere conocer
aspectos criticos y
prioridades de su drea,

El cargo es enteramente

Su ausencia haria tambalear
responsable de los

-soporte para el desarrollo
de

especializado - apoyo que

de la organizacidn.

resultados de su dreay

Su ausencia haria tambalear

la organizacion por un tiempo

la erganizacicn por un
tiempo importe y critico y

interpretacié n de sus

realizando una

los requerimien tos
estratégicos del negocio

. . influencian Comparte su impacto en - Pl . objetivos con los de otras | interpretacid n integral X
actividades operacionales | L - " importe y critico y que la que la pone enriesgoyes | | en el mediano plazo.
) . significativamente decisiones | con otra funcién o cargo | resultados del negocio ) . o areas en el corto plazo, sin con el fin de tomar ) L
La informacién . - . pone en riesgo un perfil muy dificil y . - Ajusta sus prioridades y
o que impactan en el negocio la es directo. . que sea necesario la vision | decisiones en base a las o -
suministrada . - ) complejo de encontrar . decisiones en funcion
- orientacion a proyectos o | responsabilidad por el global de toda la necesidades
es usada por ofros para la ) ) . L __|de las necesidades de la
servicios, funciones de staff. | logro de resultados del organizacion estratégicas del negocio . -
toma de decisiones. ) organizacion y participa
negacio. .
activamente
1 2 3 4 6 8 1 2 3
Conecimientos y Habilidades Mercado
Especializacion Tipo de Perfil
Avanzados Complejos Experto Normal Especialista Especialista Il

El perfil para ocupar el
cargo es de normal
disponibilida d en el
mercado, los
conocimient osy
experiencia se alcanzan
con un desarrollo
profesional de
complejidad sperado
para el cargo.

1 2 3 1 2 3

El perfil para ocupar el cargo
requiere de grados de
especializaci 6n en temas de
envergadura para la
organizacion , es factible
encontrar equivalencias de
profesionale s en el mercado
nacional.

Requiere de conocimient o
especializad o en dreas que
en el mercado estan en
desarrollo, siendo dificil
encontrar disponibilida d de
profesionales de este nivel
en el mercado.

Requiere dominio de mas de
una materia complejas y
especializadas y manejo
general de varias
especialidades

Se requiere de amplio
dominio en un area de
conocimiento de
importancia estratégica
para la organizacion.

Se requiere amplio
conocimient o sobre un
drea especializada.

Relevancia
Meoderada Relacidn:
Con estrategia/

Alta relacion: Maxima relacién:

Con estrategia,
desemperio/ de la desempefio/ de la desemperio/ de la

empresa o del proceso empresa o del proceso | empresa o del proceso

1 2 3 4 5

Ninguna Relacién: Poca Relacion:

Con estrategia/

Con estrategia/ desempefio/
de la empresa o del proceso

Con estrategia/ desempefio/
de la empresa o del proceso




Apéndice 2.1. Descriptivos de los criterios de evaluacion de criticidad de puestos

Impacto en el Negecio/Impacto Operadonal

Remoto

Cargos orientados a suministrar:
Informacion, asistencia y soporte para el desarrollo de actividades operacionales.
La informacion suministrada es usada por otros para la toma de decisiones.

Contribucion

El cargo es responsable de brindar:

Asesoria o consejo especializado, apoyo que influencian significativamente
decisiones que impactan en el negocio

Orientacion a proyectos o servicios, funciones de staff.

Directo |

Responsabilidad de los resultados en conjunto con puestos o funciones similares
dentro o fuera de |a organizacion. Comparte con otra funcién o cargo la
responsabilidad por el logro de resultados del negocio.

Directo Il

El cargo es enteramente responsable de los resultados de su area y su impacto en
resultados del negocio es directo.

Impacte en el Negodo, Visian

Parcial

Requiere entender el aporte de su actividad a la organizacion, asi como la
interpretacion de sus objetivos con los de otras areas en el corto plazo, sin que
sea necesario la vision global de toda la organizacion

Amplia

Requiere conocer aspectos criticos y prioridades de su area, realizando una
interpretacion integral con el fin de tomar decisiones con base en las necesidades
estratégicas del negocio

Global

Requiere identificar pautas y tendencias en su actividad, para ser capaz de
anticiparse a los requerimientos estratégicos del negocio en el mediano plazo.
Ajusta sus prioridades y decisiones en funcion de las necesidades de la
organizacion y participa activamente

Avanzados

Se requiere amplio conocimiento sobre un area especializada.

Complejos

Requiere dominio de mas de una materia complejas y especializadas y manejo
general de varias especialidades

Experto

Se requiere de amplio dominio en un area de conocimiento de importancia
estratégica para la organizacion.
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El perfil para ocupar el cargo es de normal disponibilidad en el mercado, los

Mercado (Tipo de perfil}

Normal conocimientos y experiencia se alcanzan con un desarrollo profesional de 1
complejidad esperado para el cargo.
El perfil para ocupar el cargo requiere de grados de especializacion en temas de
Especialista | envergadura para la organizacion, es factible encontrar equivalencias de 2
profesionales en el mercado nacional.
Requiere de conocimiento especializado en dreas que en el mercado estan en
Especialista I desarrollo, siendo dificil en.t:ontrar c!isp-_:-nihilidm::i de profesionales de e:f.te nivel 3
en el mercado y su ausencia repentina impactaria gravemente el negocio. La
curva de aprendizaje no es menor a 6 meses y no hay quien lo haga
Poca Relacion Con estrategia/ desempeiio/ de la empresa o del proceso 1
Moderada Relacion Con estrategia/ desempenio/ de la empresa o del proceso 2
Alta relacion Con estrategia/ desempeno/ de la empresa o del proceso 3
Maxima relacion Con estrategia/ desempefio/ de la empresa o del proceso 4
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Requisitos

Perspectvas de cumplimientos de brechas para estar listos

Cuienes han superado expectativas de manera consistente por mas de un afio.

Aplicar

aplicacion de pruebas psicoméEtricas

Criterio de sus superiores

Didkogo con pasibles sucesores

3607

Azsessment Center

Puestos criticos

Es critico para cumglir la mision y vision de la empresa

Aporta en mayor cuantia valor agregado bruto a la empresa; es dedr, obtencion
de mayores ingresos o de mayores ahorros en costos

Su existencia garantiza una wentaja competitiva 2 |3 empresa

En caso de estar desocupado el puesto, el impacto al negocio seria significativo,
por lo gue &5 indispensable esté cubierto en forma permanente

El grado de complejidad y responsabilidad =5 superior al resto de puestos en el
area

Garantiza continuidad & la operacion de la empresa

Representa alto costo a |z companiz la cobertura de la vacantes

Tiene acceso @ informacion confidencial de la empresa

Maneja o penera informacion sensible de la empresa

Sus funciones tienen impacto relevante en |as decisiones de negocio

[ alto potencial

Habilidades personales puestas en accion en forma exitosa

Azume retos en forma const@Ente

Uso de innovacion para solucion de problemas

Energia visible para mantenerse activo

Facilidad de analisis y sintesis a grandes cantidades de informacidn

Relaciones personales favorables a todos los niveles

Autoeficacia, es decir gue la persona auto reconoce su capacidad de hacer algo
Manejo exitoso de situaciones complejas

Forward thinking {habilidad para visualizar/prevenir situaciones futuras

Manejo de informadon confidencial
Cue tan dificil es desarrollar el puesto, cuanto fiempo toma
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Apéndice 2.2. Evaluacion de cargos criticos

92

Impacto en el negocio Conocimientos y Habilidades Mercado Relevancia
Impacto Negocio Visian Parcial (1 Especializacion Tipo de Perfil Relevancia
Puesto Remoto (1), Contribucion | 4 oo | ) 1 oia(a), Gln‘bajll 20% AvanzadoI: (1), Complejos (2), |25%| Mol (L) ;oo |Poca (1], Moderads |, o | o o Total| 100%|  calificacion
(2], Directo 1 {3), Directo 11 (3) Experto(3) Espec_lalfsta 1{2), {Zp:ﬁ_‘.lta (3],
(4]. Especialista 11 {3) Maxima (4)
Anfitridn de Servicio 3 11% 2 13% 3 25% 3 25% 4 15% 15 50% | Puesto Critico
Miscelanao 1 4% 1 7% 1 3% 1 3% 2 3% 6 35% | Puesto no Critico
Auxiliar de Bodega 1 4% 1 7% 1 8% 1 3% 2 8% 6 35% | Puesto no Critico
Ayudante de cocina 1 4% 1 7% 1 8% 1 8% 2 8% 6 35% | Puesto no Critico
Supervision 4 15% 3 20% 3 25% 3 25% 4 15% 17 100%( Puesto Critico
Spa 1 4% 1 7% 1 2% 1 3% 2 2% 6 35% | Puesto no Critico
Recepcion 3 11% 2 13% 3 25% 3 25% 4 15% 15 50% | Puesto Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% | Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% | Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico
0% 0% 0% 0% 0% 0 0% |Puesto no Critico




Apéndice 2.3. Clasificacion final de puestos criticos por tipo de cargo

Puesto Cargo
Supervision Administrativo
Recepcion Ejecutivo
Anfitrion de Servicio Ejecutivo
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Apéndice 3. Herramienta de diagnostico de competencias criticas

Instrumento técnico utilizado para evaluar el nivel de dominio de las competencias criticas y necesarias de los tres puestos estratégicos
de la Sala VIP Lounge de LOGICOM.

MODELO POR COMPETENCIAS
CANTIDAD DE
MENCIONES PORE
COMPETENCIAS ASOCIADAS 2 3 f | f*Peso Elegidas
0.5 1
Orientacion al logro v resultados 05 05 025
Calidad en el servicio al cliente 1 1 1 x
Habilidad para las relaciones interpersonales 0.5 05| 025
Azertividad 0.5 0.5 0.25
Trabajo en equipo 0.5 05| 025
Capacidad de andliziz v solucion de problemas 1 1 1 X
Iniciativa 1 1 1 x
Antocontrol 0.5 05| 025
Apertura al cambio 0 1]
Intesridad 1 1 1 x
Compromete e inspira 0 0
Desarrollo del talento 0 1]
Vizidn estratésica 0 0
Cultiva relaciones v redes 0 4]
Flanificacién v organizacion 1 1 1 X
Enfoque a la calidad 0.5 05( 025
Innovacion 0 0
Capacidad de decisidn 0 0
Sensibilidad oreanizacional 0 1]
Sensibilidad interpersonal 0 0
Comunicacidn oral v escrita 0.5 05| 025
Capacidad de nesociacion 0 1]
Tolerancia a la frustracion 0.5 05( 025
Gestiona la ejecucidn 0 1]
0 0
Totales g 7




MODELO POR COMPETENCIAS

CANTIDAD DE MENCIONES
POR. NIVEL
COMPETENCIAS ASOCTADAS 5 3 f f*Peso | Elegidas
0,5 1
Cmentacion al logro v resultados 1 1 1
Calidad en el servicio al cliente 1 1 1 E
Hahilidzd para la= relaciones interperzonales 03 0.5 025
Asertividad 0.3 0.5 023
Trabaje en equipo 1 1 1 X
Capacidad de analizis v sclucion de problemas 1 1 1 X
Iniciativa 0,5 0,5 025
Autocontrol 0.3 0.5 0,25
Apertura al cambio 0 0
Intesridad 0.3 0.5 0,25
Compromete & inspira 0 0
Desamrollo del talento 0 0
Wis10m estratéeica 0 0
Cultiva relaciones v redes 0 0
Planificacion v oreanizacion 1 1 1 E
Enfoque a la calidad 0.3 0.5 025
Innovacion 0 0
Capacidad de decizidon 1 1 1 E
Sensibilidad organizacional 0 0
Sensibilidad inferpersonal 0 0
Comunicacion oral v escrita 0.3 0.5 025
Capacidad de negociacion 0 0
Tolerancia a la frustracién 0.3 0.5 025
Gestiona la ejecucion 0 0
0 0
Totales g i
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MODELO POR COMPETENCIAS
CANTIDAD DE
MENCIONES POR
COMPETENCIAS ASOCIADAS NIVEL f |f*Peso| Elegidas
1 2
0.5 1
Orientacion al logro v resultados 1 1 1 X
Calidad en el servicio al cliente 0.5 05[] 025
Habilidad para las relaciones interpersonales 0.5 05 025
Asertividad 1 1 1 X
Trabajo en equipo 0.5 05| 025
Capacidad de analisis v solucidén de problemas 0.5 05| 025
Iniciativa 0.5 05| 025
Autocontrol 0.5 05| 025
Apertura al cambio 0.5 05[] 025
Integridad 1 1 1 X
Compromete e inspira 0.5 05 025
Desarrollo del talento 1 1 1 X
Vision estratégica 0.5 05| 025
Cultiva relaciones v redes 0 0
Planificacion v organizacion 0.5 05| 025
Enfoque a la calidad 0.5 05[] 025
Innovacién 0.5 05[] 025
Capacidad de decision 1 1 1 x
Sensibilidad organizacional 0.5 05| 025
Sensibilidad interpersonal 0.5 05| 025
Comunicacién oral v escrita 0.5 05| 025
Capacidad de nesociacion 0.5 05| 025
Tolerancia a la frustracion 0.5 05| 025
Gestiona la ejecucion 0.5 05[] 025
0 0
Totales | 10 7
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Apéndice 4. Planes de sucesién por puesto critico

97

Formatos de planes de sucesién disefiados para los puestos de Supervision, Recepcion y Anfitrion de Servicio, que detallan sucesores

identificados, competencias a desarrollar y acciones de seguimiento.

Plan de Sucesién
Nombre colaborador Indicar el nombre e I del que 4. I
Consultor Nombre del consultor intemo o extemo gue apoys & proceso (i aplica).
Acciones Fecha de ejecucidn /
LA ICX I Modelo 70-20-10 Soporte
Comp

Describir actividades practicas donde el colaborador apiique el trabajo

70% Experiencia fen equina en su puests (ej. cosrdination de tareas, aptyo entre
urnos, comunicacida operatival Indicar cada cudnto se realiza y quidn
supervise.
iRelui Becianes que famenten 8 eomunieation entre turmas, use de
bitacoras o traspaso de informacidn
Selectionar Ly —_— - - —
. it espacics de o el lides g focat
relevantes: No todes apiican & 20% Acompaiar . :"a;n PR . Expecificar periodicidae y responsable.
todos los puestos; elegir las que e
sean clave para el rel de sucesidn.
irdicar curses, talleres o capacitaciones relacionadas con
0% Cursos  feomunicacion, trabejo en equipo o liderargo. Incluir enlace i &s Sefialer duracidn o frecuencia del curso.
foosibie.
Detallar situaciones reales dande el colabarador deba analizar
70% Experiencla fproblemas y tomar deisiones (ausenciss, reclamas, organizacitn indlicar frecuencia y uidn valida las decisiones.
fonerativa, reposicitn de productes, ete.).
Solicitar 1a documentacion de c2sos resies resueltos,
orotiema, solucién splicata y resultato,
Defini revisin mensual o periddica con el
0% inie revi pericdi
lider.
inclui acompaamients en la planificacitn del equipo para observar
Jesens se prieviean tareas.
Diefiie jercicios practiess, simulationes o eapatitatienss sobre
10% Cursos ey e Ui vez 3 13 Semana (supenvisors genersl)
resciucitn de problemas y toma de decisiones
Indicar e1 usa practico de herramientas tEcricas necesariss para el
[pueste de sucesitn (ej. herramientas afimdticas, sstemas intermes,
70% Experiencia foeriatar dias por semanay supensor
P BETHBEES rEIAEIGNBEES Eon BEStion HE BTG, ITCrmEs o
durante 1a ejecasitn de tareas
0% o A Jesooeciticar si es dianis o periadico.
dizaje y comegi ersoses
L% Cursos | PRSI ELTSSS teenicas en linea o presenciles relacionades ean 53 [

recueridas pars el

Coloear la fecha en la que se elabora o actualiza el plan de sueesidn.

Puesta que acupa actusimente el colsbacadar.
Puesto objetivo al que se prepara al colaborador como posible sucesor

Indicador de
efectividad

Especificar el nivel esperad de efectividad para considerar que el
colaborador cumple la competencia (ej. = 90%, 2 4 de 5 en evaluacian,
100% de tareas completadas). Debe ser realista y medible.

I Comentarios adicionales I

Firma del calabaradar

Firma del lider

Firma de RRHH
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Apéndice 5. Planes de desarrollo individual

Fichas de desarrollo individual elaboradas para los colaboradores, orientadas al cierre de brechas competenciales y a la preparacion

progresiva
Formato Plan de Desarroll Vi

Nombre del Colaborador: Cargo: Recepcidn Consultor: KNLG

Qué se debe colocar aqui: Qué se debe colocar agui:

& Conductas actuales que afectan el desempefio, la convivencia o el
clima laboral.

Actividad

. A p i ¥ Hos que el colat
ya realiza correctamente y que deben mantenerse.

* Deben ser conductas observables y medibles, no intenciones. ® Deben redactarse de forma clara, directa y respetuosa.

Qué se debe colocar aqui: Qué se debe colocar aqui:
* Objetivos claros y * Periodo exacto en el que
especificos. se  trabajara cada Qué se debe colocar aqui:
e DebenserS : objetivo. o Acci que realizaré el colat
:::::::I;T;* medibles, . ?;::d;;’;"‘im’ con :!' ® Apoyos especificos que brindard el jefe.
relevantes y con seguimiento. L i cursos, ejercicios o dindmicas a utilizar.
tiempo definido.




» Enfocados en
desarrollo conductual
o de habilidades.

Fecha de revision/proxima reunion:
Qué se debe colocar agui:

» Fecha acordada para evaluar avances y
resultados del plan.

= Debe establecerse desde el inicio

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

d KNLG
CONSULTING

e
it

Notos acerca de la discusion:
Qué se debe colocar agqui:

® Resumen de avances presentados.
® Evidencias revisadas (cursos, bitdcoras, simulaciones).

® Acuerdos, ajustes o compromisos definidos en la reunidn.
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Apéndice 6. Guia de implementacion del programa de desarrollo y sucesion

Documento orientador que describe las fases, responsables y lineamientos para el nuevo ocupante de cada puesto.

s, vin

Estrategia con proposito,
impacto con visién

Guia de Sucesion - Puestos criticos IOUNGEICOSTARICA
1. Guia rapida del puesto

Propésito:

Una descripcién breve y clara de para qué existe el puesto.

Debe enfocarse en el impacto al cliente y a la operacién, no en tareas.

¢Qué perderia la operacion o el cliente si este puesto no existiera?

Funciones principales:

Las actividades que el puesto realiza de forma regular y recurrente.

Solo funciones clave, no tareas menores.

Tareas criticas:

Actividades que, si se hacen mal o no se hacen, afectan directamente al cliente, la

seguridad o la operacion.

Son tareas no negociables.
2. Consejos practicos del ocupante actual

Recomendaciones basadas en la experiencia real del puesto.

Tips que no siempre estan en los manuales, pero marcan diferencia.
3. Errores comunes que debe evitar el sucesor

Errores frecuentes observados en el puesto.

Fallas que generan quejas, retrabajo o problemas operativos.

4. Contactos y niumeros clave

Personas o areas con las que el puesto debe coordinarse.



4

KNLG
CONSULTING

Estrategia con propésito,
impacto con vision

Contactos necesarios para escalamiento, soporte o LOUNGE COSTA RICA
emergencias.
Teléfono
Contacto Cargo WhatsApp
Supervisor Operativo Supervisor Sala VIP +506 XXX XXXX
Recepcion Registro de pasajeros +506 XXX XXXX
g:;eer::lla (O SUpsbor Soporte y escalamiento +506 XXX XXXX
s Emergencias / control de

Seguridad RS +506 XXX XXXX
Cocina / Buffet Reposicién y coordinacion +506 XXX XXXX
Mantenimiento Limpieza o fallas técnicas +506 XXX XXXX

5. Documentos, accesos y herramientas esenciales

Manuales, sistemas, checklists y accesos indispensables.

Herramientas sin las cuales el puesto no puede operar correctamente.
6. Checklist de transicion (Primer dia / Primera semana / Primer mes)
Dia 1:

Actividades de induccion basica.

Recorridos, presentaciones y observacién del puesto.
Primera semana:

Actividades con acompafiamiento.
Préactica supervisada de tareas criticas.

Uso de sistemas y coordinacién con otros roles.
Primer mes:

Actividades realizadas de forma auténoma.

Responsabilidades completas del puesto.

Vi
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Estrategia con propodsite,

impacto con visian LOUNGE COSTA R

Instrucciones para el uso del Checklist de Evaluacion (Guia de Sucesion)

s Este checklist tiene como objetivo evaluar el desempefio del colaborador que
asume el puesto, durante su proceso de transicion o induccion.

# La evaluacion debe ser realizada por el supervisor inmediato, anfitrion saliente o
gerencia, segun el puesto evaluado.

#» Cada criterio debe ser observado durante la jornada laboral y marcado segun el
nivel de cumplimiento mostrado por el colaborador.

» Para cada item evaluado, seleccione una sola opcion de acuerdo con la siguiente
escala:

+ MB - Muy Bueno: Cumgple el criteric de manera sobresaliente, autdnoma y
constante.

e B = Bueno: Cumple el criterio correctamente, con minima supervision.

s R - Regular: Cumple parcialmente el criterio; requiere apoyo o
correcciones frecuentes.

¢ D = Deficiente: No cumple el criterio o presenta errores reiterados.

Al finalizar la evaluacion, el evaluador debera registrar cbservaciones generales,
indicando fortalezas, oportunidades de mejora y acciones correctivas si aplica.

Con base en los resultados obtenidos, se debera definir el resultado general del
colaborador, marcando una de las siguientes opciones:

e Apto: Puede desempefiar el puesto de manera auténoma.
« En proceso: Requiere acompafiamiento o capacitacion adicional.
# Mo apto: No cumple con los requisitos minimos del puesto.

Este checklist puede aplicarse al final del primer dia, primera semana o primer
mes, segln el nivel de experiencia del colaborador y las politicas internas.
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Apéndice 7. Manuales de puesto actualizados

Documentos que contienen los manuales actualizados en los que se detallan funciones, responsabilidades, competencias requeridas y
criterios de desempefio para utilizar en los puestos criticos.

A Vi

impacta con whedn LOUNGE COSTA RICA
Direcebin a la que reporta: Supervizora de Sala
Pais: Costa fica

Tipo de Gestidn: SAVIPSA

Procedimiento: Manual de Descripeidn de Puestos

Uso Exclusive
DATOS DEL PUESTD

PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO

El Anfitrién de Servicko o3 responsable de ofrecer una atencién al cliente efidente, cordial v profesional dentro del
drea de saldn, ssegurando la correcta entrega de alimentos y bebidas conforme a los estindares de calidad
establecidos. Supervita y mantiene el orden, limpieza y presentacidn de su drea de trabajo, garantizando un
ambiente agradable y seguro para los pasajeros. Administra bos procesos de facturacidn, cobro y manejo de caja
con gaactitud y transparencla, culdando bos recursos Anancleros asignados. Colabora estrechamente con o
personal de cocina, barra y supervisién para coordinar el servicko, anticiparse a las necesidades de los chentes y
resobeer de manera oportuna cualquier incidencla. Su desempefio incide directamente en la satisfaccidn del
pasajero, en el cumplimiento de bos protocelos de atencldn y en la proyeccién posithva de la imagen Institucional
del servicia.

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES PRINCIPALES
& Congcer y dominas o men de alimentos y bebidas,

»  Preparar tragos, cocteles y otras bebddas sigulendo bos esténdares de calidad.,
»  Manejar ¢l sstema de facturackdn y emitr comprobantes correclamente.

»  Realizar # cierre de caja y entregarko al final del turna.

o Hacer la entrega de caja al siguiente turno.

#  Adminisirar de forma segura y responsable el dinero recibida.

®  Asumir responsabilidad por cualguler faltante o ervor da cobro.
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/ CONSULTING V!:n
Estrategia con proposito, " i
’Impg‘cw S ® Prevenir que los pasajeros se retiren sin pagar. L OUNIE CORTA IR

e Ofrecer atencién directa en la mesa con cortesia y eficacia.
® Mantener el drea de salén y bar limpia y organizada.
e Controlar el inventario de bebidas asignado.
e Aplicar la rotacién adecuada de productos (PEPS).
® Lavar vasos y utensilios de bar.
® Preparar cubiertos y mesas para el servicio.
e Realizar el montaje correcto de mesas.
e Usar adecuadamente los utensilios y equipos asignados.
® Dar mantenimiento basico a los equipos utilizados.
® Recibir pedidos de proveedores y verificar productos.
e Realizar limpieza de trampas y colaborar en higiene general.
e Cumplir con el horario laboral establecido.
® Utilizar correctamente el uniforme institucional.
e Mantener una actitud profesional y respetuosa con el equipo de trabajo.
® Mostrar una actitud positiva y enfocada en el servicio al cliente.
® Comunicarse de forma efectiva con los pasajeros.
e Colaborar activamente en el trabajo en equipo.

e Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

RELACIONES FUNCIONALES

Tipo Relacién
Internas Cocina, Supervisién, Gerencia, compafieros de salén, limpieza, mantenimiento.
Externas Eventuales capacitaciones o contacto con proveedores.

TOMA DE DECISIONES

® Derivar quejas o situaciones complejas al jefe inmediato.
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Estrategia con proposito, ® Supervisar y validar la presentacion de platos y

impacto con vision LOUNGE COSTA RICA

bebidas antes del servicio.
e Ofrecer cortesias a clientes en situaciones justificadas, con autorizacién o siguiendo politicas.
PROCESOS QUE ADMINISTRA

e Atencién al cliente en el salén
® Preparacion bésica de bebidas
e Cobro y facturacion

e Apoyo en control de inventario

CONDICIONES DE TRABAJO Y RIESGOS

Herramienta / Material Esfuerzo Fisico Riesgo Equipo de Seguridad
Cuchillos No Cortaduras N/A
Carretilla de carga St Lesiones musculares  Cinturdn de seguridad
Quimicos de limpieza No Irritacién, intoxicaciones Guantes, mascarilla
PERFIL DEL PUESTO
Categoria Requisito

Formacién académica Bachillerato en Educacién Media

Cursos requeridos Manipulacion de Alimentos (obligatorio)

Idiomas N/A

Experiencia No requerida (preferible experiencia en servicio)

Conocimientos 2 .

shonkios Servicio al cliente, alimentos y bebidas

Computacién Bésico (uso de sistemas de facturacién/POS)

Com: ncias clave Comu.mcacnin .efectfva, actitud de servicio, responsabilidad, presentacién personal,
I trabajo en equipo.

INDICADORES DE DESEMPENO (KPI SUGERIDOS)

e Nivel de satisfaccion de los clientes atendidos.

e Puntualidad y asistencia.



,.»/" KNLG

CONSULTING
E“:ﬁggg:gf:ﬁ‘;ﬁﬁm # Exactitud en cobros y cierres de caja. saldo min -
sald real
»  Orden y limpieza del drea asignada.
¢ Cumplimiento del uniforme y presentacion personal.
¢ Cumplimiento del protocolo de atencidn,

FIRMAS DE CONFORMIDAD

Nombre del colaboradar Firma Fecha

vin

LOUNGE COSTA RICA

Cédula

Elaborado por: Gerencia General
Revisado por: Recursos Humanos

Aprobade por: Sodo Director

106



107

KNS, \V/ s
— ]

Estrategia con proposito,

Impacte con visien LOUNGE COSTA RICA
Direccidn a la que reporta: | Gerencia y Asistente de Gerencia
Pais: Costa Rica
Tipo de Gestién: Sala VIP

Procedimiento: Manual de Descripcidn de Puestas
Fecha de Octubre 2025
actualizacidn:

Nombre del Puesto: frea: Departamento:
Recepcionista Supervisidn Recepcion / Servidio al Ciente

Uso Exclusivo
DATOS DEL PUESTO

PROPOSITO GEMERAL DEL PUESTO

Elfla Recepcionista es responsable de ofrecer una atencién directa, cordial y eficiente a todos los clientes gue
ingresan a la sala VIP, garantizando una experiencia de bienvenida cilida y profesional. Gestiona los procesos
de registro, control de acceso y asignacion de servicios, asegurando el cumplimiento de los estdndares de
haospitalidad y de los protocolos internos. Asimismao, brinda apoyo administrativo y operativo al equipo de
serviclo, colaborando en la coordinacidn de requerimientos, comunicacidén entre dreas y manejo de
informacion. Mantiene el orden, |a presentacion vy la limpieza del drea de recepcion, proyectando la imagen
institucional de manera positiva. Su desempefio contribuye directamente a la satisfaccién del cliente, a la
efidencia operativa del saldn y al fortalecimiento de la calidad integral del servicio.

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES PRINCIPALES
®  Apertura y cierre de la sala VIR

# Custodia y uso responsable de las llaves de la sala.

# Encendido y apagado de luces, pantallas, mdsica, equipos y FTV.

® Supervisidn constante de la limpleza y orden de las dreas comunes.
# Atencion profesional de llamadas telefanicas.

®  Anuncios de vuelos e informacion personalizada a pasajeros.

® Uso del sistema de recepcién y bar para ingreso de datos y pedidos.

® Realizacidn de cierres de caja y depdsitos de dinero.
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Estrategia con proposite, ® Manejo correcto de dinero en efectivo.

impacte con visidn LOUNGE COSTA RICA

® enta de seguros a clientes.
® Solicitud y control de permisos de ingreso y equipos segin instrucciones de jefatura.
# Generacion de facturas y registros contables basicos,
® Apoyo operativo a otras dreas seglin necesidad [bar, cocina, saldn, limpieza).
® Recepcion cordial y despedida de clientes.
# Atencion personalizada en espaniol e inglés.
# Verificacion de datos personales y documentacidn de los clientes,
® Ingreso preciso de pasajeros al sistema.
® Generacidn de reportes operativos o administrativos.
# Coordinacion de cruces de informacion con personal de Copa Airlines y Priority Pass.
® Limpleza bdsica y mantenimiento preventivo de equipos tecnoldgicos.
» Reporte inmediato a la jefatura sobre cualguier anomalia detectada.
® Uso adecuado del correo electranico institucional.
® Exportacidn de informacidn del sistema al finalizar el turno,
® Supervisidn de estaciones de cortesia (orden, abastecimiento, limpieza).
&  Archivo ordenado de documentos importantes.
® Uso racional y responsable de activos de la empresa.
® Revisidn, validacién y seguimiento de reportes.
® Ingreso al sistema de bebidas de cortesia.
® Control e inventario de suministros y materiales de oficina.
® Recepcidn y pestidn de mensajes para la jefatura.
* Uso de fax, fotocopladora, datafonos, iPads y otros dispositivos.
# Reporte de horas de ingreso, asistencia y horas extra del personal.
#  Actualizacion del tipo de cambio del ddlar en el sistema.
® Asegurar limpieza y organizacidn de su drea de trabajo.
® Cumplimiento estricto del horario asignado.
# Mantenimiento de equipos propios del area de recepeidn.

# Recogida de pedidos de proveedores asignados.
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Estrategia con proposite, # Uso correcto y completo del uniforme.,

impacte oon viskdn LOUMGE COSTA RICA

® Fomento de un ambiente laboral positivo y colaborative.
® Respeto y cordialidad hacia todo el equipo de trabajo.

® Ejecucién de cualquier otra tarea afin asignada por la supervision o gerencia,

RELACIONES FUNCIOMNALES

Internas

Gerencia y Asistente Administrativo:
¢ Comunicacidn sobre faltantes de productos.
» Reporte de equipos dafiados o que requieren mantenimiento.
¢ Coordinacion de cambios de harario y permisos.

¢ Entrega de reportes de incapacidades, horas extras y desempefio general de la sala.

Saloneros:
® Coordinacién para el control de ingreso de pasajeros.

& Generacion y entrega de reportes operativos,

® Uso exclusivo y responsable del sistema asignado.

Personal de cocina:
» Coordinacién para el uso adecuado de utensilios de cocina.
® Apoyo en la colocacidn de productos de cortesia.
# Comunicacion constante sobre disponibilidad de productos,

® Entrega de reportes relacionados al drea.

Externas

Participacidn ocasional en capacitaciones ofrecidas por proveedores, con el fin de actualizar

conocimientos y mejorar la operacidn del drea.
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Estrateqgia con proposito,
impacte con visidn LOUMGE COSTA RICA

TOMA DE DECISIONES

® Solucidn inmediata de problemas o consultas de clientes,
® Reporte oportuno de anomalfas o incidencias a superior inmediato.

® Control y supervision del correcto funcionamiento de la sala.

PROCESOS QUE ADMINISTRA

* Atencidn al cliente en sala VIP.

® Apoyo en procesos administrativos y manejo de sistemas.

& Control y manejo de inventarios y suministros.

* Coordinacidn con proveedores y personal interno.

® Control administrativo bédsico (reportes, facturas, inventarios).

CONDICIOMES DE TRABAJO Y RIESGOS

Herramienta / Material Esfuerzo Fisica Riesgo Equipo de Seguridad
Computadoras MJA Riesgo Visual N/A
Carretilla de carga Si Lesiones musculares  Cinturdn de seguridad
Quimicos s Irritacian, intoxicaciones  Guantes, mascarilla

PERFIL DEL PUESTO

Catagoria Requisito
Fermacidn académica Bachillerato en Educacién Media
Cursos requeridos Manipulacidn de Alimentos |preferible)
Idiomas Espafiol e inglés [nivel intermedio-avanzado)
Experiencia No requerida, preferible en servicio al cliente
Conocimientoas técnicos Servicio al cliente, manejo de sistemas, alimentos y bebidas
Computacién Avanzado (manejo de sistemas de recepcion y facturacion)

Comunicacidn efectiva, responsabilidad, trabajo en equipo, atencidn al

Competencias clave detalle
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Estrategia con proposito,
Impacto oon visidn LOUNGE COSTA RICA

INDICADORES DE DESEMPENO [KPI SUGERIDOS)
# Nivel de satisfaccion del cliente.
# Exactitud en facturacidn y manejo de caja.
» Cumplimiento del horario y uso adecuado del uniforme.
#  Orden y limpieza del area asignada.

# Calidad en el manejo de informacian y reportes,

FIRMAS DE CONFORMIDAD

Nombre del colaborador Firma Fecha Cidula

Elaborade per: Gerencia General
Revisade por: Recursos Humanos
Aprobado por: Socio Director
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Estrategia con proposite,

Impacts con visidn LOUNGE COSTA RICA
Direccion a la que reporta: [ Gerencia y Supervisor General
Pais: Costa Rica
Tipo de Gestidn: Local
Procedimiento: Manual de Descripcion de Puestos
Pagina: 1ded

Use Exclusive
DATOS DEL P 0

PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO

El Supervisor Operativo es responsable de planificar, organizar, coordinar y supervisar la operacidn diaria
de la Sala VIP garantizando el cumplimiento de los estdndares de calidad, servicio y presentacidn
establecidos por la organizacion. Supervisa al personal a su cargo, asegurando una atencién eficiente,
cordial y profesional hacia los pasajeros, asi como el uso adecuado de los recursos materiales y
financleros. Es responsable de velar por el cumplimiento de los procedimientos operativos, la correcta
ejecucian de tareas y la solucion oportuna de incidencias gue puedan afectar la experiencia del cliente.
Ademas, promueve un ambiente laboral colaborativo, orientada al servicio y a la mejora continua. 5u
gestidn contribuye directamente al logro de los objetivos operativos, a la satisfaccidn de los pasajeros y al

fortalecimiento de la imagen institucional del servicio.

FUNCIONES ¥ RESPOMNSABILIDADES PRINCIPALES

# Planificar y coordinar las actividades diarias del personal operativo en sala.

¢ Supervisar el cumplimiento de horarios, control de asistencia y puntualidad del equipo [revision
de marcas y envio semanal de reportes).

o Verificar y procesar facturas de proveedores en el sistema; clasificar ventas, cortesias o gastos, y
enviar reportes diarios a oficinas centrales.

# Validar inventarios y generar pedidos diarios en conjunto con cada drea.
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Estratagia con propusito, * Realizar funciones de recepcién: apertura/cierre

Impacts can visidn LOUMGE COSTA RICA

de |a sala, atencidn a pasajeros y registro en el sistema.

#® Elaborar reportes de ingresos diarios, ejecutar cierres de caja, depdsitos y contral de efective.

# Contactar y coordinar con proveedores para la recepcion de mercaderia.

® Supervisar limpieza, orden y abastecimiento de todas las estaciones de serviclo de la sala.

& Verificar que el personal cumpla sus funciones segln el perfil y estandares establecidos.

# Canalizar sitvaciones del personal o clientes a la supervisora general, documentando las
incidencias.

® Dar induccién al personal nueve (recorrido por la sala, politicas, misidn, visidn, firma de
documentaos).

# Elaborar permisos de ingreso y salida de articulos, visitantes o personal externo.

® Revisar cierres de caja y reportes semanales de ventas; detectar y reportar errores o faltantes,

® Apoyar en la gestidn de compras menores mediante solicitud y andlisis de cotizaciones.

# Crear usuarios en sistemas internos (marcas) e ingresar tipos de cambio en plataformas
administrativas.

® Participar en la elaboracion de reportes mensuales y procesos de cierre contable,

®» Coordinar con Recursos Humanos actividades de motivacion e incentivos para el personal.

® Asumir la supervision general de la operacién en ausencia de la supervisora (vacaciones,

incapacidades).

RELACIONES FUNCIOMNALES

Internas

Cocina: coordinacién del buffet.

Saldn: disponibilidad y calidad del servicio.

Limpieza: mantenimienta general de |a sala.

Bodega: control y logistica de mercaderia.

Gerencla y Supervisor General: informes, permisos, incidencias, horarios, inventarios, solicitudes.

Externas

113
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CONSULTING -
Estrategia con proposite, —

Impacte con viskdn LOUNGE COSTA RICA
Proveedores: pedidos, facturacion,

atencidn a incidencias.

TOMA DE DECISIONES

® Filtrar y escalar quejas o situaciones criticas de clientes.
#® Supervisar presentacian final de platillos y bebidas.

# Otorgar cortesias 8 clientes cuando la situacion lo requiera.

PROCESOS QUE ADMINISTRA

® Atencion y servicio al cliente.
& Coordinacion de operaciones en sala.
® Supervisidn de personal.

® Control administrativo basico (reportes, facturas, inventarios).

CONDICIONES DE TRABAJO Y RIESGOS

Herramienta / Material Esfuerzo Fisico Riesgo Equipo de Seguridad
Cuchillos No Cortaduras Recomendado: guantes
Carretilla de carga Si Lesiones musculares Calzado adecuado
Quimicos de limpieza No Irritacion por contacto Mascarilla, guantes
Sistermnas informaticos No Fatiga visual -
PERFIL DEL PUESTO
Categoria Requisito
Formacian Bachillerato en Educacién Media. Deseables estudios en Administracidn,
académica Turismo o Alimentos & Bebidas.
Cursos requeridos  Certificacion en Manipulacidn de Alimentos.
Idiomas Inglés intermedio—avanzado (B2—C1).
Experiencia 1 a 2 afios en puestos similares.

Conocimientos

L, Atencidn al cliente, operacidn de sala, alimentos y bebidas.
tecnicos
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Estrategia con proposito,
Impacte con visidn Nivel intermedio (Excel, correo electru. JEYHRE, GEFTA RICA

Comp ian administrativos)

Liderazgo operativo, comunicacion efectiva, trabajo en equipo, planificacidn,

Co i lave
mpetencias ¢ gestidn de conflictos, orientacion al servicio.

INDICADORES DE DESEMPENO (KPI SUGERIDOS)

& Cumplimiento de estandares de servicio en sala.
¢ Exactitud de inventarios y control de pedidos.

#® Reduccion de quejas de clientes.

® Puntualidad y asistencia del personal supervisado.
& [ficiencia en procesos de facturacion y reportes.

# Nivel de cumplimiento en controles diarios (limpieza, abastecimiento, cajas).

FIRMAS DE CONFORMIDAD

Mombre del colaborador Firma Fecha Cédula

Elaborade por: Gerencia General
Revisado por: Recursos Humanos
Aprobade par: Socio Director
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Apéndice 8. Planes de sucesion por puesto critico
Planes de sucesion disefiados para los siete colaboradores que van para supervision, recepcion o anfitrion de servicio, que ilustran la

estructura del instrumento, los campos de analisis y la forma de aplicacién.
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Nombre

Plan de Sucesién

Sujeto G

Consultor

KNLG

Prioridad de desarrollo

Competencia a desarrollar

Acciones

Modelo 70-20-10

Actividades a realizar

Fecha de ejecucién /

Soporte

Fecha / Responsable

Capacidad de anilisis y solucién
de problemas

70% Experiencia

(Coordinar con sus comparieros la distribucion de tareas diarias en la
recepcién, asegurando equilibrio en la carga de trabajo.

Semanalmente /Supervisora general

la icacién entre turnos da/salida) dejando bitacoras
claras para el siguiente equipo.

Quincenal/ Supervisiora General

20% Acompafiar

Realizar sesiones quincenales con la supervisora para recibir
retroalimentacidn sobre el trabajo en equipo y liderazgo colaborativo.

Quincenal/ Supervisiora General

10% Cursos

Curso Cémo resolver problemas y tomar decisiones con eficacia
https://www.coursera.org/learn/resolucion-decisiones

una vez lo que dure el curso

Planificacién y organizacién

70% Experiencia

Utilizar un checklist diario de tareas y validarlo con la supervisora al cierre
del turno.

Semanalmente /Supervisora general

Planificar mensualmente los recursos y prioridades del drea (turnos, y
materiales)

Mensualmente/ Supervisora General

Acompafiar la planificacién semanal del equipo observando cémo se

20% Acompaiiar Semanalmente /Supervisora general
B establecen prioridades. /sup E
Curso Administrar el tiempo de
10% Cursos [ https://www.coursera.org/learn/administracion-efectiva-del- una vez lo que dure el curso

tiempo#imodules

Capacidad de decision

70% Experiencia

pres
atencién de reclamos menores) sin esperar validacién inmediata.

Semanalmente /supervisora general

Revisién qui con la supervisora sobre decisiones tomadas,
analizando aciertos y dreas de mejora.

Quincenal/Supervisora

20% Acompafiar

Influencing, Collaboration and Decision Making

10% Cursos  |https://www.coursera.org/learn/i ing- ion-and-decision- una vez lo que dure el curso
making
1. Aplicacién, uso jentas Ofimati quete Microsoft) 203 dias a la semana/supervisora general

70% i
2. Gestion de Datos para generar informes y gestionar facturacién 203 dias a la semana/supervisora general
Desarrollo Técnico 20% Acompafiar |1. Acompafiamiento en el proceso de tareas Diario/supervisora general

1. Sugerir curso en linea del Coursera asincronico

10% Cursos https:) ics.teams.cdn.office.net, inks/2/atp- Un dia a la semana

safelinks.html

Firma del colaborador

Firma del lider

Fecha

Puesto actual
Puesto sucesién

12/1/2026

ion de sel
Recepcion

Indicador de

Evidencia de avance

Firma de RRHH
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Nombre colaborador

Plan de Sucesion

Sujeto D

Consultor

KNLG

Prioridad de desarrollo M

Competencia a desarrollar

Acciones

odelo 70-20-10

Actividades a realizar

Fecha de ejecucién /

Soporte

Fecha / Responsable

118

12/1/2026

RECEPCION

SUPERVISION

70% Experiencia

Tomar decisiones diarias sobre ajustes simples y distribucién de tareas sin esperar validacion.

Semanal /Supervisora general

Indicador de

efectividad

Evidencia de avance

20% Acompaiiar

Capacidad de decision

10% Cursos

Revisidn quincenal con Supervisora para analizar decisiones tomadas, aciertos y oportunidades.

Quincenal/ Supervisora general

Influencing, Collaboration and Decision Making (Coursera)https://www.coursera.org/learn/influencing-
collaboration-and-decision-making

Una vez / al inscribirse

70% Experiencia

Encargarse de asignar tareas diarias al equipo de recepcién 1-2 veces por semana.

Semanal /Supervisora general

Desarrollo de Talento

Coordinar la induccién o acompafiamiento de nuevos ingresos del area.

Segun ingreso, mensual
/Supervisora General

20% Acompaiiar

Participar en reuniones semanales con la Supervisora para observar manejo de equipo y retroalimentacion.

Semanal / quincenal/ Supervisora
General

10% Cursos

Liderazgo para mandos medios o similar (Coursera)https://www.coursera.org/specializations/liderazgo-
efectivo/paidmedia?

Una vez / al inscribirse

70% Experiencia

Cumplir checklist diario de tareas y validarlo al cierre del turno.

Diaria/ Supervision General

Ori ién al logro y

Realizar seguimiento semanal de indicadores del drea (tiempos de respuesta, reclamos, agenda, uso de recursos).

Semanal /Supervisora general

20% Acompafiar

Acompafiar la planificacién semanal del equipo identificando prioridades y posibles mejoras.

Semanal / quincenal/ Supervisora
General

10% Cursos

Administracion efectiva del tiempo (Coursera).https://www.coursera.org/learn/administracion-efectiva-del-
tiempo?

Una vez / al inscribirse

70% Experiencia

1. Control de Calidad y Operaciones: Analisis de calidad, inspeccion de productos/procesos, control de inventario
y operaciones eficientes

2 03 dias a la semana/supervisora
general

Desarrollo Técnico

2. Uso de SAP

2 03 dias a la semana/supervisora
general

20% Acompaiiar

1. Acompafiamiento en el proceso de tareas

Diario/supervisora general

10% Cursos

1. Sugerir curso en linea SAP Simplified for Absolute Beginners | Udemy statics.teams.cdn.office.net/evergreen-
assets/safelinks/2/atp-safelinks.html

Un dia a la semana

Firma del colaborador

Firma del lider

Firma de RRHH



Nombre colaborador

Plan de Sucesion

Sujeto E

Consultor

KNLG

Prioridad de desarrollo

Competencia a desarrollar

Acciones

Modelo 70-20-10

Actividades a realizar

Fecha de ejecucién /

Soporte

Fecha / Responsable

70% Experiencia

Adaptar procedimientos diarios cuando surjan cambios en la
operacién (modificaciones, nuevas politicas, imprevistos).

Segun necesidad / semanal/
Supervison General

ajustes en la rutina y comunicar al equipo los
cambios necesarios.

Semanal / Supervisora General

Apertura al cambio
20% Acompahar

A fiar a la Supervisora en reuniones donde se p
nuevas directivas o cambios para observar cémo los comunica y
gestiona la transicién.

Quincenal/ Supervisora General

10% Cursos

Gestion del Cambio (Coursera)
https://www.coursera.org/lear inistracion-efectiva-del-

tiempo ?Curso%20i 20Gesti%C3%B3n%20del%20C

Una vez, lo que dure el curso

70% Experiencia

Identificar oportunidades de mejora en el servicio de recepcién y
proponer al menos 2 soluciones mensuales

Quincenal/ Supervisora General

Anticiparse a problemas operativos (faltantes de insumos, picos

Diaria-semanal/ Supervision

de demanda, reclamos) tomando acciones tempranas. General
Iniciativa - la s B | L | d
" articipar con la Supervisora en la revisién semanal de procesos
20% Acompaiar p: pervisora A © pr Semanal / Supervisora General
para observar cémo identifica mejoras y establece prioridades.
T ion de pi
10% Cursos v > Una vez, lo que dure el curso
'www.coursera.org/learn/soluciondeproblemas
[Tomar decisi simples sin esperar i6
n ple: LHelriel Diaria / Supervisora General
(reemplazos, ajustes rapidos, reasignacién de tareas).
70% Experiencia
Resolver reclamos menores con criterio propio, registrando las )
N o ; Semanal / Supervisora General
acciones para evaluacién posterior.
Capacidad de deci: | b f d
Revisién quincenal con la Supervisora para analizar decisiones . :
20% Gl ) I3 . 2 Quincenal/ Supervisora General
tomadas y opor de mejora.
Influencing, Collaboration and Decision Making
10% Cursos (Coursera)https://www.coursera.org/learn/influencing- Una vez lo que dure el curso

collaboration-and-decision-making

70% Experiencia

Desarrollo Técnico

1. Control de Calidad y Operaciones: Andlisis de calidad,
inspeccién de productos/procesos, control de inventario y
operaciones eficientes

2 03 dias a la semana/supervisora
general

2. Gestién del personal

2 0 3 dias a la semana/supervisora
|general

20% Acompafiar

10% Cursos

1. Acompafiamiento en el proceso de tareas

Diario/supervisora general

1. Sugerir curso en linea La gestién de personas y equipos |
Coursera https://statics.teams.cdn.office.net/evergreen-

2/atp-safelinks.html|

Un dia a la semana

Firma del colaborador

Firma del lider

Fecha

Puesto actual
Puesto sucesién

12/1/2026

RECEPCION
SUPERVISION

Indicador de

efectividad

Evidencia de avance

Firma de RRHH
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Plan de Sucesion

Nombre colaborador Sujeto A Fecha 12/1/2026

Consultor KNLG Puesto actual Pilero

Puesto sucesidon upervisor op) Consultar nivel ingles

Indicador de

Acciones

Prioridad de desarrollo

Competencia a desarrollar

Modelo 70-20-10

Actividades a realizar

Fecha de ejecucién /

Soporte

Fecha / Responsable

efectividad

Evidencia de avance

Comunicacion oral y escrita

70% Experiencia

Liderar reuniones operativas semanales con el equipo, aplicando
técnicas de comunicacién efectiva.

Presentar informes oralesy escritos de incidencias y resultados e
inventarios de compra operativos ante la supervision.

Semanalmente / Supervisora
General

Revisién conjunta de informes escritos, con énfasis en redacciéon

Mensualalmente/ Supervisiora

técnica, General
20% A paii
Mentoring por parte de un supervisor con alta capacidad . .
. g_p P P P Quincenalmente / Supervisiora

comunicativa, modelando estructura, tono y enfoque en

. General
reuniones
Cursos online gratis de Habilidades de Comunicacidn - page 2

10% Cursos Una vez, lo que dure el curso

Alison

Inglés Intermedio - Avanzado

70% Experiencia

Participar en turnos con alta afluencia de pasajeros
internacionales, aplicando frases basicas de cortesia y atencién

Diario/ Superviora General

Quincenalmente / Supervisora

20% Acompaiiar |Sesiones quincenales de practica conversacional (role-play)
General
10% Cursos Open English | La mejor forma de aprender inglés en linea Una vez, lo que dure el curso

Desarrollo Técnico

70% Experiencia

1. Control de Calidad y Operaciones: Andlisis de calidad,
inspeccién de productos/procesos, control de inventario y
operaciones eficientes

2 0 3 dias a la semana/supervisora
general

2. Gestion del personal

2 0 3 dias a la semana/supervisora
general

20% Acompaiar

10% Cursos

1. Acompafiamiento en el proceso de tareas

Diario/supervisora general

1. Sugerir curso en linea La gestion de personas y equipos |
Coursera https://statics.teams.cdn.office.net/evergreen-
assets/safelinks/2/atp-safelinks.html

Un dia a la semana

Firma del colaborador

Firma del lider

Firma de RRHH

120



Plan de Sucasitn

Sumle L

Coanwior

EMLG

Prioridad de desarrollo

ACCiones
Modela 70-20-10

Fucha

Puisio acbual

Fecha de sjecucian / Indicadaor de
Soporie efectividad

Competencia a desarrollar
Sarvma nadinirLef Supirvison
Cemanal
Farbcipas en olacionas com La e de alta SwmuanalmeeLe) Supirason
Erasidn. Comanal
Simauler dtoariorss de o ik mchsies o
cmliunon, con b reeced s Weraumbr g f RRHH
Hubseantial . - cmularidn
Blimsuaknante § RRHH
2% Curses Ui wiex, b quie dune el cursa

Sassibibdad meerporsonad

TO Expsrssncla

o e pecia ke
sala di smpena

ias, panajinee ansieso),

{ B parviso
Comual

e il e, p

' Bas i vis

TIr Acompaiar

la bitdera i IlEracea s,
o i Lr corm . b Mena @ Blaguen
0, brindesd o fedback

Mimsualmuante f RRHH

10K Cureiri Ura wies, b que dune el ceres
an chie waldasin de dales § .
. Semanamir el Supervisona
a o i, Con sesm i Lo
Cemanal
TOM E ia

Loy S alia
alluemicia de pai jeros eele wron, regrla e

sampa i wilicada

Siemanamir el Supervisona
Cemanal

Tr Acompariar

Sari Eovar e U inDEEa b o P

cormmersaci nal |iche-plog}

vt ey Sopar i
Ceamiaval

o erma d &

Dasarralle Thenes

A0 Cursas Ura wier, ke que dure el eurea
5 0N, whd e L IO 3 diasala
O i Paguate Minesal) afspare e gersral
T Expericncia
L. 1 Daben par o g el ¥ IO 3 diasala
Hisbienan Tt urazein e s v e mersral
2w 0. n nita an el proeso e Lanse D feupear wisces g &l
1. Sugmenr cureo en liea del Counera
0% Cursos Anmcrons L cdia aa s

oL i i La L aoghe clice el S g e -

Firma dal cclaborkdor

Firma dal B

Fimia da RRHEH
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Nombre colaborador

Plan de Sucesiéon

Sujeto B

Consultor

KNLG

Prioridad de desarrollo

Competencia a desarrollar

Acciones

Modelo 70-20-10

Actividades a realizar

Fecha de ejecucién /

Soporte

Fecha / Responsable

12/1/2026

Cocina

Anfitrién de Servicio

70% Experiencia

Ejecutar tareas de atencion y caja con minima supervision,
documentando decisiones tomadas.

Semanalmente/ Supervison
General

Indicador de

efectividad

Evidencia de avance

Capacidad de decisién 20% =

Revisién de decisiones tomadas en atencién, analizando alternativasy
consecuencias

Quincenalmente/ Anfitrién senior

Role-play de escenarios criticos donde debe decidir entre dos

validas

Quincer / Anfitrion senior

10% Cursos

https://edutin.com/curso-de-toma-de-decisiones

Una vez, lo que dure el curso

70% Experiencia

Atender clientes con reclamos o solicitudes especiales, buscando
soluciones negociadas

Semanalmente/ Supervison
General

Aplicar técnicas de persuasion en atencion directa, registrando
resultados

Semanalmente/ Supervison
General

20% Acompafiar |Sesiones breves de retroalimentacion Semanalmente / RRHH
C idad de iacio
Curso Experto en Influencia y Persuasién | Udem Curso EDX:
Habilidades de Comunicacién y Negociacién Efectiva
10% Cursos https://learning.edx.org/course/course- Una vez, lo que dure el curso
vl:TecdeMonterreyX+MMHN.1x+1T2024/home
Participar en tareas de validacion de datos y atencién telefénica en Semanalmente/ Supervisora
.. |inglés, con seguimiento sobre comprensién General
70% Experiencia £ = — = = = =
Apoyar en recepcion durante turnos con alta afluencia de pasajeros Semanalmente/ Supervisora
Inglés extranjeros, registrando expresiones utilizadas General
uincenalmente/ Supervisio
20% Acompafiar |Sesiones quincenales de practica conversacional (role-play) @ Gener:l P!
10% Cursos Open English | La mejor forma de aprender inglés en linea Una vez, lo que dure el curso
2 03 dias a la semana/supervisora
1. Técnicas de barismo R
Aoy general
70% Experiencia
2 0 3 dias a la semana/supervisora
2. Uso de sistema de POS(Punto de Venta o Point of Sale) /sup
general
Desarrollo Técnico 20% Acompadar |1. Acompafiamiento en el proceso de tareas Diario/supervisora general

10% Cursos

1. Sugerir curso en linea Curso Barista del INA 2025 |
Cursosdelina.comhhttps://www.udemy.com/course/making-the-perfect:
cup-of-coffee/?utm_campaign=BG-
Search_DSA_Gamma_NonP_la.EN_...

Un dia a la semana

Firma del colaborador

Firma del lider

Firma de RRHH
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Apéndice 9. Planes de desarrollo individual

Documentos que contienen los planes de desarrollo individual para los diez colaboradores evaluados con su respectivo plan de accién
Yy recursos.

Formato Plan de Desarrollo dE vire

e (DUNGE €O3TA HiCA

Sujeto: H Cargo: -Anfitrion de Servicio :

Continuar: Mantener la calidad en la atencién al cliente, compromiso Evitar conductas que puedan afectar la imagen profesional o incumplir
con resultados y dominio técnico del puesto. normas internas.

Comenzar: Desarrollar mayor conciencia ética y responsabilidad

institucional.

Reforzar valores éticos, bre 2025 A i con RRHH, de | ony 6n en ética
integridad y apego a politicas -abril 2026 institucional.

de la empresa.

Desarrollar habilidades de Enero-Junio 2026 2/ [Www. .com/watch?v=Mtd1QO3UWOA

comunicacién internay

g Webinar Comunicacion Asertiva 1:12
autocontrol emociona




& KNLG [ o}
ol CONSULTING =
teimegs o prpiues LOUNGE COSTA RICA

Curso EDX: Habilidades de Comunicacién y Negociacién Efectiva

https://learning.edx.org/course/course-v1:TecdeMonterreyX+MMHN. 1x+1T2024/home

Desarrollo técnico 203diasala Técnicas de barismo

semana/supervis X s .

orageneral Sugerir curso en linea Curso Barista del INA 2025
Cursosdelina.comhhttps://www.udemy.com/course/making-the-perfect-cup-of-
coffee/?utm campaign=BG-Search DSA Gamma NonP la.EN ...

Fecha de revision/proxima reunion: Notas acerca de la discusion:
Perfil con bajo nivel de compromiso y deficiente servicio al cliente. Requiere acompafiamiento y
seguimiento constante; no se recomienda para sucesion hasta lograr mejora sostenida.

Firma del jefe:

Firma del colaborador:
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Formato Plan de Desarrollo

Sujeto: K Cargo: -Anfitrion de Servicio :

Continuar: Cumplir con normas y mantener buena ética laboral.

Comenzar: Desarrollar habilidades comunicativas y trabajo

colaborativo.

Desarrollar comunicacion
efectiva y liderazgo
colaborativo

Noviembre 2025
-abril 2026

Evitar aislamiento y falta de participacion en equipo.

Curso trabajo en equipo y creatividad

https://www.coursera.org/learn/teamwork-and-creativity-es

-
LOUNGE COSTA RICA
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Reforzar Gestion del Tiempo y
productividad

Desarrollo técnico

Fecha de revision/proxima reunion:

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

Enero-Junio 2026

203 diasala
semana/supervis
ora general

d KNLG
CONSULTING

Etrategha con propGers,

https://www.udemy.com/course/productividad-eficiencia-y-gestion-del-tiempo/

Curso Udemy Gestion de Tiempo y Productividad

Técnicas de barismo

Sugerir curso en linea Curso Barista del INA 2025 |
Cursosdelina.comhhttps://www.udemy.com/course/making-the-perfect-cup-of-
coffee/?utm campaign=BG-Search DSA Gamma NonP la.EN ...

Notas acerca de la discusion:

Compartir las finalizaciones de los cursos
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ame. VD

Estratagla con peopieio, LOUNGE COSTA RICA

Formato Plan de Desarrollo

Sujeto: | Cargo: -Anfitrion de Servicio :

Continuar: Mantener relaciones laborales positivas y disposicion para Evitar ausencias, retrasos o incumplimientos en sus responsabilidades.
colaborar.

Comenzar: Cumplir rigurosamente horarios, instrucciones y

procedimientos.

Mejorar habitos de Enero 2026 Registro de puntualidad y cumplimiento: llevar un control visual (por ejemplo, una hoja de
puntualidad y cumplimiento. seguimiento compartida).




Fortalecer disciplina y
responsabilidad operativa.

Reforzar Gestion del Tiempo y
productividad

Desarrollo técnico

Fecha de revision/proxima reunion:

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

Febrero 2026

Marzo 2026

203 diasala

KNS, vin

pe -
e g LOUNGE COSTA HiCA

Curso disciplina en el trabajo https://capacitateparaelempleo.org/cursos/view/212

Curso Udemy Gestion de Tiempo y Productividad

Uso de sistema de POS(Punto de Venta o Point of Sale)

semana/supervis

ora general

Notas acerca de la discusion:

Compartir las finalizaciones de los cursos
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KNLG
cokaariig e el
fa- el o LOUNGE COSTA RICA

Formato Plan de Desarrollo

Sujeto: ) Cargo: -Anfitrion de Servicio :

Continuar: Mantener el orden y la ejecucion precisa de tareas. Evitar pasividad y falta de iniciativa frente al cliente.

Comenzar: Desarrollar comunicacion asertiva y actitud de servicio.

Mejorar actitud de servicio y Enero 2026 Curso customer sucess: conociendo al cliente

proactividad. . "
https://www.coursera.org/learn/customer-success-conociendo-al-clientefmodules
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,j KNLG v.n

CONSULTING
aptate,

OUNGE COSTA RICA

Desarrollar la comunicacion Febrero 2026 https://www.youtube.com/watch?v=Mtd1Q03UWOA
asertiva con colaboradores

Webinar Comunicacion Asertiva 1:12

Curso EDX: Habilidades de Comunicacién y Negociacion Efectiva

https://learning.edx.org/course/course-v1:TecdeMonterreyX+MMHN.1x+172024/home

Desarrollo técnico unavezala Servicio al cliente

semana , 5 -~
Curso en linea asincrénico

Disefio de Experiencia en Servicios | Coursera

Fecha de revision/préxima reunion: Notas acerca de la discusion:

Compartir las finalizaciones de los cursos

Firma del jefe:

Firma del colaborador:



Formato Plan de Desarrollo

Nombre del Colaborador: Sujeto L

bl g LOUNGE COSTA RICA

Cargo: Ayudante de Cocina  Consultor: KNLG

Continuar: Puntualidad, cumplimiento de tareas, respeto por normas Evitar aislamiento emocional

Empezar: Comunicacion interpersonal, empatia activa, toma de Evitar rigidez en el trato con compafieros y clientes

decisiones

Desarrollar comunicacion
interpersonal y empatia
activa

Enero 2026 /
Marzo 2026

Curso de comunicacién interpersonal para atencion al cliente | Ontraining

Role-play con compafieros y feedback inmediato

Fortalecer inteligencia
emocional en contexto
laboral

Abril 2026 / Junio
2026

Inteligencia Emocional para la Atencién al Cliente. | Udemy

Bitacora emocional
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Mejorar toma de decisiones
operativas

Desarrollo técnico

Fecha de revision/préxima reunion:

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

d coNLG

Sumagsco

Julio 2026 / Curso de toma de decisiones [Gratis y Certificado;

Septiembre 2026 . L, . _—
Simulacion de escenarios y revision de casos

Mensual Inocuidad Alimentaria, Mise en Place

Curso en linea Manipulacién de Alimentos - Inicio

Notas acerca de la discusion:

Compartir avances en cursos, bitacora emocional y simulaciones

NG

ViR

LOUNGE COSTA RICA
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Formato Plan de Desarrollo

KNLG v.n

CONSULTING.
o,

LOUNGE COSTA KiCA

Nombre del Colaborador: SujetoM  Cargo: Pilero  Consultor: KNLG

Continuar: Cumplir con tareas, respetar normas, mantener trato

cordial.

Empezar: Tomar decisiones por iniciativa propia, asumir liderazgo en
tareas grupales, actuar con criterio en situaciones nuevas.

Es importante que no se limite a hacer lo que le dicen sin entender el
propdsito. Debe aprender a analizar las situaciones y actuar con
criterio propio cuando sea necesario.

Dejar de esperar que otros decidan por él, en lugar de quedarse

I

quieto ante pr o tareas , debe tomar la iniciativa y
proponer soluciones dentro de su rol.

Fortalecer ética aplicada y Enero 2026 / taller de Etica Profesional | Genially
EHESCOMRTRSCIS Marzo 2026 Conversaciones reflexivas con RRHH
Analisis de casos reales
Desarrollar autonomia en Febrero 2026/ Resolucion eficaz de problemas y toma de decisiones | Coursera
toma de decisiones Abril 2026

Bitacora de decisiones

Simulacion de escenarios
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Fomentar el liderazgo
operativo en tareas grupales

Desarrollo técnico

Fecha de revision/proxima reunion:

Junio 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

/i KNLG
Al consuirine

Marzo 2026 / Liderazgo efectivo para el siglo XXI | Coursera

Mayo 2026 z
¥ Asignacion de tareas grupales

Feedback de compafieros

Mensual Inocuidad Alimentaria, Mise en Place

Curso en linea Manipulacion de Alimentos - Inicio

Notas acerca de la discusion:

Compartir avances en cursos, bitacora de decisiones y desempefio grupal.
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Formato Plan de Desarrollo '
KNLG 4 LS .

Nombre del Colaborador: Sujeto N Cargo: Recepcién Consultor: KNLG

Continuar: Su amabilidad, atenta y servicial con los clientes. Enfoca en Dejar de mantener una participacién minima o relaciones superficiales con el
dar un buen servicio y siempre atenta. equipo.

Empezar: Organizar su tiempo, la integracion con el equipo.

Mejorar la integracion y Enero 2026 / Inteligencia Emocional para la Atencidn al Cliente. | Udemy

relaciones dentro del equipo Marzo 2026 . ) . . L,
Plan de reuniones informales o colaboraciones; Jefe: apoyo en asignacion de tareas

colaborativas, seguimiento del progreso.

Mejorar el manejo del tiempo Abril 2026 / Junio Inteligencia Emocional para la Atencién al Cliente. | Udemy
para optimizar la 2026

productividad Bitacora seguimiento semanal, revision de prioridades y ajustes de carga de trabajo.
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Mejorar la tolerancia a la
frustracion, manejando
situaciones dificiles o
contratiempos sin afectar la
productividad ni la relacion
con el equipo, durante los
proximos 3 meses.

Desarrollo técnico

Fecha de revision/proxima reunion:

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

g Vi

LOUNGE COSTA RICA

Sumagsco

d coNLG

Julio 2026 / Técnicas de manejo de estrés (respiracion, pausas, registro de emociones), reflexion sobre
Septiembre 2026 aprendizajes de errores; Jefe: seguimiento y feedback constructivo, apoyo en momentos criticos,
ejercicios de resiliencia en reuniones de equipo.

Un dia a |la Aplicacion, uso Herramientas Ofimaticas(Paquete Microsoft.

semana X , . .
1. Sugerir curso en linea del Coursera asincronico

https://statics.teams.cdn.office.net/evergreen-assets/safelinks/2/atp-safelinks.html

Notas acerca de la discusion:
Compartir avances en cursos, bitdcora emocional y simulaciones
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Formato Plan de Desarrollo '
LG

CONSULTING il
L LOUNGE COSTA HICA

Nombre del Colaborador: Sujeto O Cargo: Recepcién Consultor: KNLG

Continuar: Mantener su actitud atenta y disposicion para acatar Mantener un perfil bajo y mantenerse apartado de los compafieros.
6rdenes. Entregar a tiempo los reportes y tareas solicitadas.

Empezar: Desarrollar liderazgo y habilidades de comunicacién con el
personal.

Incrementar la interaccion y participacion dentro del equipo.

Tomar decisiones con mayor autonomia y confianza.

Desarrollar habilidades de Enero 2026 / Colaborador: ursos de liderazgo y toma de decisiones, ejercicios practicos en proyectos
liderazgo y toma de decisiones Marzo 2026 pequefios.

Jefe: mentoring, seguimiento de decisi y retroali acion




Mejorar la comunicacién con
el personal y la integracion
con el equipo

Incrementar autonomia y
proactividad en el puesto

Desarrollo técnico

Fecha de revision/préxima reunion:

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

Abril 2026 / Junio
2026

Julio 2026 /
Septiembre 2026

20 3 dias a la
semana/supervis
ora general

g Vi

LOUNGE COSTA RICA

d coNLG

Sumagsco

Colaborador: talleres de comunicacion efectiva, participacion en reuniones y dinamicas de
equipo.

Jefe: asignacion de tareas colaborativas, feedback sobre interacciones y aportes.

Colaborador: checklist de tareas, plan de accidn para resolucion de problemas, autoevaluacion
semanal.

Jefe: revision de avances, guia en situaciones complejas y apoyo en toma de decisiones.

Gestion de Datos para generar informes y gestionar facturacion

Notas acerca de la discusion:
Compartir avances en cursos, bitdcora emocional y simulaciones
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Formato Plan de Desarrollo n
KNLG /EES
ol ot LOUNGE COSTA LICA

Nombre del Colaborador: Sujeto P Cargo: Recepcion  Consultor: KNLG

Continuar: Cumplir con las tareas asignadas de manera responsable. Evitar intervenir en clientes molestos por falta de confianza.
Solicitar apoyo cuando se enfrenta a situaciones complicadas con
clientes, asegurando que se mantenga la calidad del servicio.

Depender exclusivamente de la supervisora para manejar situaciones de
conflicto o presion.

Empezar: Desarrollar habilidades de intervencion con clientes dificiles y
manejo de conflictos.

Incrementar su autonomia y empoderamiento en el puesto.

Mejorar la confianza para tomar decisiones en situaciones criticas sin
depender siempre de la supervisora.

Desarrollar habilidades de Enero 2026 /
manejo de clientes dificiles y Marzo 2026
resolucion de conflictos

Colaborador: capacitacion en atencion a clientes dificiles, simulaciones de situaciones criticas.
Jefe: acompafhamiento y retroalimentacion en situaciones reales, seguimiento del progreso.
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Mejorar la comunicacién con
el personal y la integracion
con el equipo

Incrementar autonomia y
proactividad en el puesto

Desarrollo técnico

Fecha de revision/préxima reunion:

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

Abril 2026 / Junio
2026

Julio 2026 /
Septiembre 2026

20 3 dias a la
semana/supervis
ora general

g Vi

LOUNGE COSTA RICA

d coNLG

Sumagsco

Colaborador: talleres de comunicacion efectiva, participacion en reuniones y dinamicas de
equipo.

Jefe: asignacion de tareas colaborativas, feedback sobre interacciones y aportes.

Colaborador: checklist de tareas, plan de accidn para resolucion de problemas, autoevaluacion
semanal.

Jefe: revision de avances, guia en situaciones complejas y apoyo en toma de decisiones.

Gestion de Datos para generar informes y gestionar facturacion

Notas acerca de la discusion:
Compartir avances en cursos, bitdcora emocional y simulaciones
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Formato Plan de Desarrollo

Nombre del Colaborador: Sujeto Q Cargo: Recepcién Consultor: KNLG

KNLG v.n

CONSULTING =
Sl o . LOUNGE COSTA tICA

Continuar: Cumplir con las tareas asignadas y acatar las reglas
establecidas. Mantener un desempefio regular en ventas y relacién con
clientes.

Empezar: Desarrollar habilidades de inteligencia emocional para
manejar mejor sus emociones y relaciones con comparieros.

Mejorar la adaptabilidad y tolerancia al cambio en entornos nuevos o
inciertos.

Mejorar el manejo de la presion y situaciones de estrés emocional o
social.

Mantener conductas reservadas o distanciamiento ante conflictos o presién
social.

Participar en comentarios o chismes que afectan la convivencia con
companeros.

Desarrollar inteligencia Enero 2026 /
emocional para mejorar la Marzo 2026
interaccion con el equipo y la Colaborador: ejercicios de autorreflexién y registro emocional.

gestion de emociones Jefe: feedback semanal sobre interacciones, coaching en situaciones criticas.
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Incrementar sociabilidad,
comunicacién y habilidades de
liderazgo

Fortalecer manejo de presion
y desempefio bajo estrés
emocional o social

Desarrollo técnico

Fecha de revision/préxima reunion:

Octubre 2026

Firma del jefe:

Firma del colaborador:

Abril 2026 / Junio
2026

Julio 2026 /
Septiembre 2026

2 0 3 dias a la
semana/supervis
ora general

g Vi

LOUNGE COSTA RICA

Sumagsco

d coNLG

Colaborador: talleres de comunicacién efectiva y habilidades sociales, liderazgo en
microproyectos.

Jefe: mentoring, observacion y retroalimentacion sobre interaccion y liderazgo.

Colaborador: técnicas de manejo de estrés (respiracion, pausas, registro emocional),
simulaciones de situaciones de presion.

Jefe: supervision de ejercicios, feedback constructivo y apoyo en resolucion de conflictos.

Gestion de Datos para generar informes y gestionar facturacion

Notas acerca de la discusion:
Compartir avances en cursos, bitacora emocional y simulaciones
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Apéndice 10. Guia rapida de implementacién del programa de desarrollo y sucesion

Documento practico que sintetiza las fases, pasos, responsables y lineamientos generales para los puestos tres puestos criticos

(supervision, anfitrion de servicio y recepcion).

KNLG
N N T s
W mlea
Guia de Sucesion — Anfitrion de Servicio (VIP Lounge)
1. Guia rapida del puesto
Proposito:
Brindar una iencia p i al pasajero, atendiendo sus idades, orientandol
dentro del lounge y asegurando que el servicio sea eficiente, cordial y profesicnal

Funciones principales:

= Recibir y saludar a los pasajeros VIP.

» Orientar a los pasajeros hacia areas como buffet, bafios, coworking y zonas de
descanso.

» Detectar necesidades especiales (movilidad reducida, vuelos proximos, asistencia
adicional).

» Coordinar con la recepcion y €l supervisor operativo ante cualguier incidencia.

= Reponer menaje ligere, servilletas, utensilios y articulos ios para mantener
la presentacion del lounge.

e Observar el flujp de pasajeros y reportar situaciones gue puedan afectar la
experiencia.

Tareas criticas:

it

Atencion ir a clienfes VIP con probl o dudas.
Mantener impecable la presentacion de areas visibles al cliente.
Escalar incidencias a supervisor de manera cportuna.

Control de accesos y respeto del aforo maximo del lounge.

2. Consejos practicos del ocupante actual

« Siempre observa a los pasajercs al llegar, muchos no pediran ayuda, pero si
necesitan guia.

» Mantén contacto wvisual y lenguaje corporal abierto; h'ansmite-| seguridad y
amabilidad.

« Antes de reponer utensilios o alimentos, verifica qué esta préximo a acabarse.

» Durante picos de afluencia, prioriza atencion rapida y escalamiento de incidencias
antes que fareas de reposicion menores.

3. Errores comunes que debe evitar el sucesor

lgnorar sefiales de pasajeros que necesitan asistencia.
Mo reponer menaje a fiempo.

Mo comunicar incidentes al supervisor.

Dejar zonas criticas sin supervision.

Dar informacion incomecta sobre vuelos o servicios.
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4. Contactos y nimeros clave
Contacto Cargo Teléfono / WhatsApp

Supenisar Operativo Supervisor Sala VIP +506 00K X0
Recepcion Reagistro de pasaieros +506 00K X0
Gerencia / Supervisor General Soporie y escalamiento +506 H000 00
Sequridad Emergencias / control de accesos +506 X000 X000
Cocina / Buffet Reposicion vy coordinacicn +506 )OO0 X000
Mantenimiento Limpieza o fallas técnicas +506 000 X000

5. Documentos, accesos y herramientas esenciales

= Manual del puesto y procedimientos intermos.
« Checklist diario de areas y estaciones (buffet, bafios, coworking).

6. Checklist de transicion (Primer dia / Primera semana { Primer mes)
Dia 1:

s Recorido completo por el lounge: buffet, barras, bafios, coworking.
» Presentacion al equipo y revision de roles.
« Observacion de flujo de pasajeros.

« Revisién de accesos y sistema de registro de clientes.

Primera semana:

s Afencion acompafiada con el anfitrion saliente durante picos de pasajeros.
s Reposicion de menaje y utensilios bajo supervision.

+ Reporte de incidencias y coordinacion con supervisor.

= Aprendizaje de preguntas frecuentes v servicios del lounge.

Primer mes:

Atencion auténoma en todos los turnes.
Supervision del flujo de pasajeros y mantenimiento de areas.
Escalamiento correcto de incidencias.

.
.
.
« Evaluacion con supervisor sobre desempefio y adaptacion al puesto.
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7. Checklist de evaluacion del puesto

Escala de evaluacion

Marcar con + segin desempefo observado:
= MB = Muy bueno
= B =Bueno
= R =Regular

=« [ = Deficiente

Criterio evaluado
Saluda y atiende cordialmente a pasajeros VIP
Crienta correctamente sobre areas y servicios
Detecta necesidades especiales de pasajeros
Mantiene presentacion impecable del lounge
Reposicion oportuna de menaje y utensilios
Escala incidencias al supervisor a tiempo

Controla accesos y aforo del lounge

MB
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Guia de Sucesion — Recepcion (VIP Lounge)

1. Guia rapida del puesto

Proposito:

Garantizar una experiencia de bienvenida profesional, cordial y eficiente para todos los
clientes VIP que ingresan a la sala. Gestiona registro, confrol de accesos, asignacion de
servicios y apoyo administrative al equipe de servicio.

Funciones principales:

Apertura y cierre de sala, control de llaves y encendido de egquipos.
Atencion directa a clientes: saludae, registro, orientacion y despedida.
Manejo del sistema de recepcion v bar para ingreso de datos v pedidos.
Control de caja, depdsitos y facturacion basica.

Apoyo operativo en otraz areas segin necesidad.

Coordinacion con personal interno (saloneros, cocina, gerencia).
Reporte de anomalias o incidencias a la gerencia.

Tareas criticas:

Registro correcto de clientes y control de accesos.

Atencian inmediata a consultas o incidencias.

Cierres de caja exactos y manejo rezponsable de efectivo.
Mantener impecable el area de recepcion y estaciones de cortesia.
Escalamiento oportuno de problemas al supervisor o gerencia.

2. Consejos practicos del ocupante actual

Saluda a los clientes con sonriza y lenguaje cordial; |a primera impresion es clave.
Verifica los datos de cada cliente antes de registrarlos; pequefios errores refrasan
procesos.

Mantén siempre el area de recepcion limpia y ordenada; incluso detalles pequefios
son notados por clientes VIP.

Familiarizate con los sistemas de recepcion y facturacion; el manejo rapido de
informacion evita filas.

Coerdina constantemente con salonerocs y cocina para mantener flujo eficiente de
senvicios.

Ten a la mano los niomeros de gerencia y supervisor para escalar incidencias de
manera rapida.

146



2 e

3. Errores comunes que debe evitar el sucesor

Registrar datos incomrectos de clientes.

Ignarar incidencias menores, gue luego se convierten en problemas mayores.
Descuidar la presentacién vy limpieza del area de recepcion.

Mo manejar comectamente caja y depositos.

Retrasar la comunicacion con gerencia o supervisores sobre incidencias o fallas
técnicas.

4, Contactos y nidmeros clave

Teléfono /
Contacto Cargo WhatsApp

Gerencia f Asistente .
I maeshatr Soporte y escalamiento +506 2000 2000
Supenvisor Operativo Coordinacion diaria +506 2000 X000
Saleneres Control de flujo de clientes +508 200 X000
Cocina / Buffet Coordinacion de cortesias +5006 2004 00K

. Emergencias vy control de

Seguridad — +508 200K 200K
Mantenimiento Fallas técnicas +506 FEOK 00K

5. Documentos, accesos y herramientas esenciales

Manual del puesto y procedimientos internos de recepcion.
Checklist de apertura y cierre de sala.

Sistema de registro de clientes y control de accesos.
Farmularios de reportes diarios y facturacion.

Sistema de control de caja y depdsitas.

Directorio de contactos internos v externos.

Permisos de ingreso de persenal y equipo.

6. Checklist de transicion (Primer dia / Primera semana / Primer mes)

Dia 1:

Recorrido completo por area de recepcion y estaciones de cortesia.
Presentacion al equipo y explicacion de funciones basicas.
Observacion de flujo de clientes y registro en sistemas.

Revision de apertura y cieme de sala.

Primera semana:

Atencion acompariada a clientes VIP durante picos de ingreso.

Registro de clientes, emision de facturas y manejo de caja bajo supervision.
Coordinacion con saloneros y cocina para flujo eficiente.

Reporte de incidencias y revision de procedimientos.
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Primer mes:
» Atencion autonoma a clientes y control de accesos.
» Manejo completo de caja, depositos v reportes diarios.
* Supervizion de estaciones de cortesia y areas de recepeion.
» Escalamiento correcto de problemas o fallas técnicas.
» Evaluacion formal de desempefio con gerencia o supervisor.

7. Checklist de evaluacion del puesto

Escala de evaluacion

Marcar con + segin desempeiio observado:
= ME = Muy bueno
= B =Bueno

= R =Regular

Criterio evaluado ME B R D

Saluda y atiende cordialmente a pasajeros VIP

Orienta correctamente sobre areas y servicios

Detecta necesidades especiales de pasajeros

Mantiene presentacién impecable del lounge

Reposicion oportuna de menaje y utensilios
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Escala incidencias al supervisor a tiempo

Controla accesos y aforo del lounge

Guia de Sucesion — Supervisor Operativo (VIP Lounge)

1. Guia rapida del puesto

Propdsito:

Planificar, coordinar y supervisar la operacion diaria de la Sala VIP, asegurando que el
personal cumpla con los estandares de servicio, calidad y presentacion. Supervisar
recursos humanos, materiales y financieros, y velar por la experiencia del cliente.

Funciones principales:

Planificar y coordinar acfividades diarias del personal operativa.

Supervisar asistencia, puntualidad y desempenio del equipo.

Validar inventarios y generar pedidos en coordinacion con cada area.

Atender clientes y realizar funciones de recepcion cuando sea necesario.
Elaborar reportes diarios de ingresaos, cierres de caja y confrol de efectivo.
Coordinar con proveedores la recepcion de mercaderia y facturacion.
Supervisar limpieza, orden y abastecimiento de todas las estaciones de sermvicio.
Inducir a nueve personal en politicas, mision y vision del area.

Revisar cierres de caja, repories semanales v defectar errores o faltantes.
Apoyar compras menores, creacion de usuarios en sistemas v cieme contable
mensual.

Coordinar con Recurses Humanes actividades de motivacion e incentives.
Asumir supervision general en ausencia de |a supervisora.

Tareas criticas:

Escalar incidencias de clientes o personal oportunamente.

Supervisar que la presentacion final de alimentos y bebidas cumpla estandares.
Mantener control administrative de inventarios, reportes y facturas.
Garantizar la coordinacion fluida entre areas (cocina, salon, limpieza, bodega).

2. Consejos practicos del ocupante actual

Revisa los repories diaries antes de enviarlos a gerencia para evitar errores.
Mantén comunicacion constante con cocina, 2alon y recepcion para anticipar
problemas.
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Supervisa la presentacion y impieza de manera

frecuente; los defalles hacen |a diferencia.

Capacita al personal nuevo con ejemplos practicos y recorrides por la sala.

Mantén registros claros de inventarios y compras menores para un control eficiente.
Anticipa las incidencias de clientes y prepara posibles soluciones antes de escalar.

3. Errores comunes que debe evitar el sucesor

Mo revisar cierres de caja o reportes, generando inconsistencias.
Descuidar la supervision de limpieza, orden o abastecimiento.
Mo dar seguimiento a incidencias de clientes o del persenal.
Mala coordinacion entre areas, retrasando el servicio.

Mo actualizar inventarios ni pedidos diarios, causando faltantes.

4, Contactos y nimeros clave

Contacto Cargo Teléfono | WhatsApp
Gerencia / Supervisor General Escalamiento de incidencias +506 X000 X003
Cocina Coordinacion de buffet +506 X000 X003
Salon / Anfitriones Supervision de servicio +506 3000 K000
Recepcion Coordinacion de ingreso v registro +508 X004 J000(
Limpieza / Mantenimiento Orden v control de areas +506 HOK XK
Proveedores Pedidos v facturacion +508 XK 20K

5. Documentos, accesos y herramientas esenciales

Manual de puesta y procedimientos internos de la Sala VIP.
Checklist de apertura y cierre de sala.

Formatos de repories diaries, semanales y mensuales.
Control de inventarios y pedidos diarios.

Sistema de facturacion, cierres de caja y depdsitos.
Permisos de ingreso de personal y proveedores.

Acceso a sistemas adminisirativos y correo instifucional.

6. Checklist de transicion (Primer dia / Primera semana / Primer mes)

Dia 1:

Recorrido completo por fodas las estaciones de la sala (cocina, saldn, recepcion).
Presentacion al equipo y explicacion de funciones basicas.

Observacion del flujo diario y atencion a clientes.

Revision de reportes y cierre de caja.

Primera semana:

Supervision acompafniada del equipo durante el turno completo.
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+ Validacion de inventarios, pedidos v reportes diarios.
« Coordinacion acfiva con cocina, salén y recepcion para senvicio fluida.
« Escalamiento de incidencias al supervisor o gerencia bajo acompafiamiento.

Primer mes:

Supervision auténoma de toda la operacion del saldn.

Gestibn completa de reportes, inventarios, cierres de caja v pedidos.

Induccion de personal nuevo segin pelificas y procedimientos.

Revision de cumplimiento de estandares de limpieza, orden y presentacion.
Evaluacion formal del desempefio del personal ¥ comunicacion de resultados a
gerencia.

7. Checklist de evaluacion del puesto

Escala de evaluacion

Marcar con + segin desempefio observado:
= MBE = Muy bueno
= B =Bueno

= R =Regular

Criterio evaluado ME B R D

Coordina adecuadamente al personal

Supemvisa cumplimienio de
estandares

Revisa cierres de caja y repories
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Estr a con propdsito
10 CON Visidn

Control de inventarios y pedidos [ - BB
Manejo de incidencias de clientes HE B B B

Comunicacion efectiva con gerencia | | |

Liderazgo y apoyo al equipo - = B .



