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RESUMEN

El presente Trabajo de Titulacion tuvo por objetivo: Disefiar un modelo de gestion administrativa
para el Hotel Mirador de Bellavista partiendo del disefio de herramientas administrativas para la
optimizacién de los recursos, fue necesario el planteamiento de este tema debido a los problemas
reportados en el contacto inicial con su representante legal, donde se pudo conocer duplicidad de
funciones y el no contar con evidencia de la realizacion de varias acciones, en lo referente al
capitulo marco tedrico referencial se incluyeron conceptos de varias fuentes de consulta
bibliogréafica para el direccionamiento de la propuesta, es un tipo de investigacion mixta, siendo
un estudio no experimental apoyado en los métodos inductivo y deductivo, se aplicd una encuesta
para determinar si el tema era viable. En lo referente a los resultados para la totalidad del personal
es necesario el modelo de gestién para enfocar los recursos a las actividades previstas, también
se pudo establecer los siguientes lineamientos, se partié de un reglamento interno de trabajo, se
definid la misién, vision y objetivos empresariales, para posteriormente disefiar el organigrama
estructural, manual de funciones y procesos, también se elabord los mecanismos de evaluaciones
para que posteriormente se apliquen en el desarrollo de las actividades. En conclusién una de las
principales deficiencias es el desconocimiento de las funciones previstas, no se ha realizado de
otras actividades importantes para la imagen del hotel, y la falta de un organigrama estructural
que presente la posicion jerarquica por lo que se recomienda la socializacién del organigrama
estructural y manual de funciones donde se definen las actividades principales, el perfil de los
puestos de trabajo y cuéles son los puntos que deben ser evaluados posteriormente o sancionados

si no se cumple.

Palabra clave: <GESTION ADMINISTRATIVA>, <REGLAMENTO INTERNO DE
TRABAJO>, <FILOSOFIA EMPRESARIAL> <ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL>,
<MANUAL DE FUNCIONES>
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ABSTRACT

The objective of this Degree Work was to: Design an administrative management model for
Mirador de Bellavista Hotel based on the design of administrative tools for the optimization of
resources, it was necessary to address this issue due to the problems reported in the initial contact
with its legal representative, where it was possible to find out duplication of functions and not
having evidence of the performance of various actions, regarding the referential theoretical
framework chapter, concepts from various sources of bibliographical consultation are included
for the direction of the proposal, it is a type of mixed research, being a non-experimental study
supported by inductive and deductive methods, a survey was applied to determine if the topic was
viable. Regarding the results for the entire staff, the management model is necessary to focus
resources on the planned activities, it was also possible to establish the following guidelines,
starting from an internal work regulation, defining the mission, vision, and business objectives,
to later design the structural organization chart, manual of functions and processes, evaluation
mechanisms were also developed so that they can later be applied in the development of activities.
In conclusion, one of the main deficiencies is the knowledge of the planned functions, other
important activities for the image of the hotel have not been carried out, and the lack of a structural
organization chart that presents the hierarchical position, for which the socialization of the
organization chart is recommended. structural and functions manual where the main activities are
defined, the profile of the jobs and qualities are the points that must be evaluated later or
sanctioned if it is not fulfilled.

Keywords: <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>, <INTERNAL WORK
REGULATIONS>, <BUSINESS PHILOSOPHY>, <STRUCTURAL ORGANIZATION
CHART>, <MANUAL OF FUNCTIONS>.

Lcda, Yajaira Natali Padilla Padilla Mgs
0604108126
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion tiene por objetivo: Disefiar un modelo de gestion administrativa
para el Hotel Mirador de Bellavista partiendo del disefio de herramientas administrativas para la

optimizacion de los recursos.

En el primer capitulo se definid la problematica que origino el presente documento, fue necesario
el planteamiento de este tema debido a los problemas reportados en una entrevista inicial con el
encargado del Hotel Mirador de Bellavista, se incluyen los conceptos de varios autores sobre los
temas incluidos en el presente trabajo de titulacion, procurando el direccionamiento de los temas

que seran tratados en el desarrollo de la propuesta.

En el segundo capitulo se revisan los tipos, métodos, técnicas e instrumentos de investigacién
para la obtencién de informacion que permite el desarrollo del modelo de gestion administrativa

partiendo de la aplicacion de una encuesta para establecer la factibilidad del tema propuesto.

En el tercer capitulo se parti6 de un anélisis de los resultados también se disefiaron manuales de
funciones de procedimientos y procesos enfocados a la administracion del talento humano
procurando herramientas para el proceso de evaluacion del personal del hotel, finalmente se

presentan las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO - REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes de la investigacion

Un modelo de gestién administrativa le permite a una empresa u organizacion realizar una serie
de actividades a través de un conjunto de acciones, también permite a la empresa que, mediante
el cumplimiento de tareas y aplicacion del esfuerzo necesario, las empresas pueden aumentar la
productividad, alcanzar los objetivos y, lo mas importante, reducir los recursos. Para el desarrollo
del trabajo de investigacion se ha tomado como referencia los diferentes temas de los repositorios
de las universidades nacionales y otros documentos investigativos relacionados a la gestion
administrativa, en vista que un Modelo de Gestién Administrativa es de gran importancia para el

funcionamiento de cada una de las empresas.

Para Espinoza (2018) en su trabajo de investigacion denominado: Disefio de un sistema de gestion
administrativa para la Cooperativa de Taxis “La Politécnica”, del canton Riobamba, provincia
de Chimborazo, para el periodo 2017, manifiesta que el sistema de gestion administrativa tiene
la finalidad de hacer eficiente el trabajo de los socios, ademas menciona que para poder
implementar del modelo de gestion se realiza un diagnostico permitié detectar el manejo
inadecuado a nivel administrativo, esto debido a la ausencia de una herramienta administrativa
que permitan tener un apropiado control y manejo de su gestiéon. Por lo tanto, se vio en la
necesidad de la implementacion de este modelo apara asi mejorar los procedimientos en su

servicio brindado a la ciudadania tanta local, nacional o extrajera.

Es necesario en cualquier tipo de empresa un modelo de gestion administrativa que direccione las
actividades, partiendo de un diagnostico donde se puedan definir los puntos criticos que afectan
el cumplimiento de los objetivos, pues detectar estos puntos permite a una empresa tomar mejores
decisiones con el fin de mejorar su productividad y obtener mejores resultados mediante una
gestién adecuada de los recursos disponibles de la empresa, por lo tanto con un modelo de gestion
bien estructurado en una empresa puede ayudar cumplir con sus objetivos y llegar a ser
reconocida por la buen funcionamiento, servicio y atencién que brinda al momento de ofertar sus

productos .

Segun el autor Bagua (2019) en su trabajo de titulacion denominado Disefio de un modelo de gestién,
administrativo y financiero para el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial de Columbe,
2



canton Colta, provincia de Chimborazo, nos da a conocer el marco teérico y conceptual sobre los
Modelos de Gestion Administrativo y Financiero, con la finalidad de conocer la estructura, su
desarrollo, el cumplimiento de procesos, actividades y tareas que pueden ser mejorados al aplicar
el modelo de Gestion. En el GAD parroquial de Columbe existen varios procesos administrativos
y financieros que se ejecutan, entre los que se destacan las adquisiciones de bienes y/o servicios
mediante el proceso de compras publicas, el pago de sueldos y salarios de la némina de empleados
y trabajadores, arqueos de caja, conciliaciones bancarias, entre otros. Estos procesos se han
incluido en el modelo de gestiébn Administrativo y Financiero que debera utilizar el GAD

parroquial.

Se puede conocer la importancia de tener un modelo de gestion administrativa que no solo deben
aplicar empresas publicas; sino en todas las empresas ya sean publicas o privadas ,las que brindan
servicios u ofertan productos a la poblacion en general ,mediante una buena estructura la
aplicacién de este modelo permitira que cada uno de los funcionarios y/o empleados de las
distintas empresas puedan realizar sus actividades de manera eficiente y permita el logro de

objetivos tanto empresariales como personales.

Para Guerra (2018) en su trabajo investigativo denominado: Modelo de gestion administrativa para
el Centro Comercial Popular La Condamine, del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, nos indica que para el desarrollo del modelo
de gestion administrativa en el mercado se procedid a la realizacién un analisis de observacion
total a las instalaciones del centro, se elaboré una proyeccion estratégica y estructural, se
identificd los procesos internos y externos de la administracion y se elabord una descripcion de
funciones en base a la estructura organizacional, mismas que permitieron determinar varias
carencias dentro de las distintas areas del mercado partiendo de la administrativa, operativa y
técnica al momento de brindar servicio a los usuarios, deficientes canales de comunicacién que

existen lo que se refleja en las diferentes tomas de decisiones.

Un modelo de gestion administrativo permite la aplicacién de un adecuado proceso directivo y
conlleva a una buena estructura administrativa tiene como objetivo ayudar a mejorar la calidad
de servicio publico mediante el logro de metas, objetivos a alcanzar y la optimizacién de las
funciones y la gestion administrativa con el fin de ayudar a mejorar, alcanzar, fortalecer, cumplir
y monitorear los objetivos y procesos del centro comercial, con programas permanentes de
capacitaciones a los comerciantes y de esta manera fortalecer su calidad de servicios que ofrecen

a la ciudadania



Para Ayuy (2017) en su trabajo de titulacién llamado: Disefio de un modelo de gestion
administrativa para el Gobierno Auténomo Descentralizado parroquial rural de Sevilla Don
Bosco, cantén Morona Provincia de Morona Santiago, 2016-2017. Manifiesta que la finalidad
del proyecto de investigacion es determinar el esquema administrativo a seguir que permita un
orden estructural dentro de la institucion. El objetivo fundamental es elaborar un modelo de
gestion administrativo a través de un diagnostico técnico para generar desarrollo organizacional
en la entidad. Por medio de distintas técnicas necesarias para recabar una informacion cualitativa

y cuantitativa, aplicando los métodos inductivo y deductivo.

Seguir un proceso adecuado mediante un analisis dentro de una empresa permite determinar
cuéles son las areas que deben acogerse a un nuevo modelo donde se establece estrategias que
permiten a cada uno de los funcionarios a establecer canales de comunicacién adecuados con el
personal que los rodea para poder generar un ambiente de confianza y establecer lazos de amistad
estableciendo adecuadamente cuales son los roles o funciones administrativas que le corresponde
a cada uno para realizar y de esa manera generar un mejoramiento continuo en la gestion publica,

con el fin deben beneficiar a toda una comunidad que requiere atencion prioritaria.

Segun Caiiizares (2019) en su trabajo investigativo denominado: Propuesta de un modelo de gestion
administrativa para las empresas productoras de ladrillo, nos indica que un modelo de gestion
para las empresas productoras de ladrillo, contribuye al desarrollo econémico — social de este
sector productivo, para poder implementar un modelo de gestion administrativa dentro de este
tipo de empresas se debe partir desde una indagacion y llegar aplicar técnicas , métodos, conocer

y analizar los resultados del diagndstico y proceder a la estructurar un modelo de gestion.

Mediante el diagnéstico aplicado en las empresas productoras de ladrillo del cantén Chambo,
provincia de Chimborazo, se evidencio la deficiencia en el proceso administrativo, no se realiza
planificacién ni organizacién y en las areas de direccién, coordinacion y control, son procesos
gue se pueden mejorar, debido a que los realizan de manera empirica, por ende un modelo de
gestién administraba en sector productivo permite cumplir los objetivos empresariales y alcanzar
las metas aplicando las estrategias propuestas, para mejorar el entorno socio — econémico de este

sector productivo.

Mediante los proyectos investigativos podemos recopilar una informacién varia que nos permite

conocer cual es el proceso que se debe tener para poder implementar una serie de herramientas

dentro de las distintas empresas, que mediante un modelo bien estructura la empresa u

organizacion puede seguir de forma ordenada cada una de las actividades que ayuden a mejorar

cada uno de los procesos, por lo tanto la implementacion de un Modelo de Gestién Administrativa
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tiene la finalidad de mejorar los resultados, siendo una herramienta ideal para el cumplimiento de

las metas empresariales.

1.2. Marco tedrico

1.2.1. Gestidn

Segln Benavides (2011, pag.13), Gestidn es un conjunto de actividades que permite llegar a un punto
deseado, en este caso es necesario en las empresas puesto no solo direcciona recursos sino
acciones para llegar a una meta definida procurando llegar a un mejor punto dentro del mercado
objetivo. El fin primordial en la gestion es aumentar la productividad y eficacia en una perspectiva
a largo plazo. De esta manera, una buena gestién es aquella que obtiene buenos resultados, ya
sean administrativos y/o econdmicos, mientras que una mala gestién conducira a malos resultados

y, en el peor de los casos, a la quiebra de la empresa.

Hablar de gestionar una empresa es sin duda el caso mas comun de todos, pero también podemos
hablar de la gestion de un ministerio u organismo estatal. Esto se debe a que manejan un fondo
econdmico, es decir, una determinada cantidad de dinero la cual deben darle un correcto uso y

administrarla.

1.2.2.  Importancia de la gestion

Para Mendoza A. (2017, pag. 951) la importancia de la gestion en las empresas radica en las acciones
que se generan con la finalidad de fijar un modelo de negocios, procurando un cambio en la

organizacion con actividades innovadores y alcanzar el posicionamiento en el mercado esperado.

La gestion tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestién en el
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. En dicha gestion, la innovacion
empresarial tiene un papel preponderante pues se considera una mejora en el modelo de negocio
empresarial, sin embargo, resulta novedoso realizar cambios organizacionales, innovaciones
productivas o tecnoldgicas en la propuesta de un negocio al mercado con el fin de ser més eficiente
y alcanzar un mejor posicionamiento, o crear un mercado totalmente nuevo donde no existan

competidores.



1.2.3. Gestion Administrativa

La Gestion como un modelo integral de los Recursos Humanos que, con un nuevo enfoque,
detecta, adquiere, potencia y desarrolla las competencias que dan valor agregado a la empresa y

a las personas, brindandoles la diferenciacion como una ventaja competitiva (Gonzalez, 2017).

Dentro de los beneficios tenemos:

e Laposibilidad de definir perfiles profesionales que favoreceran a la productividad.

o El desarrollo de equipos que posean las competencias necesarias para su area especifica de
trabajo.

e La identificacion de los puntos débiles, lo que permite intervenciones de mejora que
garantizan los resultados.

e EIl gerenciamiento del desempefio con base en objetivos medibles, cuantificables y con
posibilidad de observacién directa.

e El aumento de la productividad y la optimizacion de los resultados.

e Laconcienciacion de los equipos para que asuman la corresponsabilidad de s autodesarrollo.

Para Quiroga (2020) la gestion administrativa es el area responsable de coordinar los recursos
administrativos de la empresa. Para llevar a cabo esta tarea, es necesario organizar las
necesidades, los procesos y los recursos con los que dispone cada departamento de la empresa y
gestionarlos de la mejor manera. Basicamente, la gestién administrativa consiste en dirigir y
mantener el control sobre los recursos de una organizacion, todo ello para obtener los mejores

resultados. También nos da a conocer lo siguiente:

o Los beneficios de la gestion administrativa

La gestién administrativa ofrece un conjunto de beneficios que ayudan a una empresa alcanzar el

éxito. jLos beneficios son muchos!, pero nombraremos los tres mas importantes.

o Aumento de la productividad

La gestion administrativa permite ejecutar muchos procesos de forma mas optimizada y sencilla.

La idea es tener la oportunidad de modificar todos aquellos procesos que, en lugar de ayudar en

la eficiencia, retrasan la productividad. Con todas las modificaciones y ajustes, la productividad



del equipo es mucho mas evidente. Ademas, el gerente administrativo tiene la oportunidad y de

centrarse en otras tareas.

o Concentrarse en lo que realmente importa

Sin la gestién administrativa es imposible centrarse en los objetivos. Con una planificacién bien
ejecutada, estrategias definidas y un equipo productivo y organizado, los objetivos que antes

parecian imposibles de alcanzar se hacen tangibles a corto, mediano y largo plazo.

La gestion administrativa tiene una relacion directa con el talento humano, siendo el recurso
principal dentro de la empresa, de su correcto trabajo se podran alcanzar los mejores resultados,
cabe destacar que cuenta con herramientas encaminadas al aumento de la produccion, mejorar los

resultados y alcanzar nuevos objetivos.

1.2.4. Obijetivos de la Gestion Administrativa

Los objetivos de la gestion administrativa segun Calix, (2016), establece los siguientes objetivos:

e ldentificar las herramientas necesarias para que la gestion administrativa se de en forma
efectiva.

o Describir las competencias que debe poseer un director con gestion administrativa.

e Analizar el contexto en el que se desenvuelve el director general de la organizacion.

e Analizar las diferentes herramientas con las que cuenta un gestor educativo.

Para Mendoza (2017, pag.951) la gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora
de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
funciones clésicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y
controlar. En dicha gestion, la innovacion empresarial tiene un papel preponderante pues se
considera una mejora en el modelo de negocio empresarial, sin embargo, resulta novedoso realizar
cambios organizacionales, innovaciones productivas o tecnolégicas en la propuesta de un negocio
al mercado con el fin de ser mas eficiente y alcanzar un mejor posicionamiento, o0 crear un

mercado totalmente nuevo donde no existan competidores.

La gestion administrativa permite innovar, desarrollar y generar recursos partiendo del desarrollo
de actividades disefiadas para optimizar los recursos, fijando objetivos claros para la direccion de

esfuerzos.



1.25. Mision

Segun Fernandez F. (2017, pag.185) la mision en el &mbito de una empresa, organizacion o institucion
supone la definicion de los méximos objetivos que esta pretende alcanzar; viene a ser su razon de
ser y contribuye a la enunciacion objetiva de su personalidad, de su identidad. Esta misién no
puede estar aislada del entorno en el que se lleva a cabo y de los medios de los que se pretende

dotar.

En ella se establece el marco de la cultura de la organizacion hasta el punto de que llega a
establecer una relacién biunivoca, de mutua determinacién; la misién condiciona la cultura y esta
puede afectar el desempefio de la mision generandose una dialéctica que, por lo comin, acaba por

hacer primar la mision.

La definicion de la mision implica la definicion del campo de actividad propio de la organizacion,
esto es, de las distintas actividades que esta puede acometer, asi como para la identificacion de

las capacidades esenciales que la empresa ha desarrollado o puede desarrollar.

La mision responde a la pregunta de ¢;cudl es la razén de ser de esta empresa? Es el motivo por el
cual existe, y por tanto da sentido y guia a las actividades de empresa. La mision es el objetivo
central, el propdsito mas importante por el que deben trabajar y esforzarse sus miembros. Debe

contener caracteristicas que el permitan permanecer en el tiempo. (Leiva, 2017, pag.61).

La mision define lo que es una empresa en la actualidad, cuales son los recursos que tiene y de

qué manera estos se emplean para el cumplimiento de sus actividades ordinarias.

1.2.6. Vision

La tactica esta en relacion con un sentido, el tacto, un sentido muy primario. La politica esta
basada sobre la palabra e implica simultaneamente a la boca y al oido. La estrategia es la ciencia
del plano, es la vision. La vista es un sentido de primer nivel en la medida en que permite la
ubicacion y contextualizacion del resto. La estrategia sirve consecuentemente a la orientacion de
los niveles inferiores de decision, tacticos u operacionales, posibilitando la coordinacion y
sincronizacion de los esfuerzos desarrollados en ellos. El olfato queda como un sentido olvidado,

en apariencia superfluo, aunque ligado a la sensibilidad, a la excelencia (Ferandez F.,2017,pp. 185 -
186).



Para Leiva (2017, pag.60) la vision es la concepcion de qué es lo que queremos llegar a ser, lo cual
es ir mas alla de lo que podemos llegar a ser, segun la l6gica. La formulacion de la vision se hace
recurriendo a la creatividad y al entusiasmo. Se dice que la persona que va mas alla de lo que se
podia haber esperado, siempre es visionaria. Siempre habré un componente de suefio y de ilusion

en la vision.

En momentos dificiles para el empresario, el suefio realizable lo sostendra y lo entusiasmara. El
emprendedor es visionario, La vision es cuando cierro los 0jos y pienso en lo gue me gustaria que
fuera mi empresa, es el futuro deseado, es el suefio sobre la empresa. En suma, escriba una vision
pensando en la realidad futuro que se construye para si misma la empresa, en funcién de sus

deseos, suefios, ideales, valores y creencias.

La vision se realiza con la finalidad de proyectar la empresa a un futuro, para lo cual establece las
acciones a ser realizada y los recursos que se requieren para alcanzar este objetivo, cabe destacar

gue se cimientan en los valores corporativos.

1.2.7. Anélisis FODA

Un andlisis FODA nos permite conocer el funcionamiento de una entidad, también conocida como
una forma de organizar la informacion que supone un punto fuerte a una oportunidad de negocio,
y evitar que coincida un punto débil y una amenaza a la vez. La principal ventaja del FODA es
que permite discriminar entre los aspectos que refieren Unica y exclusivamente al &mbito interno
de la empresa, y sobre los que la empresa debe tener un control absoluto, y los aspectos que

pertenecen al &mbito externo, y sobre que no existe un control directo. (Federico, Loguzzo, & Fedi,
2016).

Ambito interno de la empresa Ambito externo de la empresa
(c - N f N
Debilidades Amenazas
« Puntos débiles de la empresa « Aparicion de nuevos competidores
- — en el mercado, aparicion de

productos sustitutivos.

'Fortalezas (Oportunidades

* Puntos fuertes de la empresa que * Aparicion de nuevos canales
—i |e permiten mantener una posicion i comerciales, lanzamiento de
de ventaja respecto a los nuevos productos, cambios
competidores. habitos de la poblacién.
\ g \ g

Figura 1-1: Estructura del FODA
Fuente: Gutiérrez R (2018).
Realizado por: Vargas Tierra, Luis. (2021).



La matriz FODA permite la presentacion no solo de un anélisis interno sino también externo, ve
a la empresa como un todo, procura detectar las deficiencias internas que pueden ser controladas
con politicas y procesos propios de la empresa, y da a conocer las circunstancias que pueden

amenazar la existencia en el mercado de la organizacion.

1.2.8. Organigrama

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizativa de la empresa. En él se
reflejan los niveles de responsabilidad que existen (en sentido vertical) y las areas de actuacién
en las que esté estructurada la actividad de una empresa (en sentido horizontal), asi como las

relaciones jerarquicas y funcionales que se dan en ella.

La forma mas habitual de representar un organigrama es utilizando rectangulos. Estos rectangulos
representan los puestos o funciones que se llevan a cabo en la empresa y se encuentran unidos
entre si por lineas que sefialan las relaciones ascendentes (con sus superiores) y descendentes (con

sus subordinados) que se dan entre los distintos puestos. (Fernandez , 2017,pag.15-16).

¢ Relaciones jerarquicas son las relaciones de autoridad que se dan entre un superior y sus
subordinados.

¢ Relaciones funcionales son aquellos que se dan entre dos puestos que no tienen dependencia
jerarquica, si bien uno de ellos ejerce una autoridad de decision sobre el otro exclusivamente

para el ambito referido a la propia funcién del primero.
Mientras Gutiérrez (2018) establece los siguientes tipos de organigramas:
1. Organigrama vertical: Los datos se representan en forma de piramide. En la cuspide de la

piramide se encuentran los directivos de la empresa o entidad mas importantes, y abajo estan

los trabajadores con menos poder de toma de decisiones.
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Figura 2-1: Organigrama Vertical
Fuente: Gutiérrez R (2018).
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021).

Organigrama horizontal: Se ordenan de izquierda a derecha. Los niveles de jerarquia se

representan en forma de columna.

Figura 3-1: Organigrama Horizontal
Fuente: Gutiérrez R (2018).
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021).

El organigrama circular: En el centro esté la direccion y alrededor los demas miembros

ocupando un puesto en base a su cargo y poder.

Figura 4-1: Organigrama Circular
Fuente: Gutiérrez R (2018).
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021).
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4. El organigrama mixto: Incluye elementos verticales y horizontales para completar las

posibilidades de la gréfica.

Figura 5-1: Organigrama Mixto
Fuente: Gutiérrez R (2018)
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)

Los organigramas estructurales son representaciones graficas de la posicion jerarquica que
mantiene una empresa, su disefio es importante no solo para detectar a los principales de la
organizacion con los respectivos subordinados sino también para conocer como se va a

direccionar la informacién a través de las areas empresariales.

1.2.9. Manual de Procesos

Para Vivanco (2017, pag 2) Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control
Interno las cuales son guias practicas de politicas, procedimientos, controles de segmentos
especificos dentro de la organizacidn; estos ayudan a minimizar los errores operativos financieros,
lo cual da como resultado la toma de decisiones Optima dentro de la institucién. EI manual de
procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el cual se crea para obtener una
informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las

distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion.
Los Manuales de Procedimiento son un documento que contiene, en forma ordenada y
sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimientos

de una empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo.

El manual de procesos debe contener los siguientes elementos segln la (Escuela Latinoamericana de
Ingenieria de Calidad., 2019):
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e Introduccion

e Obijetivos: Se debe definir los objetivos y estos deben ser claros, pues como se ha indicado,
el procedimiento es una descripcion de tareas que ordenadas y en secuencia nos llevaran a
una meta, la cual desde el principio debe quedar clara para el lector y plasmada en el objetivo.

e Areas de aplicacion: Se debe definir el o las areas de accion que cubren los procedimientos.

e Responsables: Se debe definir qué personas de la empresa se involucraran y quiénes son los
responsables de cada accion a realizarse.

o Politicas: En esta seccidn se incluyen los criterios o lineamientos generales de accidn gue se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas
instancias que participaban en los procedimientos.

e Descripcion de las operaciones: Describir las actividades, explicar a detalle el procedimiento.
Esto es, describir paso a paso lo que se debe realizar y quién es el responsable de cada tarea
y accion.

¢ Formatos: En esta seccion se incluyen formas impresas o digitales que se utilizan en un
procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En
la descripcion de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de
éstas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan asociarlas en forma concreta.

e Diagramas de flujo: En esta seccion se afiaden los flujos que permiten saber cuél es la
secuencia de la informacion o de los documentos a lo largo del procedimiento que se describe.

e Terminologia: En esta seccion se ingresa la lista de conceptos de caracter técnico
relacionados con el contenido y técnicas de elaboracion de los manuales de procedimientos,

gue sirven de apoyo para su uso o consulta

El manual de procesos genera un documento donde se plasman las actividades y recursos gque son
enfocados desde una empresa a fin de cumplir con la misidn de creacion procurando llegar a los

objetivos fijados por la administracion.

1.2.10. Flujograma

Un flujograma es el reflejo grafico y esquematico de un conjunto de actividades que pueden estar
referidas a las etapas de un proyecto o a las fases de un proceso. El Flujograma es una herramienta
atil para identificar cada una de las tareas en las cuales se puede descomponer un proceso, reflejar
las secuencias que se dan entre ellas, asi como el orden establecido. En el caso concreto de la
archivistica se ocupa, fundamentalmente, de representar los procesos de gestion documental que

tiene lugar, es decir, el conjunto ordenado de etapas por las cuales un documento puede pasar.
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Como en cualquier Flujograma siempre hay punto de inicio de fin, los diagramas de flujo
documental pueden representar un proceso de entrada de un documento al archivo, la salida de
un documento del archivo, los movimientos internos de los documentos, el acceso, la

modificacion o el borrado de los mismos. etc.

Para representar un Flujograma, es necesario conocer las principales tareas del proceso y las
relaciones que se dan con otros procesos, por ejemplo, cuando la finalizacién de un proceso es
condicion necesaria para el inicio de otro. A partir de ahi, la representacion gréfica concreta puede
variar, ya que lo interesante es utilizar la que mejor se adapte a los fines que se pretenden con el

diagrama de flujo (Hermida, 2014, pag. 72).

Para AITECO (2017) un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso
del proceso se representa por un simbolo flujo diferente que contiene una breve descripcion de la
etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas

gue indican la direccién de flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcidon visual de las actividades implicadas en un proceso.
Muestra la relacion secuencial entre ellas, facilitando la rapida comprension de cada actividad y
su relacién con las demas, el flujo de la informacidn y los materiales, las ramas en el proceso, la
existencia de bucles repetitivos, el numero de pasos del proceso, las operaciones de
interdepartamentales. Facilita también la seleccion de indicadores de proceso.

Para Miinch (2010) los diagramas de proceso también se les conocen como Flujograma. Los

diagramas de proceso permiten:

o Simplificar el trabajo.
e Mejorar los procesos.

e Eliminar demoras y tiempos 0ci0sos.
Simbologia. - en los diagramas de flujo se utilizan distintos simbolos para indicar ciertos

procesos, el siguiente cuadro nos nuestra la simbologia més usual; otros simbolos aparecen a

continuacion:
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Tabla 1-1: Simbologia de flujogramas
Inicio Hay operacion cuando algo esta siendo creado, cambiado

o afadido, es decir, cuando se modifican las
caracteristicas de este algo.

Operacion Cuando algo es revisado, verificado o inspeccionado, sin

ser alterado en sus caracteristicas.

Transporte 0 | Acto de mover de un lugar a otro.
traslado

Espera o demora Etapa en que algo permanece ocioso en espera de que algo

acontezca. También se le llama almacenamiento o archivo

temporal.
Actividad o0 | Indica una accidn o proceso.
proceso
Decision Cuando se toma un curso de accién entre dos 0 mas

alternativas.

Almacenamiento Cuando se almacena o archiva algo para ser guardado con

caracter definitivo.

pomm|fle

Fuente: (Miinch, 2010, p. 72).
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021).

Es la representacién grafica de un proceso, se incluyen simbolos precisos para una actividad
definida, es de facil compresion y puede ser publicado para que el usuario de la informacion

conozca en que parte del proceso esta.

1.3. Indicadores de gestién

Las organizaciones utilizan indicadores de gestién en multiples niveles para evaluar su éxito al
alcanzar las metas. Los indicadores de gestion de alto nivel pueden enfocarse en el desempefio
general de la empresa, mientras que los KPI de bajo nivel pueden enfocarse en los procesos o los
empleados en cada departamento como puede ser: ventas, mercadeo 0 un centro de soporte al

cliente.

En su sentido mas amplio, los KPI proporcionan la informacion sobre el desempefio mas
significativo que permite a las organizaciones (o sus stakeholders) comprender si la organizacion
esta 0 no en el rumbo correcto hacia las metas definidas. De esta manera, unos indicadores de
desempefio bien disefiados son instrumentos vitales de navegacion, que ofrecen una imagen clara

de los niveles actuales de desempefio y si la empresa esta donde deberia estar.
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Por otra parte, los indicadores de gestion también son herramientas esenciales para la toma de
decisiones. Gracias a que ayudan a reducir complejidad del desempefio organizacional a un
nimero pequefio de indicadores clave, los KPI facilitan la toma de decisiones y, en Ultima

instancia, ayudan a mejorar el desempefio organizacional. (Roncancio , 2018, pag. 35).

Para Salazar (2020) define los siguientes pardmetros para su aplicacion:

1. Racionalice el niUmero de indicadores. Las mediciones deben alinearse con las prioridades

estratégicas identificadas. Medir solo lo critico, aunque haya muchos temas interesantes.

2. Establezca rangos de validez. Un indicador sin una escala no agrega valor. Si no hay como
traducir la magnitud en un criterio, ese indicador no sirve. Semaforice los rangos, es decir, cree

alertas de color en torno a los valores que los indicadores toman en cada corte de medicion.

3. Priorice la efectividad. Esa es la forma mas realista e impactante en que puede expresarse un

indicador.

4. Céntrese en el control de sus procesos. Las mediciones deben estar enfocadas en la
efectividad del proceso, por tanto, es basico que la organizacion esté racionalizada en torno a la

administracion de los mismos.

5. Moldee la organizacion desde el &mbito de los indicadores. Béasese en causas y efectos.

6. Rompa el molde. No porgue nadie lo hace significa que no funcione, no porque al vecino le
fue mal a usted le ira igual. La medicién por indicadores es una contra cultura, en paises en

desarrollo no nos gusta ser evaluados, medidos, comparados.

7. Escudrife. Defina hitos que permitan evaluar avances reales, haga benchmarking en la misma

industria o en otras o bien en el &mbito académico.

8. Su base de indicadores debera contar con detectores y ejecutores, asi como evaluadores,
tanto ascendentes como descendentes. Asi tendrd medidas cuya meta es de crecimiento o
decrecimiento, segiin convenga (que crezca la participacion de mercado y que decrezca el

desperdicio de materiales.

9. Todos sus indicadores deben tener la misma base temporal, deben estar construidos con
base en evaluaciones periddicas idénticas Hay artificios a los que se puede recurrir para que
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esto se materialice, por ejemplo, mensualizar indicadores anuales para mantener constantes

ciertas medidas.

10. Caracteristicas. Un indicador para ser considerado como tal debe reunir tres caracteristicas
fundamentales: medible.

Se aplican indicadores de gestion con la finalidad de medir el rendimiento comparando lo
planificado con lo ejecutado, puede ser eficacia, eficiencia y economia en el uso de los recursos,

pero también puede ser relacionado con la ética, ecologia, educacion, equidad, etc.

1.3.1. Recursos empresariales

Segln Vargas (2013) los sistemas administracion de los recursos empresariales son sistemas
integrales de gestion para la empresa. Se caracterizan por estar compuestos por diferentes partes
integradas en una Unica aplicacion. Estas partes son de diferente uso, por ejemplo: produccion,
ventas, compras, logistica, contabilidad, gestion de proyectos, inventarios y control de almacenes,
pedidos, néminas, etc.

e Los objetivos de la optimizacién de los recursos empresariales son los siguientes:

e Optimizacidn de los procesos empresariales.

¢ Eliminacidn de datos y operaciones innecesarias de reingenieria.

e Acceso atoda la informacion de forma confiable, precisa y oportuna (integridad de datos)

e Laposibilidad de compartir informacién entre todos los componentes de la organizacién.

1.3.2. Optimizacién de recursos

Segun Botella (2019) la optimizacidn de los procesos y los recursos trata de establecer acciones de
mejora en aquellas tareas que intervienen en la elaboracion del producto y/o servicio que

ofrecemos desde nuestra organizacion.

Las organizaciones son espacios de interaccion entre personas, procesos, tecnologia, etc. El reto
esta en conseguir una adecuada integracion entre todos ellos para asegurar que todas y cada una
de las piezas, que conforman el motor de la organizacion, encajan de manera adecuada. Esto sélo
es posible con un conocimiento profundo de dicho espacio. De esta manera, seremos capaces de

generar el movimiento necesario, aprovechando los recursos y la interconexion de todas las partes.
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La optimizacién de los procesos y los recursos trata de establecer acciones de mejora en aquellas
tareas que intervienen en la elaboracion del producto y/o servicio, pretendemos satisfacer

plenamente sus necesidades.

Para Vargas (2013) Los elementos claves que marca la optimizacion de los recursos segun son los

siguientes:

¢ Inversidon inadecuada para la educacién continua del personal.

e Cambio de personal.

e EIl personal de soporte técnico en ocasiones contesta a las llamadas inapropiadas de la
estructura corporativa.

e Los sistemas pueden ser dificiles de usarse.

e Muchos de los eslabones integrados necesitan exactitud en otras aplicaciones para trabajar
efectivamente.

e Lamalaimagen de union de la compafiia puede causar problemas en su contabilidad, la moral
de sus empleados y las lineas de responsabilidad.

¢ Hay problemas frecuentes de compatibilidad con algunos de los sistemas legales de los socios.

e Los sistemas pueden tener excesiva ingenieria respecto a las necesidades reales del

consumidor.

1.4, Idea a defender

Con el Disefio de un modelo de gestién administrativa para el Hotel Mirador de Bellavista

partiendo del desarrollo de herramientas administrativas se lograra optimizar los recursos.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es mixto, se reconoce la aplicacion de una investigacion cualitativa

y cuantitativa.

La investigacion cualitativa es un método que estudia la realidad en su contexto natural, tal y
como se produce, con el objeto de interpretar los fendbmenos de acuerdo con los significados que
tienen para las personas implicadas. La investigacién cualitativa aporta una informacion
alternativa, distinta y complementaria a la de los métodos cuantitativos que resulta Util para
evaluar las perspectivas de las personas implicadas en el problema que estemos estudiando.
(Molina, 2019).

Segun Sanchez F. (2019) La investigacion bajo el enfoque cuantitativo se denomina asi porque trata
con fendbmenos que se pueden medir a través de la utilizacion de técnicas estadisticas para el
andlisis de los datos recogidos, su propésito mas importante radica en la descripcion, explicacion,
prediccién y control objetivo de sus causas y la prediccion de su ocurrencia a partir del
desvelamiento de las mismas, fundamentando sus conclusiones sobre el uso riguroso de la métrica

0 cuantificacidn, tanto de la recoleccion de sus resultados como de su procesamiento.

En el proyecto se realizd con finalidad principal contribuir con el turismo del cantén Riobamba,
para lo cual se parte de los objetivos establecidos a partir de la necesidad detectada. Fue
fundamental establecer las bases teéricas que fundamentan la comprension del problema, para

ellos se analizé el modelo de gestién administrativa.

El disefio de las actividades fue en el entorno a las estrategias de gestion, mismas que fueron las
directrices para organizar las actividades que aporten con la promocién del Hotel Mirador de

Bellavista Riobamba
En la presente investigacion se utiliz6 una metodologia cualitativa para la descripcion de los

aspectos claves dentro de la organizacion los mismos que plasmo en los manuales de procesos y

organigrama estructural.
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En lo referente a la investigacion cuantitativa se aplicd en la tabulacion de la encuesta

estableciendo los resultados donde se definen la viabilidad del tema previsto.

2.2. Nivel de investigacion

2.2.1. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria consiste en proveer una referencia general de la tematica, a menudo
desconocida, presente en la investigacion a realizar. Entre sus propdsitos podemos citar la
posibilidad de formular el problema de investigacién, para extraer datos y términos que nos

permitan generar las preguntas necesarias.

Permitid la obtencién de informacion sobre las actividades propias del hotel con la finalidad de
gue sean presentados en diagramas de flujo y manuales que sirvan para salvaguardar los recursos

de la empresa (Morales, 2018).

2.2.2. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que se encarga de describir la poblacion,
situacion o fendmeno alrededor del cual se centra su estudio. Procura brindar informacién acerca
del qué, como, cuando y donde, relativo al problema de investigacion, sin darle prioridad a

responder al “por qué” ocurre dicho problema. Como dice su propio nombre, esta forma de

investigar “describe”, no explica (Mejia, 2020).

Narra los procesos internos de la empresa con la finalidad de que sean plasmados en diagramas
utilizando simbolos, imagenes, figuras geométricas, entre otros, en este tipo de investigacion se
pretendi6é responder las interrogantes propias del estudio, que se va hacer, quienes son los

responsables, cuéles son los recursos y como evaluar su cumplimiento.

2.3. Disefio de investigacién

2.3.1. Bibliogréafica

Para Atiencia (2014) define como “un proceso sistematico y secuencial de recoleccion, seleccion,
clasificacion, evaluacion y analisis de contenido del material empirico impreso grafico, fisicoy /
o virtual que servira de fuente tedrica, conceptual y/o metodolégica para una investigacion
cientifica determinada”.
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El tipo bibliogréfico se utiliz6 conceptos, teorias estudios y demas tipos de investigaciones
documentadas realizadas por expertos y conocedores de un campo de estudio. En este proyecto
el método bibliogréfico conceptualiz6 el problema y la comprension de las variables dentro del

marco tedrico.

2.3.2. Analitica

El método analitico se desprende del método cientifico y es utilizado en las ciencias naturales y
sociales para el diagndstico de problemas y la generacién de hipétesis que permiten resolverlos.

No s6lo sirven a estudiantes y profesionales de dichas areas. También, su forma y metodologia
pueden ser de gran utilidad para otras disciplinas de tipo social, como lo son la economia, las

finanzas, el marketing y los recursos humanos.

Es precisamente la efectividad y precision que tienen los métodos cientificos los que sirven a estas
nuevas ciencias que necesitan de imparcialidad para diagnosticar procesos de tipo econémico,

comercial o industrial (Orellana, 2021).

El método analisis es el que través de un analisis en torno a una realidad observable se establecen
comparaciones, relaciones, se identifican caracteristicas y determinan aspectos claves para la
comprension de una o mas variables de estudio. En este estudio se utilizé el método analitico para
comprender el modelo de gestion administrativa aplicado en el Hotel Mirador de Bellavista
Riobamba.

2.4. Tipo de estudio.

2.4.1. Investigacién de campo

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propoésito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas
o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales

0 primarios (Alvarez, 2016).

Para el desarrollo de la propuesta se parte de la investigacion de campo, donde se puede plasmar

los resultados de la observacion directa, se mantuvo un registro ordenado de los hechos y cuéles
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son los individuos que intervienen en un determinado proceso, generando diagramas de flujo y

manuales de uso interno.

2.5. Poblacion y muestra

La poblacidén es un conjunto de elementos que poseen caracteristicas similares, en el caso del
presente trabajo de titulacion, son 17 los empleados que laboran en el Hotel, al ser un nimero

limitado no es necesario el calculo de la muestra estadistica.

Tabla 1-2: Poblacién
1 Gerente

Contador

Jefe de cocina

Cocinero

Mesero

Cajero

Barista

Parrillero

Cajero

Mesero

Recepcionista

Botones

Auxiliares de limpieza

Total 17
Fuente: Personal del Hotel EI Mirador
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)
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2.6. Métodos, Técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Meétodo de investigacion

Método Inductivo

El modelo inductivo que etimoldgicamente se deriva de la conduccién a o hacia es un método
basado en el razonamiento, el cual permite pasar de hechos particulares a los principios generales.
Fundamentalmente consiste en estudiar u observar hechos o experiencias particulares con el

Ilegara conclusiones que puedan inducir, o permitir derivar de ello los fundamentos de una teoria
(Prieto, 2017, pag. 10).

Se aplicd el método inductivo en la revision bibliografica de los términos que necesariamente
deben fueron incluidos en la fundamentacion teorica y posteriormente se elaboré un disefio de los
diferentes elementos del modelo de gestion administrativa para el Hotel Mirador de Bellavista

Riobamba.
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. Método deductivo

Método deductivo es un término de sus raices linglisticas significa conducir o extraer esta basado
en el razonamiento, al igual que el inductivo. Sin embargo, su aplicacién es totalmente diferente,
ya que en este caso la deduccion intrinseca del ser humano permite pasar de principios generales
a hechos particulares. Lo anterior se traduce esencialmente en el analisis de los principios
generales de un tema especifico: una vez comprobado y verificado que determinado principio es

valido, se procede a aplicarlo a contextos particulares. (Prieto, 2017, pag.11).

El método deductivo parte de los fundamentos teéricos en el desarrollo de la propuesta, partio de
lo especifico a lo general, elaborando cada una de las herramientas administrativas que permitié

consolidar el modelo de gestion administrativa.

2.6.2. Técnicas de investigacion

. Entrevista

Para Caceres (2014) la “ES una técnica directa e interactiva de recoleccion de datos, con una

intencionalidad y un objetivo implicito dado por la investigacion .

La entrevista ofrece muchas ventajas al investigador, ya que permitié conocer el problema desde
la realidad del entrevistado, en este estudio la entrevista se aplico al gerente propietario del Hotel
Mirador de Bellavista Riobamba, quien dio a conocer a través de las interrogantes el proceso de

gestion administrativa y sus resultados favorables.

° Encuesta

Técnica cuantitativa que consiste en una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos,
representativa de un colectivo mas amplio que se lleva a cabo en un contexto de la vida cotidiana,
utilizando procedimientos estandarizados interrogacion con el fin de conseguir mediciones

cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivos y subjetivas de la poblacion.
(Caceres , 2014).

Su accidn precisa la planeacion de una encuestado un conjunto de preguntas que corresponden a
los indicadores de las variables, con el objeto de obtener informacién que ayudaron a comprender

mejor el problema.
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. Observacion directa

Segln Caceres (2014) menciona que: “no es mera contemplacion; implica adentrarnos a
profundidad en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion

permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones ”.

Esta técnica es fundamental para el desarrollo de los diferentes procesos internos, tiene como
finalidad diagramas los pasos y las personas que intervienen definiendo las responsabilidades

sobre este particular.

2.6.3. Instrumento de investigacion

. Ficha de entrevista

La ficha de entrevista es un formato de registro de preguntas que se formularan a los expertos de
la tematica y las respuestas que se expondran. La ficha de entrevista es el instrumento de
investigacion en el que se registran las respuestas que el entrevistado emite al entrevistador. El
registro se debe realizar de manera exacta sin alterar la comunicacion, las respuestas dan paso al

analisis.

. Cuestionario

El cuestionario es una técnica de recogida de informacién sobre opiniones, actitudes y
habilidades, aplicable a amplias muestras representativas de poblaciones definidas. Es el conjunto
de preguntas formuladas. Estas preguntas son claras, objetivas y directas, para ellos se utilizaron
escalas de cuantificacion o cualificacion., Este instrumento contiene las preguntas que se
formularon a la muestra establecida, tales preguntas se relacionaron con las variables del

problema.

. Guia de observacion
Es un registro de los hechos que el investigador ha podido observar en el desarrollo de sus

actividades, las que contienen una descripcion precisa de pasos, recursos y responsables, es de

vital importancia para la generacion del modelo de gestién administrativa
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CAPITULO 11
3. MARCO DE RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
3.1. Resultados
Para la determinacion de resultados se disefia una encuesta donde se plasma las respuestas de los
empleados del Hotel Mirado de Bellavista Riobamba, cuya funcién es la generacion sobre la
viabilidad de un modelo de gestion administrativa.
Tabulacion de resultados

1. ¢El Hotel Mirador de Bellavista Riobamba mantiene su permiso de funcionamiento?

Tabla 1-3: Permiso de funcionamiento del hotel

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 17 100%
No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Hotel EI Mirador
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 1-3: Permiso de funcionamiento del hotel
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Para el 100% de los encuestados el Hotel Mirador de Bellavista Riobamba, cuenta con la
documentacion en regla por lo que puede operar sin tener problemas con las autoridades, cabe
resaltar que se cumple con lo dispuesto por los organismos reguladores en el tiempo previsto con

la finalidad de evitar sanciones o multas.
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2. ¢Cuenta con procesos administrativos definidos para sus operaciones diarias?

Tabla 2-3: Proceso Administrativo

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 2 12%

No 15 88%
Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)

u S|
mNO

Grafico 2-3: Proceso Administrativo
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Se consulté sobre el proceso administrativo con la finalidad de conocer la postura de los
empleados, determinandose que el 88% de los encuestados dice no saber sobre el particular,
mientras que el 12% que labora en el &rea administrativa dice que se aplican elementos del

proceso administrativo, pero no se han informado formalmente a la totalidad del personal.
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3. ¢La administracion ha generado una normativa interna que defina el alcance de sus

operaciones?

Tabla 3-3: Normativa interna del hotel

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 17 100%

Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 3-3: Normativa interna del hotel
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Cuando se pregunto sobre la existencia de una normativa interna que sea formalmente presentada
al personal se pudo conocer que no existe, para el 100% de los encuestados no existe una norma
que regule los procesos internos y el comportamiento de los empleados, siendo una de las

principales deficiencias que tiene el hotel.

27



4. ¢COomo parte de la administracion del talento humano se cuenta con un organigrama

estructural donde se incluya la totalidad del personal?

Tabla 4-3: Organigrama estructural

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 17 100%

Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Gréfico 4-3: Organigrama estructural
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

El organigrama es la estructura gréafica de como se encuentra reportados los puestos de trabajo y
su posicion jerarquica, le permite al personal identificar cual es su jefe inmediato y su
subordinado, pero segun el 100% de los encuestados no se cuenta con esta importante herramienta

administrativa en el Hotel Mirador de Bellavista Riobamba.
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5. ¢Al momento de la contratacién se informa al personal sobre las funciones que debe

cumplir dentro del hotel?

Tabla 5 - 3: Funciones del personal

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 13 76%
No 4 24%
Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 5 - 3: Funciones del personal
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Segun el 76% de los empleados al momento de su contratacion claramente se les dio sus funciones
dentro del hotel, pero también se les dio a conocer que deberia apoyar en las demas actividades
si su jefe inmediato lo solicitaba, mientas que el 24% del personal dice que no conocen
formalmente cuales son las actividades propias de su puesto de trabajo creando malestar al

momento de cumplir con las actividades.
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6. ¢Todo acto administrativo posee la documentacion necesaria para abalizar su

ejecucion?

Tabla 6-3: Documentacion administrativa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 17 100%

Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 6 - 3: Documentacion administrativa
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Luis Gonzalo Vargas Tierra (2021)

Interpretacion

Segun las respuestas del 100% del personal no se cuentan con un archivo documental donde se
registren todos los actos administrativos, perjudicando la generacién de informacion confiable
para la toma de decisiones, cabe destacar que hay algunos registros, pero no de todas las acciones

relacionadas con la administracion el talento humano.
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7. ¢Se han designado responsables de los procesos de supervision?

Tabla 7-3: Supervisor de actividades

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 17 100%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 7-3: Supervisor de actividades
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Para la totalidad del personal encuestado existe una persona encarga de la supervision de las
actividades que se desarrollan dentro del hotel, procura verificar que las habitaciones estén en
condiciones Optimas y que los huéspedes se sientan coémodos, esta personal revisa las

instalaciones diariamente para mantener el hotel en orden.
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8. ¢Se han aplicado evaluaciones para conocer el rendimiento del personal que labora en
el hotel?

Tabla 8 - 3: Evaluaciones de rendimiento del personal

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 17 100%

Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Grafico 8 - 3: Evaluaciones de rendimiento
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

A pesar de existir la supervision constante de las instalaciones no se ha generado una evaluacion
al personal como lo indica la totalidad de los encuestados, cabe recalcar que no se ha dado este
proceso por la ausencia de una normativa que dicte los pardmetros que deben ser verificados en

el desempefio de los empleados.
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¢Considera necesaria la elaboracion de un modelo de gestion administrativa para

encaminar las acciones del personal?

Tabla 9 - 3: Modelo de gestion administrativa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 17 100%

No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Gréfico 9-3: Modelo de gestion
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Interpretacion

Para la totalidad de los encuestados es necesaria la generacion de un modelo de gestion, donde se
definan los puestos de trabajo, los procesos internos, responsabilizar a los empleados y permitir

direccionar los recursos al crecimiento empresarial.
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10. ¢Cree que mejoria el rendimiento del personal con la aplicacion de las herramientas

administrativas propias del modelo de gestién administrativa?

Tabla 10-3: Mejoraria el rendimiento

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 17 100%
No 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Gréfico 10-3: Mejoraria el rendimiento
Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Luis Gonzalo Vargas Tierra (2021)

Interpretacion

Cuando se pregunt6 si con la aplicacién de un modelo de gestién se generaria mejor rendimiento
empresarial se pudo conocer que consideran que el hotel Mirador de Bellavista Riobamba podria
alcanzar una mejor posicion en el mercado, convirtiéndose en un punto de referencia turistica de

Riobamba.
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3.2, Analisis de los resultados

Tabla 11-3: Resultados de la encuesta

aplicacion de las herramientas administrativas propias

del modelo de gestion administrativa?

Preguntas Si No
¢El Hotel Mirador de Bellavista Riobamba mantiene su 100% 0%
permiso de funcionamiento?

¢Cuenta con procesos administrativos definidos para sus 12% 88%
operaciones diarias?

¢La administracion ha generado una normativa interna 0% 100%
gue defina el alcance de sus operaciones?

¢Como parte de la administracion del talento humano se 0% 100%
cuenta con un organigrama estructural donde se incluya

la totalidad del personal?

¢Al momento de la contratacion se informa al personal 76% 24%
sobre las funciones que debe cumplir dentro del hotel?

¢Todo acto administrativo posee la documentacion 0% 100%
necesaria para abalizar su ejecucion?

¢Se han designado responsables de los procesos de 100% 0%
supervision?

¢Se han aplicado evaluaciones para conocer el 0% 100%
rendimiento del personal que labora en el hotel?

¢Considera necesaria la elaboracion de un modelo de 100% 0%
gestion administrativa para encaminar las acciones del

personal?

¢Cree que mejoria el rendimiento del personal con la 100% 0%

Fuente: Tabulacion de la encuesta al personal
Elaborado por: Luis Gonzalo Vargas Tierra (2021)

Se pudo conocer que el Hotel Mirador de Bellavista Riobamba, cuentan con la documentacion en
regla para mantenerse laborando sin restricciones procurando un trabajo coordinado con los
organismos de control cuando sea necesario, pero uno de sus principales problemas es la falta de
un proceso administrativo enfocado en la gestion del personal y la ausencia de un reglamento
interno de trabajo donde se definan los derechos y obligaciones tanto del empleador como del
trabajador, a pesar de contar con personal contratado no se han realizado estas importantes

herramientas administrativas como un manual de funciones donde se establecer las actividades
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esenciales para cada uno de los puesto de trabajo, en base a lo anteriormente definido se hace
necesario la elaboracion de un modelo de gestion donde se direccioné acciones para un correcto

desempefio laboral procurando definié de actividades, y mecanismos de evaluacion.

3.3. Tema de la propuesta

DISENO DE UN MODELQO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA EL
HOTEL MIRADOR DE BELLAVISTA RIOBAMBA

Cafeteria- Comidas Tipicas - Heladeria - Hospedaje

Figura 1-3: Marca Mirador de Bellavista
Fuente: Mirador de Bellavista
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)

3.4. Contenido de la propuesta

El contenido de la propuesta contiene los parametros para una adecuada gestion del talento
humano, parte de la normativa que regula su administracién incluyendo los deberes y obligaciones
del personal plasmados dentro de reglamente interno de trabajo, los procesos definidos para una
adecuada administracion del personal y las responsabilidades de cada uno de los empleados seran

parte integral del proceso de evaluacion.

Cada uno de los elementos deberan ser socializado para establecer un compromiso en los
integrantes de la organizacion procurando el cumplimiento de las actividades para alcanzar los
objetivos previstos de la planificacion anual, también se aplicaran los métodos de evaluacién

necesarios para definir el desempefio laboral.
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_IReglamento interno de

trabajo

Derechos y reponsabilidad relacionados
con el talento humano

Datos generales / Ubicacion del hotel

Resefia Historica

Mision empresarial

Direccionamiento

Estrategico

Vision empresarial

Valores empresariales

Objetivos empresariales

Servicios ofrecidos

Manual de funciones

Organigrama estructural

Manual de funciones

Reclutamiento, seleccion y contratacion
del personal

Capacitacion del personal

Rotacién en las areas de trabajo

Evaluacién de los procesos internos

Modelo de Gestiéon Administrativa

Proceso contable general

Reservacion de habitacion

Manual de

procedimientos

Cancelacion de reservacion

Servicio de alojamiento

Mantenimiento de las instalacioens

Definicion de menus y platos a la carta

Preparacion de los alimentos

Solicitud de provision de alimentos

Pedidos para llevar

|_IGuia de evaluacion del

talento humano

Se desarrollan en base a los procesos
internos y las funciones.

Figura 2-3: Contenido de la propuesta
Fuente: Proceso de investigacion
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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3.4.1. Normativa para la administracion del talento humano

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

f ‘\\\ G

(RioBdmba,)

Cafeteria- Comidas Tipicas - Heladeria - Hospedaje

Razon social Hotel Mirador de Bellavista
Tipo de | Reglamento Interno de Trabajo
documento

Responsable Sr. Luis Vargas

Ing., Fernando Esparza Paz
Ing. Geovanny Alarcon

Objetivo. Regular los procesos relacionados con la administracion del talento
humano aplicando la normativa interna difundida a la totalidad del

personal.

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

El Hotel Mirador del Bellavista, legalmente constituido, con domicilio en la provincia de
Chimborazo, cantén Riobamba, aplicando lo dispuesto Cédigo del Trabajo en su articulo 42,
elabora y aplica en reglamento interno con el caracter de obligatorio para todos los empleadores,

empleados y trabajadores basados en la normativa general

CAPITULO I: OBJETIVOS

Art.- 1. Objeto General. - EI Hotel Mirador de Bellavista tiene por objetivo brindar servicios de
alojamiento y alimentacion en la provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, bajo las

disposiciones legales vigentes.

Art.- 2. Objeto del Reglamento. - El presente Reglamento se incluyen las disposiciones del
Cadigo del Trabajo, donde se regula las acciones de los EMPLEADORES Y EMPLEADOS O
TRABAJADORES.
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CAPITULO II: VIGENCIA, DIFUSION Y AMBITO DE APLICACION

Art.- 3. Vigencia. - este reglamento interno comenzard a regir desde su aprobacion ante el
Ministerio de Trabajo, con la fecha de aprobado.

Art.- 4. Difusion. — El encargado del talento humano del Hotel Mirador de Bellavista dard a
conocer y difundira este Reglamento Interno a todos sus trabajadores, para este fin entregara un

ejemplar del referido Reglamento a cada uno de sus trabajadores.

Art.- 5. Ambito de aplicacion. - El presente Reglamento Interno es de aplicacion obligatoria para
todos los empleadores, empleados y trabajadores, que actualmente o a futuro laboren para el Hotel

Mirador de Bellavista.

CAPITULO Ill: DEL REPRESENTANTE LEGAL

Art.- 6. El Representante legal es el encargado de la administracion del talento humano, teniendo
la facultad para nombrar, promover o remover empleados o trabajadores, con sujecién a las

normas legales vigentes.

CAPITULO IV: SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Art.- 7. El proceso para la seleccién y contratacion de personal contiene los siguientes pasos:

Define la necesidad permanente o parcial de personal para las diferentes areas.
Se determina el perfil de la persona que va hacer contratada.

Realizar la convocatoria por los medios seleccionados para la difusion en la ciudad.

o o T @

Recepcidn de carpetas con los requisitos definidos en el perfil.
Definicidn de los postulantes que cumplen el perfil
Realizar las pruebas definidas para el cargo.

Aplicar la entrevista final por parte del representante legal o su delegado.

> Q -~ o

Proceso de induccion
i. Contratacion y registro en el Ministerio de Trabajo.

j. Aviso de entrada en el IESS.

Art.- 8. Una vez que el aspirante sea declarado seleccionado deberd entregas la siguiente

informacion previa la suscripcion del contrato de trabajo:
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Hoja de vida actualizada del empleado o trabajador.

Copia legible a color de la cédula de ciudadania y certificado de votacion.

Si el cargo lo exige la presentacion de la licencia de conduccion.

Copias de los certificados o titulos del nivel de educacion exigido para el puesto de trabajo.
Partida de matrimonio y de nacimiento de sus hijos si los hubiera.

2 0o T p T @

Dos fotografias actualizadas tamafio carné del empleado o trabajador.

Certificacion bancaria.

®

f. Certificado médico.

g. Certificado de trabajo y honorabilidad.

Los requisitos deberan entregarse en un plazo maximo de cinco dias laborables, de no hacerlo
dentro del plazo sefialado se considerara falta grave, si se da alteracién o falsificacién de

documentos presentados se constituye falta grave.

Art.- 9. En caso de que cambien las condiciones de los empleados o trabajadores se procedera a
informar al encargado de talento humano, también se presentaran documentos que habiliten estos

actos.

CAPITULO V: DE LOS CONTRATOS

Art.- 10. Contrato Escrito. - Todo contrato de trabajo se realizara por escrito; revisado, firmado e
inscrito ante el Inspector de Trabajo, en un plazo méaximo de treinta contados a partir de la fecha

de suscripcion.

Art.- 11. Periodo de prueba. — Cuando una persona ingresa a laborar en el Hotel Mirador de
Bellavista debera cumplir con un periodo de prueba si su contratacion es por primera en los plazos

gue sean fijados en el Cédigo del Trabajo.

CAPITULO VI: JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y
REGISTRO DE ASISTENCIA

Art.- 12. La jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y 40 horas semanales definidos en los

horarios aprobados por el Ministerio de Trabajo al Hotel Mirador de Bellavista.

Art.- 13. Se debe cumplir con el registro de asistencia que permita controlar la jornada laboral y
medir el nivel de cumplimiento, si este no es adaptado por los empleados o trabajadores se
considerara como falta leve.
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Art.- 14. Las faltas de asistencia y puntualidad de los trabajadores al hotel serdn sancionadas como

se define en la actual normativa.

Art.- 15. Quedan terminantemente prohibido las alteraciones del registro de asistencia,
constituyen falta grave al presente Reglamento por lo que puede ser sancionado con la salida del
personal de su puesto de trabajo.

CAPITULO VII: DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, PERMISOS Y
JUSTIFICACIONES

Art.- 16. El derecho de los trabajadores es gozar con sus vacaciones anuales en base al articulo
69 del Cddigo del Trabajo de un periodo ininterrumpido de quince dias, las fechas seran definidas
de comun acuerdo entre el jefe y trabajador, en caso de no llegar a un acuerdo el jefe definira las

fechas a tomar.

Art.- 17. Para hacer uso de vacaciones, los trabajadores deberan cumplir con los siguientes

requisitos:
a) Entregar los bienes y documentacion a su cargo a la persona que suplira sus funciones.
b) El trabajador dejarda constancia de sus dias de vacaciones llenando el formulario

establecido para este caso.

Art.- 18. Se daran las licencias previas a la aprobacién por escrito y con firma de autorizacion en

los siguientes casos:

a. Por motivos de maternidad y paternidad

b. Asistir a eventos de capacitacién y/o entrenamiento, debidamente autorizados por el Hotel
Mirador de Bellavista.

c. Tresdias por calamidad doméstica, debidamente comprobada.

CAPITULO VIII: DE LA REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Art.- 19. Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, se tomaran en cuentas las

disposiciones dadas por el Ministerio de Trabajo y organismos reguladores.
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Art.- 20. La empresa pagara la remuneracién mensual directamente a sus trabajadores mediante
el deposito en una cuenta bancaria, o transferencia bancaria, en el caso de descuentos solo se

consideraran los autorizados por la ley.

CAPITULO IX: CAPACITACION

Art.- 21. El encargado de la administracion del talento humano debera elaborar un plan de
capacitacion donde se incluyan a la totalidad de los empleados y trabajadores sean como

principales o receptores de la informacion.

Art.- 22. Para evidenciar la aplicacién de las capacitaciones principales se procedera a presentar

los certificados incluyéndolos en su expediente personal.

CAPITULO X: EVALUACION DEL PERSONAL

Art.- 23. Se aplicara evaluaciones al desempefio del personal fijando para esto los pardmetros a

ser cumplidos, informando sobre el particular a los implicados.

Art.- 24. Los niveles para considerar a un empleado apto se fijaran en cada una de las pruebas, si
el trabajador no cumple con el porcentaje minimo podra dar una nueva evaluacion, si el resultado

se repite sera presentado un informe a su hoja de vida y copia al 6rgano regulador a nivel nacional.

CAPITULO XI: OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR

Art.- 25. Las obligaciones, derechos y prohibiciones de los trabajadores estan incluidos en el

Caodigo de Trabajo

CAPITULO XII: DE LAS PERSONAS QUE MANEJAN RECURSOS ECONOMICOS

Art.- 26. Los Trabajadores que tuvieren a su cargo activos liquidos que estén bajo su
responsabilidad son personalmente responsables de toda pérdida, salvo aquellos que provengan

de fuerza mayor debidamente comprobada.

Art.- 27. Todas las personas que manejan recursos econdmicos estaran obligadas a sujetarse a las
fiscalizaciones o arqueos de caja donde se emiten las actas que se levante luego de verificacion
de las existencias fisicas y monetarias
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CAPITULO XIII: MOTIVACION AL PERSONAL
Art.- 28. Considerando que el personal debe cumplir con sus funciones de manera 6ptima se ha
deben aplicar momentos de motivacion, de forma planificada y periédicamente ejecutadas con la
finalidad de superar problemas que afectan los resultados actuales.

CAPITULO XIV: DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art.- 30. Atendiendo a la gravedad de la falta cometida por el trabajador, se aplicard una de las

siguientes sanciones:

a. Amonestaciones Verbales;
b. Amonestaciones Escritas;
c. Multas, hasta el 10% de la remuneracion del trabajador;

d. Terminacion de la relacion laboral, previo visto bueno sustanciado de conformidad con la

Ley.

Art.- 31. La amonestacion escrita sera comunicada al trabajador en persona, se dejard constancia
de la presentacidn, y la firmara en nombre del trabajador su Jefe Inmediato, estas serén incluidas

en el expediente personal del trabajador.

Art.- 32. Son faltas leves el incumplimiento en los siguientes casos:

a.La reincidencia por més de tres veces amonestaciones verbales dentro del mismo periodo
mensual.

b.Excederse sin justificacién en el tiempo de permiso concedido.

c. La negativa del trabajador a utilizar los medios, recursos, materiales y equipos que le suministre
el Hotel Mirador de Bellavista.

d.No someterse a las inspecciones y controles, definidos por su jefe inmediato.

e.El incumplimiento de cualquier otra obligacion que conforme otras disposiciones de este
reglamento sean sancionadas con multa y no constituya causal para sancion grave.

f. Ingresar datos erréneos en la facturacion de productos y servicios.

g.Recibir cheques de pago que no han sido llenados correctamente y que deban ser devueltos al

suscriptor, multa de hasta el 10 % de la remuneracion.

Art.- 33. Son Faltas graves seran sancionados con multa o Visto Bueno dependiendo de la
gravedad de la falta las siguientes:
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—

o o

o o

®

Estar incurso en una o mas de las prohibiciones sefialadas en el presente Reglamento, excepto.
Haber proporcionado datos falsos en la documentacion presentada para ser contratado por la
Empresa.

Modificar o cambiar los aparatos o dispositivos de proteccion o retirar los mecanismos
preventivos y de seguridad adaptados a las méquinas, sin autorizacion de sus superiores.
Dedicarse a actividades que impliquen competencia.

Los malos tratos de palabra u obra o faltas graves de respeto y consideracién a jefes,
comparieros, o subordinados;

Causar accidentes graves por negligencia o imprudencia;

Por indisciplina o desobediencia graves.

Acosar u hostigar psicoldgica o sexualmente a trabajadores, comparieros o jefes superiores.
Por ineptitud en el desempefio de las funciones para las cuales haya sido contratado, el mismo
gue se determinara en la evaluacién de desempefio.

Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, hurto, estafa, conflictos de
intereses, discriminacion, corrupcién, acoso o cualquier otro hecho prohibido por la ley, sea
respecto de la empresa de los ejecutivos y de cualquier trabajador.

Portar armas durante horas de trabajo cuando su labor no lo requiera.

Paralizar las labores o Incitar la paralizacion de actividades.

CAPITULO XV: TERMINACION DE CONTRATOS

.- 34. Se dara por terminado el contrato por las siguientes causas:

Por las causas legalmente previstas en el contrato

Por acuerdo de las partes.

Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

Por muerte o incapacidad de los colaboradores

Extincion de la persona juridica contratante.

Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio, terremoto y
demas acontecimientos extraordinarios que los contratantes no pudieran prever o que
previsto, no pudieran evitar.

Por las demas establecidas en el Cédigo del Trabajo.
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CAPITULO XVI: OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL HOTEL

MIRADOR DE BELLAVISTA

Art.- 35. Las obligaciones y responsabilidades del Hotel Mirador de Bellavista estaran sujetas a

las disposiciones del Codigo de trabajo y disposiciones dadas por los organismos de control,

respectando los derechos de los empleadores y trabajadores.

3.4.2. Direccionamiento estratégico

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Cafeteria- Comidas Tipicas- Heladeria+ Hospedaje

Razén social Hotel Mirador de Bellavista
Tipo de | Direccionamiento empresarial
documento

Responsable

Sr. Luis Vargas
Ing., Fernando Esparza Paz

Ing. Geovanny Alarcén

Objetivo.

Presentar lo que es y donde quiere dirigirse el hotel Mirador de Bellavista

con la finalidad de presentarse al mercado objetivo.

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 12-3: Datos generales

Razon social Mirador de Bellavista Riobamba

Representante legal Bucay Jara Sonia Margoth

RUC 0601974322001

Actividad Actividades de alojamiento y de servicio de comidas.
Servicios que oferta Esta seccion incluye:

Alojamiento temporal para visitantes y otros viajeros, Servicio
de alimentacion en su restaurante y comida rapida.
Servicios suplementarios por esta seccion pueden variar segln

los pedidos hechos por los clientes.

Direccion Ubicados en la provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, en
la direccion Asuncion entre Ayacucho y Junin.

Fuente: Registros Hotel Mirador de Bellavista.
Elaborado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021).
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Figura 3-3: Ubicacion del Mirador de Bellavista
Fuente: Google maps
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

3.4.2.1. Resefia historica

El Hotel Mirador de Bellavista, es creado en la ciudad de Riobamba alrededor del afio 2010, con
el nombre de “MEMO Hamburguesas al carbon” como un espacio de venta de hamburguesas,
sandwiches, y gaseosas, donde afios mas tarde incrementa el servicio de cafeteria y heladeria,

ademas de preparacion de carnes a la parrilla, cabe recalcar que el espacio era arrendado.
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Alrededor del afio 2015, el establecimiento pasa a llamarse Mirador de Bellavista, ubicAndose en
un espacio propio dentro de una zona residencial, los servicios antes mencionados, son agrupados
bajo el nombre del Mirador de Bellavista, y esta vez los divide en Restaurante, cafeteria, heladeria
y comida répida, para el afio 2017, se incrementa el servicio de hospedaje, y pasa a publicitarse
dentro de la plataforma de booking.com, donde empieza dicho servicio con buena acogida y las
calificaciones dentro de la plataforma siempre son positivas .

3.4.2.2. Mision Empresarial
Como parte de la propuesta se elabora la misién empresarial considerando los parametros

necesarios para generar un instrumento que permita la identificacion del hotel, a lo que se dedica
y los recursos que emplea.

¢Quiénes ¢Qué ¢Qué ¢Donde o |¢0Por que _‘dﬁiﬂr‘f
S0mMos? buscamos? hacemos? hacemos? hacemos? trabajamo
*Hotel «Ofrecer ‘A los| | <En la | | <para «Para
Mirador de servicio dg | visitantes Ciudad de mantener nuestra
Bellavista alojamiento temporales Riobamba la tradicién selecta
y. N nacionales y gastronomi clientela.
alimentacién| | extranjeros ca de la
»Consumidor localidad
es en con
general platillos de
calidad vy
buen
sabor.

Figura 4-3: Parametros para la elaboracién de la mision empresarial
Fuente: Investigacion Propia
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

“Hotel Mirados de Bellavista, ofrece los servicios de alojamiento y alimentacion a los visitantes
temporales nacionales, extranjeros y a los consumidores en general de la Ciudad de Riobamba

para mantener la tradicion gastronémica de la localidad con platillo de calidad y buen sabor para

nuestra selecta clientela”.

3.4.2.3. Visién Empresarial

Como parte del trabajo de titulacion se elaboro la vision empresarial que represente donde quieren

llegar optimizando recursos enfocados al cumplimiento de las actividades
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¢Qué tratamos de conseguir? ¢ Cuales son nuestros valores? ¢Como produciremos
. . . ?
«Se  reconocido por sul |-Calidad, Calidez,| |resultados’
excelente servicio Confidencialidad,  Higiene, * Aplicando normas de
Honestidad, Puntualidad, vy bioseguridad e higiene en el
Respeto. mantenimiento de las
instalaciones y elaboracién de
alimentos
¢Como nos enfrentamos al ¢;Cémo  conseguiremos  ser
cambio? competitivos
«Con un personal capacitados y «Con la calidad de su servicio
comprometido y sabor en sus platos.

Figura 5-3: Parametros para la elaboracién de la vision empresarial
Fuente: Investigacion Propia
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

“El Hotel Mirador de Bellavista sera reconocido por su excelente servicio ya que trabajamos
procurando la confidencialidad, calidez y respeto, aplicando normas de bioseguridad e higiene en
el mantenimiento de las instalaciones y elaboracion de alimentos, con nuestro personal

capacitados y comprometido, con la calidad de su servicio y sabor en sus platos”.

3.4.2.4. Valores Empresariales

Calidad Calidez Confidencialidad
Higiene Honestidad Puntualidad
Respeto

Figura 6-3: Valores empresariales del Hotel Mirador de Bellavista
Fuente: Investigacion propia
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

« Calidad
Los servicios que brinda el Hotel Mirador de Bellavista Riobamba, cuentan con calidad que

permite la satisfaccion de los usuarios y consumidores, desde este aspecto se espera su pronto

retorno.
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 Calidez

Al ser un lugar de descanso se mantiene con los servicios necesarios para el confort de los

visitantes en las instalaciones del hotel.

» Confidencialidad

No se proporciona informacion personal de nuestros visitantes, nos reservamos estos datos para

evitar conflictos generando un ambiente de seguridad.

» Higiene

Al ser un lugar de descanso y alimentacion se mantienen las normas de higiene para mantener un

ambiente sano, evitando contagios pro algln tipo de virus.

» Honestidad

Nuestras acciones se manejan con la verdad en nuestras acciones y decisiones en relacion con los

beneficiarios y terceros.

e Puntualidad

Nuestras actividades se enmarcados en el cumplimiento de los tiempos, sin que existan

controversias o perjuicios a los beneficiarios.

* Respeto

El respeto impera no solo con nuestros clientes, sino con el personal y terceros.

3.4.2.5. Objetivos Empresariales

e Brindar un servicio de calidad en el alojamiento de nacionales y extranjeros, cumplen con las
normas de bioseguridad y seguridad para el confort de nuestra distinguida clientela.

e Preparar alimentos de primera calidad con ingredientes y un proceso 6ptimo entregando
platos de calidad y excelente sabor.

e Brindar el servicio de eventos con disefios innovadores que genera la satisfaccion de Is

contratantes.
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3.4.2.6. Servicios ofrecidos

a DE BE7
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Figura 7-3: Servicios del Hotel Mirador de Bellavista
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

1. HOSPEDAJE

Alquiler de habitaciones, simples, matrimoniales, dobles y suites triples, para hospedaje de

turistas Nacionales y Extranjeros.

2. RESTAURANTE

Preparacion de comida tipica de la sierra ecuatoriana, y asados, tanto para turistas como para la

ciudadania en general.

3. CAFETERIA, HELADERIA, COMIDA RAPIDA

Preparacion de comida rapida, elaboracion de bebidas calientes y frias, preparacion de helados en

varias presentaciones.
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3.4.3. Manual de funciones

MANUAL DE FUNCIONES

Cafeteria- Comidas Tipicas- Heladeria- Hospedaje

Razon social Hotel Mirador de Bellavista
Tipo de | Manual de funciones
documento

Responsable Sr. Luis Vargas

Ing., Fernando Esparza Paz

Ing. Geovanny Alarcén

Objetivo. Establecer las funciones que deben cumplir cada uno de los empleados y
trabajadores con la finalidad de alcanzar posicionamiento en el mercado

y rentabilidad econémica.

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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3.4.3.1. Organigrama estructural

Gerente

Contador —

Area Cocinay Area de Cafeteria,

Area de Hospedaje Rectalrante Helader\r)l’ézl:lp)i/dgomida
—  Recepcionista — Jefe de cocina o Barista
. Botones 1 B Cocinero B Parrillero
o Botones 2 . Mesero 1 S Cajero

Aucxiliar dle limpieza| | | Mesero 2 [ Mesero 1
| Auxiliar d2e limpieza| | | Cajero [ Mesero 2

Relacion de dependencia

Todos los empleados se encuentran en relacion de

dependencia.

Linea jerarquica

Se define como cabeza de &rea al jefe de cocina,

Recepcionista y barista.

Figura 8-3: Organigrama estructural del Hotel Mirador de Bellavista

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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3.4.3.2. Manual de funciones

Manejo de los
recursos financieros
y econémicos.

Administracion
general del Hotel 1

—1

Area de
Hospedaje

[Servicio de
alojamiento con
normas de

bioseguridad y de
calidad en la
atencion.

Mirador de
Bellavista.

Figura 9-3: Areas funcionales
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Area Cocinay
Restaurante

[Preparacion de
alimentos definidos
dentro del menu del

Hotel Mirador de
Bellavista.

Area de Cafeteria,
Heladeriay
Comida Réapida

(Brindar el servicio
de comida de

preparacion rapida y
bebidas de todo
tipo.

En el manual de funciones se incluyeron las actividades principales de cada puesto de trabajo,

definiendo el perfil que se debe tener para el cumplimiento eficaz de todas estas acciones teniendo

en cuenta el desarrollo integral del Hotel Mirador de Bellavista.

Las funciones de cada empleado seran expuestas en el contrato de trabajo presentado al Ministerio

de Trabajo en los plazos previstos en el codigo regulador.

Tienen derecho los empleados a mantener una copia del manual de funciones para la facil

identificacion de las actividades bajo su responsabilidad, queda claro que debera realizar sus

funciones dentro de la jornada laboral, de no cumplirlas se mantendra en las instalaciones del

hotel hasta realizarlas satisfactoriamente, también queda en su responsabilidad los bienes

entregados a su cargo.
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Gerente

Contador

Figura 10-3: Area administrativa del Hotel Mirador de Bellavista
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 13-3: Funciones del Gerente General

Puesto de

trabajo

Gerente General

Dependencia

Administrativo

Mision

cumplimiento de los objetivos planteados para cada periodo fiscal.

Se encarga de la administracion general del Hotel Mirador de Bellavista, planificando

actividades, organizando los recursos procurando acciones de control y supervisién, en pro del

Funciones

Es el responsable de las acciones dadas desde el Hotel Mirador de Bellavista hacia
terceros y los organismos de control.

Emitir la normativa que regula las acciones al interior de la empresa, procurando que
esta ligada con la legislacion nacional.

Planifica las actividades procurando cumplir con los objetivos de la organizacion.
Coordinar con el contador el manejo de los recursos econdmicos y financieros de la
empresa.

Se encarga de la administracion del recurso humano, desde la definicion de la
necesidad, reclutamiento, seleccion, contratacion, induccién y evaluacion del personal.
Solicitar, revisar y aprobar los estados financieros.

Negociar a nombre del Hotel Mirador de Bellavista con la finalidad procurando
alcanzar los mejores beneficios.

Realizar una evaluacién del cumplimiento de las actividades internas tomando
acciones correctivas a tiempo.

Analizar la situacion financiera para la toma de decisiones con un sustento l6gico para
el manejo de la empresa.

Con la coordinacion de las diferentes areas se establecerdn cambios o correcciones para

mejorar la aceptacion de los visitantes o comensales.
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Evaluar la satisfaccion de los visitantes o comensales considerando que de esto

depende las futuras visitas al hotel.

Revisar y aprobar las declaraciones efectuadas a los organismos de control en los

plazos definidos por la normativa reguladora.

Adquirir los activos fijos necesarios para el cumplimiento de las actividades.

Definir proyectos enfocados a brindar un mejor servicio a los clientes considerando

para esto la disponibilidad de los recursos.

Requisitos

Tener titulo de tercer nivel en Administracion de empresas o areas afines.

Acreditar la experiencia de dos afios en &reas similares.

Estar capacitado en turismo y desarrollo de proyectos turisticos.

Comercio en base a las redes sociales.

Hablar inglés.

Personalidad

Creativo

Innovador

Capaz de trabajar bajo presion

Motivador

Responsable

Comprometido
Lider

Linea de Posicién Jerarquica

Es el principal de la organizacion todas las areas estan bajo su control.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 14-3: Funciones del Contador

Puesto de trabajo | Contador Dependencia Administrativo

Mision

Es la persona responsable del registro contable generando de informacidn financiera y econémica
para la toma de decisiones que estan incluidos en los estados financieros.

Funciones

e  Cumplir con el registro de las transacciones segun el objeto social que tiene el Hotel
Mirador de Bellavista.

e Revisar la documentacion ante de los registros para evitar falsedad o perjuicios para la
empresa.

e Mantener un inventario de los activos fijos y la entrega de estos a los empleados
encargados de su correcto uso.

e  Efectuar las declaraciones ante los organismos de control en los plazos definidos por la
normativa.

e  Participar activamente en el proceso de adquisicién considerando las mejores condiciones
para el Hotel Mirador de Bellavista.

e  Efectuar los registros de ingresos y salidas de los empleados en los organismos de control.

e Realizar acciones relacionadas con la administracion de los inventarios.

e Efectuar periddicamente los arqueos de caja y conciliaciones bancarias.

e Realizar los de pagos a los proveedores mediante un cronograma realizado previamente.

e  Elaborar un analisis financiero comparando cifras, y tendencias.

e Recibir y generar correspondencia seguln las necesidades de la empresa.

o Realizar el proceso constatacion fisica de los inventarios y los activos fisicos.

e Mantener un archivo documental actualizado y bajo condiciones de seguridad.

e Elaborar un archivo digital de las operaciones efectuadas por el Hotel Mirador de
Bellavista.

e Apoyar en las demas actividades solicitadas por el Gerente siempre y cuando no interfieran
sus actividades principales.

Requisitos

e  Tener titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria CPA.

e  Acreditar la experiencia de dos afios en areas similares.

e Manejo de sistemas informaticos contables.

e Actualizaciones en legislacion de tributacién. turismo y politicas de talento humano

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Honesto

e Motivador

e Responsable

e Comprometido

e Equitativo

e Etico

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado de la Gerencia procurando un manejo adecuado de los recursos financieros y
econémicos.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Hospedaje
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Figura 11-3: Area de Hospedaje del Hotel Mirador de Bellavista

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 15-3: Funciones del Recepcionista

Puesto de trabajo | Recepcionista Dependencia Area de Hospedaje

Misién

Administrar las ocupaciones en la zona de hospedaje procurando que siempre existan habitaciones
con visitantes, administra las reservaciones y tiene el control sobre las mismas.

Funciones

e Planificar las ocupaciones de las habitaciones en base a las reservaciones realizados de
diversas fuentes.

e Coordinar los ingresos de los visitantes en los tiempos previamente definidos.

e Recibir a los visitantes y hacer las fichas de ingreso.

e Cobrar sobre los servicios prestados por el Hotel Mirador de bellavista.

e  Mantener un control sobre los insumos colocados en cada habitacidn.

e Informar de manera inmediata a la gerencia sobre situaciones que ponen en peligro a los
visitantes y sus empleados.

e Coordinar con las agencias de viaje las visitas de los huéspedes.

e Efectuar las constataciones fisicas de los activos a su cargo.

e Mantener un archivo documental actualizado y bajo condiciones de seguridad.

e Apoyar en las demas actividades solicitadas por el Gerente siempre y cuando no interfieran
sus actividades principales.

Requisitos

e  Titulo de tercer nivel en turismo.

e  Acreditar la experiencia de seis meses en areas similares.

e  Experiencias en la generacion y contratacion de paquetes turisticos
e Dos certificados de honorabilidad

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Honesto

e Responsable

e Comprometido

e Equitativo

e Prudente

e Mediador

e Negociador

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado de la Gerencia enfoca su trabajo a la planificacion y recepcion de visitantes a esta
area.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 16-3: Funciones de los botones

Puesto de Botones Dependencia Area de Hospedaje

trabajo

Mision

Se encarga de ubicar a los huéspedes en sus habitaciones, apoya en las actividades que son
solicitadas por el cliente siempre y cuando estén bajo a las politicas del Hotel Mirador de
Bellavista.

Funciones

e Ubicar a los visitantes en la habitacion contratada.

e Llevar a las habitaciones los productos gue son solicitados desde la recepcidn para los
clientes.

o Informar sobre los problemas presentados con los clientes a la recepcionista.

e Realizar un control de las pertenencias del hotel y evitar pérdidas y destruccion
provocadas por su mal uso o descuido.

e Apoyar en las actividades de la recepcidn en turnos rotativos.

e Apoyar en las demas actividades solicitadas por el Gerente siempre y cuando no

interfieran sus actividades principales.

Requisitos

e Titulo de bachiller.
e Acreditar la experiencia de seis meses en areas similares.

e Dos certificados de honorabilidad

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Honesto

e Responsable

e Comprometido

e Prudente

Linea de Posicién Jerarquica

Es subordinado de la Recepcionista enfoca su trabajo a crear satisfaccion en los huéspedes.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 17-3: Funciones del Auxiliar de limpieza

Puesto de Auxiliar de limpieza Dependencia Area de Hospedaje

trabajo

Mision

Se encarga de mantener limpias las instalaciones del Hotel Mirador de Bellavista y la dotacion
de insumos para el confort de los huéspedes.

Funciones

e Limpiar las habitaciones y areas de comudn bajo las normas de bioseguridad y de
calidad que se oferta a los clientes.

e Efectuar mantenimiento de las instalaciones.

o Lavar laropa de camay toallas que son entregadas a los visitantes.

e Apoyar en las actividades de jardineria

e Apoyar en las demas actividades solicitadas por el Gerente siempre y cuando no

interfieran sus actividades principales.

Requisitos

e  Titulo de bachiller.
e Acreditar la experiencia de seis meses en areas similares.

e Dos certificados de honorabilidad

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Honesto

e Responsable

e Comprometido

e Prudente

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado de la Recepcionista enfoca su trabajo a crear satisfaccion en los huéspedes.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Area Cocina y
Restaurante

Jefe de cocina Cocinero

Mesero 1

Mesero 2

Cajero

Figura 12-3: Area de cocina y restaurante del Hotel Mirador de Bellavista

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 18-3: Funciones del Jefe de Cocina

Puesto de trabajo | Jefe de cocina

Dependencia

Area  Cocina
Restaurante.

y

Mision

volver a visitarlos nuevamente.

Es el responsable del correcto funcionamiento de la cocina y el restaurante, define el menu y efectla
los controles necesarios para su brindar a los comensales un plato de calidad y sabor que permite

Funciones

Definir el mena a preparar para los diferentes dias de la semana y los platos fuertes que son
ofrecidos en el Hotel Mirador de Bellavista.

Planificar las comprar para mantener abastecida a la cocina para la preparacion de los
alimentos.

Coordinar la preparacion de los alimentos con los integrantes de la cocina.

Realizar el proceso de coccion de los alimentos en un tiempo ideal para los comensales.
Coordinar con las diferentes areas del Hotel Mirador de bellavista para la entrega de los platillos
a los clientes en la zona en la que estén.

Reportar a la Gerencia los dafios que se den en los activos fijos del area de cocina y restaurante.
Cuando existan problemas con los comensales deberia realizar las acciones de atencidn,
motivacion, creando un ambiente de satisfaccion.

Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran en las
funciones designadas a su cargo.

Requisitos

Tener titulo de tercer nivel en gastronomia.
Experiencia de dos afios en cargos similares.
Ser capacitado en comida tradicional.
Conocer de la administracién del personal.

Personalidad

Capaz de trabajar bajo presion
Calidad en el servicio.
Comprometido

Honesto

Iniciativa

Prudente

Responsable

Trabajo en equipo

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado del Gerente General y principal del area de cocina y restaurante.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 19-3: Funciones del Cocinero

Puesto de

trabajo

Cocinero

Dependencia

Area Cocina

Restaurante.

y

Mision

las normas de calidad y de bioseguridad definidas por la administracion principal.

Preparar los alimentos segun la planificacion hecha por el jefe de cocina empleando para esto

Funciones

gue se ofrece.

mantener provisionada la cocina.

o Realizar el proceso de limpieza de la cocina.

en las funciones designadas a su cargo.

o Realizar el proceso de coccion de los alimentos en un tiempo ideal para los comensales.

e Mantener los ingredientes listos para la preparacion de cada dia considerando el mend

e Ayuda en la construccion de la lista de productos que se requieren adquirir para

e Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran

Requisitos

e Tener titulo de tercer nivel en gastronomia.
e Experiencia de un afio en cargos similares.

e  Ser capacitado en comida tradicional.

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion

Comprometido
Honesto
Prudente
Responsable

Trabajo en equipo

Linea de Posicién Jerarquica

Es subordinado del Jefe de cocina.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 20-3: Meseros

Puesto de

trabajo

Cocinero

Dependencia

Area Cocina

Restaurante.

y

Mision

se reconoce al Hotel Mirador de Bellavista.

Atencidn directa a los clientes cumpliendo con las normas de calidad y bioseguridad por el cual

Funciones

es necesario al cliente.

e Atender a los clientes que ingresen a la zona de restauran.

e Realizar el proceso de limpieza de la zona de restaurante.

o Informar si existieran problemas con la atencion al cliente.

en las funciones designadas a su cargo.

o Distribuir a los clientes en las mesas que estan disponibles para la atencién.

e Presentar el mendy los platos a los clientes indicando las alternativas y asesorando si

e Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran

Requisitos

e Tener titulo de bachiller.
e Experiencia de un afio en cargos similares.

e Curso de atencion al cliente en el sector turistico.

Personalidad

e Cordial
e Honesto
e Prudente

e Responsable

e Comprometido

e Trabajo en equipo

e Capaz de trabajar bajo presion

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado del jefe de cocina.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 21-3: Cajera

Puesto de Cajero Dependencia Area Cocina vy

trabajo Restaurante.

Mision

Es el responsable de cobrar el servicio brindado en el restaurante tanto en atencion presencial

como en el servicio a domicilio.

Funciones

e Atender a los clientes que ingresen a la zona de restauran.

o Dirigir a los meseros a las zonas donde se requiere su apoyo.

e Realizar las cuentas de los clientes.

e Recibir y entregar los pedidos del servicio a domicilio.

e Entregar la recaudacion del dia con un informe al contador.

e Manejar una caja chica propia para el area de restaurante.

e Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran

en las funciones designadas a su cargo.

Requisitos

e Tener titulo de tercer nivel en ciencias administrativas.
e Experiencia de seis meses cargos similares.

e Curso de atencion al cliente en el sector turistico.

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion

e Comprometido

e Cordial
e Honesto
e Prudente

e Responsable

e Trabajo en equipo

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado del jefe de cocina.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Area de Cafeteria,
Heladeria y Comida

Rapida

Barista Parrillero

Cajero

Mesero 1

Mesero 2

Figura 13-3: Area de cafeteria, heladeria y comida rapida del Hotel Mirador de Bellavista

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 22-3: Funciones del Barista

Puesto de trabajo | Barista

Dependencia

Area Cafeteria,
Heladeria y Comida
Répida

Mision

Mirador de Bellavista.

Es el responsable de las bebidas y se encarga de los menis que se ofertan en esta seccion del Hotel

Funciones

e Limpieza de la zona de trabajo.

funciones designadas a su cargo.

e  Mantener un registro de los inventarios que estan a su cargo.

e Solicitar a al contador con un requerimiento la provisidn de productos para esta area.

o Informar de manera urgente si existen problemas que afecta a la integridad de los clientes y
empleados del Hotel Mirador de Bellavista.

e Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran en las

e Coordinar las diferentes areas los procesos que se brindan desde este punto de atencion.
e Atender a los clientes que ingresen a la zona de cafeteria, heladeria y comida rapida.

o Dirigir a los meseros a las zonas donde se requiere su apoyo.
e Preparacién de bebidas basadas en el uso del café a peticidn de los clientes.

Requisitos

e Tener titulo de tercer nivel en gastronomia.

e Experiencia de seis meses cargos similares.

e Capacitado como Barista a nivel profesional.

e Curso de atencién al cliente en el sector turistico.

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Comprometido

e Cordial
e Honesto
e Prudente

e Responsable
e Trabajo en equipo

Linea de Posicion Jerarquica

Es subordinado del jefe de cocina.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 23-3: Funciones del Parrillero
Puesto de Parrillero Dependencia Area Cafeteria,

trabajo Heladeria y

Comida Réapida

Mision

Es el responsable de la coccion de la parrilla, con la finalidad de entregar un producto de calidad

en los términos solicitados por los comensales.

Funciones

e Preparar los platos que requieren el uso de parrilla.

e Mantener un control de los alimentos que ingresan en esta area.

e Enviar los productos que han cumplido su coccion a solicitada por los clientes.

e Realizar el proceso de limpieza de su area de trabajo.

e Apoyar en las actividades que sean solicitadas por el Gerente sin que estas interfieran

en las funciones designadas a su cargo.

Requisitos

e Tener titulo de tercer nivel en gastronomia.
e Experiencia de seis meses cargos similares.

o Tener certificados de trabajos anteriores.

Personalidad

e Capaz de trabajar bajo presion
e Comprometido

e Honesto

e Prudente

e Responsable

e Trabajo en equipo

Linea de Posicién Jerarquica

Es subordinado del jefe de cocina.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

En lo referente a los cargos de los meseros y cajeros son similares las funciones que deben cumplir

por ende no se ha vuelto a definir estos puestos de trabajo.
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3.4.4.  Manual de procesos y procedimientos

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Cafeteria- Comidas Tipicas- Heladeria- Hospedaje

Razon social Hotel Mirador de Bellavista

Tipo de | Manual de procesos y procedimientos.
documento

Responsable Sr. Luis Vargas

Ing., Fernando Esparza Paz
Ing. Geovanny Alarcon

Objetivo. Establecer los procesos y procedimientos internos que se deben
desarrollar con la finalidad de establecer las responsabilidades para cada
uno de los empleados y los controles que se deben verificar para conocer

el nivel de cumplimiento.

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

66



Tabla 24-3: Procesos por areas del Hotel Mirador de Bellavista

Administracion
e Reclutamiento, seleccion y contratacion del personal.
e Capacitacion del personal.
¢ Rotacion en las areas de trabajo
e Evaluacion de los procesos internos.

e Proceso contable en general

Area de Hospedaje

e Reservacion de habitacion
e Cancelacion de reservaciones
e Servicio de alojamiento

e Mantenimiento de las instalaciones.

Area de Cocina y Restaurante y el area de Cafeteria, Heladeria y Comida Rapida

o Definicion de mends y platos a la carta
e Preparacion de los alimentos
e Solicitud de provision de alimentos.

e Pedidos para llevar

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 14-3: Reclutamiento, seleccion y contratacion del personal

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 25-3: Reclutamiento, seleccion y contratacion del personal

Responsable
Los encargados de las
diferentes areas.

Actividades

Requerimiento de  contratacion
segun las necesidades o existencia
una vacante permanente o temporal
gue no pueda ser solventada con el

personal actual del Hotel.

Observacion
Puede hacerse la solicitud

verbal o por escrito.

Los encargados de las
diferentes areas
conjuntamente con el

Gerente general.

Perfil del puesto de trabajo es

definido segun la vacante existente,

Se tomaré en base el manual de
funciones donde se presenta el
perfil de cada puesto de

trabajo.

Gerente General

En base a la evidencia presentada
por las diferentes areas procedera a
tomar una decisién para el inicio del

proceso de contratacion de personal.

Se presenta de manera oral o

escrita su decision.

Gerente General.

perfil que se desea contratar.

Contador En base a la decision se procedera a | Presenta una lista opciones
la recepcion de carpetas de los | clasificados por el
postulantes para determinar los mas | cumplimiento de los
opcionados en el primer filtro. requisitos.

Delegado por el | Se aplicaran pruebas acordes al | Estos resultados seran

presentados para la siguiente

fase.

Gerente General

Efectuara la entrevista donde se
definira la mejor opcidn para cubrir
la vacante.

Se informa al postulante para
la presentacion de los

requisitos de su expediente.

Contador, Gerente

general y Contratado

Se procede a la firma del Contrato de
trabajo y el registro en los
organismos de control.

Se archivaran los documentos
de respaldo y se imprimiran

los registros electronicos.

Delegado  por el

Gerente General.

Se inicia un proceso de induccion de

por lo menos dos semanas.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021))
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Figura 15-3: Requerimiento de personal
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Requerimiento de capacitacion

o

Contratacion de proveedores

Cronograma de capacitacion

Aplicacion de la capacitacion

Aprobacion

Registro

Archivo documental

Proceso de replica

Informe de replica

Archivo documental

D

Figura 16-3: Capacitacion del personal.
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 26-3: Capacitacion al personal

Responsable

diferentes areas.

Los encargados de las

Actividades

Requerimiento de  capacitacion
segun un diagnostico que se efectla
en cada una de las areas.

Observacion
Puede hacerse la solicitud

verbal o por escrito.

Gerente general.

Al ser el principal de la organizacion
se tomara la mejor decision para el

hotel Mirador de Bellavista.

réplica, lo mismo que seran

archivados documentalmente.

Contador Una vez aprobada la necesidad de | Se considerard proveedores
cap_a(_:ltar al personal bg§cara 2 | piblicos o privados que den
verificar la  contratacion  de te tino d itaci
proveedores de este tipo de este tipo de capacitaciones.
Servicios.

Contador Cronograma de capacitacion segun | Se  procurara  que  no
la disponibilidad de los cursos y el | interrumpa el tiempo de
tiempo que tiene el personal. trabajo.

Proveedores Aplicacion de la capacitacion segun | Se informa al postulante para
los parametros contratados y se | la  presentacibn de los
presentarda un certificado  de | requisitos de su expediente.
aprobacion.

Empleados y/o | Registro de los certificados de las

trabajadores capacitaciones en los expedientes
del personal.

Gerente General. Proceso de réplica es definido con la | Es importante la réplica de

Empleados ylo | Gerencia general para aplicar los | conocimiento para lograr un

trabajadores conocimientos con el personal, | mejor desempefio de la
también se emiten informe de | totalidad del personal.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 17-3: Cronograma de capacitacion
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

73




Inicio

Necesidad

Si

Definicién de la
rotacion del

personal

Plan de rotacion
del personal

J-
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Archivo
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Fin
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no

no

Figura 18-3: Rotacion en las &reas de trabajo
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)



Tabla 27-3: Rotacion en las areas de trabajo

Responsable
Los encargados de las
diferentes areas.

Actividades

Necesidad de que una persona
pase a ocupar un puesto de
trabajo de manera temporal.

Observacion

Puede hacerse la solicitud verbal
0 por escrito.

Gerente general.

Definicion de la rotacion del
personal segln la
disponibilidad y los horarios

en las que trabajan.

Se considerara a todos los

integrantes del hotel.

Gerente general.

Plan de rotacion del personal
debe
opciones y los horarios de

incluir las diferentes

trabajo.

Es informado al personal sobre
los posibles puntos de rotacion de
los puestos de trabajo.

Empleados y

trabajadores

Aplicacioén de rotacién

Se procurara que no interrumpa el

tiempo de trabajo.

Los encargados de las
diferentes areas.

Informe de rotacion de

puestos cuando se han
presentado problemas o para
resaltar su adecuado trabajo,
dicho informe se procede al

archivo documental.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 19-3: Informes de los procesos internos.
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Inicio

Necesidad de evaluacion

J

Informe de
requerimiento

J

no

Si

Plan de evaluacion

J

Socializacion del
proceso

Evaluacion

Informe de evaluacion
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no

si

Acciones
administrativas
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Fin

Figura 20-3: Evaluacion de los procesos internos.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 28-3: Evaluacion de los procesos internos

Responsable
Los encargados de las
diferentes areas.

Actividades

Necesidad de evaluacion segn un
diagnostico que se efectla para
definir las posibles causas.

Observacion

Los encargados de las
diferentes areas.

Informe de requerimiento de

evaluacion de los procesos internos.

Este informe debera tener un
visto bueno del principal del
hotel.

Gerente general.

Se elaborara un plan de evaluacion
donde se incluya la totalidad de los
puestos de trabajo y el cumplimiento

de los objetivos de la empresa.

Es un documento formal por

escrito para su aplicacion.

Empleados y
trabajadores

del
evaluacion a la totalidad del personal

Socializacion proceso de

que labora en la empresa.

Se da una reunién para dar a
conocer este proceso y su

alcance.

Los encargados de las
diferentes areas.

Se efectta la evaluacion,

posteriormente se presenta un
informe de evaluacion para la toma

de decision

El informe deberd tener las
firmas de responsabilidad

Gerente general.

Acciones administrativas si  se
considera necesario su aplicacion
por los errores encontrados en la

evaluacion.

Se aplicaran en un reglamento

interno de trabajo.

Gerente general.
Empleados y

trabajador

Se presentan los resultados mediante
un informe a los empleados y
trabajadores para tomar las medidas

correctivas.

Debe darse firma de
responsabilidad y notificacion
al ministerio de trabajo si

corresponde.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 21-3: Informe de evaluacion
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Hecho generador
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Lista de Proveedores
J

Negociacion

Documento de respaldo
J

Forma de pago

Registro en el sistema
contable

Archivo documental

Fin

Figura 22-3: Proceso contable en general
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 29-3: Proceso contable

Responsable
Los encargados de las
diferentes areas.

Actividades

Se define el hecho generador que
provoca una transaccion dentro del
hotel.

Observacion

Gerente general

Tomarda la decision si el gasto en
necesario 0 existe otras opciones

para suplirlos.

Contador

Elabora una lista de Proveedores de
los productos o servicios que se
desea contratar para tener opciones

para la eleccidn.

Se buscaran varias opciones
para incluirlas en esta lista
incluso de productos o

servicios similares o sustitutos

Gerente general

Una vea  determinadas las
condiciones se procedera a la

negociacion y la toma de decision.

archivo documental de todas las

transacciones.

Contador Hara la entrega de los documentos | Se considerard el tipo de
proveedor de respaldo de la transaccién y la | contribuyente definido por el
forma de pago. SRI.

Contador Registro en el sistema contable y el

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 23-3: Lista de proveedores
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Presentacion de los
servicios

Andlisis de las
alternativas
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Solicitud de la
recepcion

Verificacion de
disponibilidad

Si

Ingreso en el
sistema
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Prestacién de
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Fin

Figura 24-3: Reservacion de habitacion
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 30-3: Reservacion de habitaciones

Responsable

Recepcionista

Actividades

Presentacion de los servicios en las
paginas de turismos contratadas para
este fin.

Observacion

Segun las disposiciones

Clientes

Andlisis de las alternativas que se
presentan en las paginas de
reservaciones de hotel en base a las

caracteristicas de la atencion.

Clientes

Solicitud de la recepcion de un

cliente.

Recepcionista

Verificacion de disponibilidad de
habitaciones en las fechas que ser

requiere la atencion.

El sistema de reservas se
mantendra actualizado en todo

momento.

Recepcionista

Ingreso en el sistema una vez que sea
determinado el interés de los

clientes.

Recepcionista

Se envia la notificacion de la
reservacion de la habitacion.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Reservacion

J-

Aspectos externos

<

SI

Notifica la cancelacion

Ingreso en el sistema de la
disponibilidad

Abrir en el sistema turistico
habitaciones disponibles

-

Figura 25: Cancelacion de reservaciones

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 31-3: Cancelacién de reservaciones

Responsable

Actividades

Observacion

Clientes Debe existir una reservacion a
cancelar.
Cliente Notifica al hotel sobre si decision de

cancelar la reservacion.

Recepcionista

Ingreso en el sistema de la
disponibilidad de habitacion para otras
reservaciones en las  fechas

canceladas.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Reservacion

Notificacion de reservacion

Ingreso al Hotel

Registro de reservacion

Designacion de habitacion

Traslado de equipaje

Inspeccion de habitacion

SI

Entrega de llaves

D

Figura 26-3: Servicio de alojamiento
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 32-3: Servicio de alojamiento

Responsable

Clientes

Actividades
Debe existir una reservacion para

acceder al servicio de alojamiento.

Observacion

Recepcionista

Desde el hotel se envia la
confirmacion de la reservacion de

habitacion.

Cliente

Se acerca a las instalaciones del
hotel para el registro de su ingreso al
Hotel

Si el servicio incluye traslado
se procedera a efectuar dicho

servicio.

Recepcionista

Cuando se recibe al cliente se llenara
el formulario de registro de
reservacion 'y la  designacion

definitiva de habitacion

Se comprueban los datos con

la identificacion.

a la inspeccion de habitacion, si
existe inconformidad sera notificado

y se realiza la entrega de llaves

Botones Traslado de equipaje a la habitacion
designada.
Botones El cliente conjuntamente se procede | Si no existe conformidad con

la habitacién se procede a una
nueva designacion si es

posible.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Inicio

Requerimiento

Verificacién de
activos

Entrega de
pertenencias

Limpieza de las
instalaciones

Cambio de ropa de
cama

Notificacion a la
recepcion

Informe de
mantenimiento diario

J-—

Archivo documental

Fin

Figura 27-3: Mantenimiento de las instalaciones
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 33-3: Mantenimiento de las instalaciones

Responsable

Limpieza

Actividades

Requerimiento de limpieza sea por
la salida del huésped o por solicitud
del mismo, en este punto también se

verifican de activos en la habitacion.

Observacion

Limpieza

Cuando se encuentran pertenecias de
los huéspedes son entregadas a la

recepcion.

Se incluiran un en modular
destinadas para estas
pertenencias colocando los

datos del posible propietario.

Limpieza

Limpieza de las instalaciones y

cambio de ropa de cama

Limpieza

Notificacién a la recepcién de que la

habitacion esta limpia para su uso.

Recepcionista

Informe de mantenimiento diario en
un formato Gnico donde se incluyen
las habitaciones arregladas, y las
observaciones hechas, este
documento  posteriormente  se

archivara.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Figura 28-3: Informes mantenimiento diario
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021).
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Figura 29-3: Definicion de mends y platos a la carta
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 34-3: Definicion de menus y platos a la carta

Responsable

Gerente General

Actividades

Informe de ventas que se han dado
en las areas de restaurante, cafeteria,
heladeria y comida rapida, para la

decision si es necesario el cambio.

Observacion

Este informe sera de las areas

de venta de alimentos.

Gerente General

Jefe de Cocina

Presentacion de alternativas que
pueden ser incluidas en el mend, las

mismas que seran analizadas.

Gerente General

Se prepararan los alimentos para una
degustacién y toma de decisiones

definitiva.

Gerente General

Jefe de Cocina

Se procede a la definicion del mend
y  platos  fuertes a  ser

comercializados.

Jefe de cocina

Requerimiento de cocina segun el
menU aprobado se solicitara la
adquisicion de nuevos ingredientes

Si esto no estan en la cocina.

Gerente general.

Presentacion del nuevo menu en los
medios  empleados para la
publicidad del hotel Mirador de

bellavista.

Se comprard bajo el proceso

contable general.

Personal del area de

restaurante y cocina.

Servicio de alimentacion a los
comensales segun sus

requerimientos.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Si
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Fin

Figura 30-3: Preparacion de los alimentos
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 35-3: Preparacion de alimentos

Responsable

Jefe de cocina

Actividades
Definicion del mend y los
requerimientos de cocina para

preparar los platos.

Observacion

Personal de cocina

Recepcion de alimentos y alistarlos
para el proceso de coccion incluido

los implementos de cocina

Mesero
Cliente

Personal de cocina

El mesero pregunta a los clientes los
platos que desea consumir y se emite
las ordenes de mesa que son

entregados a cocina para la coccion

La orden de mesa es entregada
en la cocina y en caja para su

cobro.

pregunta al comensal su opinion.

de alimentos
Mesero Entrega al mesero del mend
Cliente solicitado el mismo que entrega a la
mesa para su consumo.
Mesero Reporte de la satisfaccion se le | Si existe un reporte negativo

de los alimentos se informara
inmediatamente al jefe de
cocina para que soluciones

este problema.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Definicién del
menu
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Figura 31-3: Solicitud de provision de alimentos.
Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 36-3: Solicitud de provision de alimentos

Responsable

Jefe de cocina

Actividades

En base al mend, se revisa la
despensa  para  conocer las
existencias y si es necesario se emite

una orden de compra del faltante.

Observacion

Gerente general

Tomara una decisidon sobres si se

responsables de las compras para
gue realicen las adquisiciones en el
mercado o con los proveedores de un

determinado producto.

adquiere o no los productos
faltantes.
Contador Entrega de recursos a los | Se entrega un valor con un

documento de

responsabilidad.

Jefe de cocina
Contador

Una vez realizada la compra se
solicita de los  proveedores
documento de respaldo si es viable
caso contrario se hace una lista de

los valores devengados.

El registro de estos valores es
efectuado dentro de la

normativa aplicable vigente.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Inicio

Necesidad

Ordenes
J

Coccion de
alimentos

Entrega de los
alimentos caja

Cobro del
pedido

Fin

Figura 32-3: Pedidos para llevar

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)

Tabla 37-3: Pedidos para llevar

Responsable

Clientes

Actividades

Revisan el menu y solicitan el
perdido al hotel por loe medios
definidos por la administracion.

Observacion

Se confirma en el pedido lo
solicitado y el ndmero de
contacto.

Personal de cocina

Coccion de alimentos segin lo

solicitado

Cajero

Entrega de los alimentos en caja y el

efectua el cobro del pedido

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por Vargas Tierra: Luis Gonzalo (2021)
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3.4.5. Guia de evaluacion del talento humano

MECANISMOS DE EVALUACION DEL TALENTO
HUMANO

Cafeteria- Comidas Tipicas - Heladeria - Hospedaje

Razon social Hotel Mirador de Bellavista

Tipo de | Mecanismos de evaluacion del talento humano.
documento

Responsable Sr. Luis Vargas

Ing., Fernando Esparza Paz

Ing. Geovanny Alarcén

Objetivo. Definir los mecanismos de evaluaciones que se pueden aplicar para la

administracion del talento humano.

Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 38-3: Evaluacién de funciones

Personal

Gerente

Funciones

Es el responsable de las acciones dadas desde
el Hotel Mirador de Bellavista hacia terceros
y los organismos de control.

Planifica las actividades procurando cumplir
con los objetivos de la organizacion.
Coordinar con el contador el manejo de los
recursos econdémicos y financieros de la
empresa.

Se encarga de la administracion del recurso
humano, desde la definicion de la necesidad,
reclutamiento, seleccion, contratacion,
induccion y evaluacion del personal.
Negociar a nombre del Hotel Mirador de
Bellavista con la finalidad procurando
alcanzar los mejores beneficios.

Analizar la situacion financiera para la toma
de decisiones con un sustento légico para el
manejo de la empresa.

Evaluar la satisfaccion de los visitantes o
comensales considerando que de esto
dependen las futuras visitas al hotel.

Revisar y aprobar las declaraciones
efectuadas a los organismos de control en los
plazos definidos por la normativa reguladora.
Adquirir los activos fijos necesarios para el

cumplimiento de las actividades.

Resultados

Incremento de atenciones en
las é&reas de hospedaje,
restaurante, cafeteria,
heladeria y comida réapida.
Porcentaje de empleados o
trabajadores capacitados.
Porcentaje de empleados o

trabajadores evaluados

Contador

Revisar la documentacién ante de los registros
para evitar falsedad o perjuicios para la
empresa.

Mantener un inventario de los activos fijos y
la entrega de estos a los empleados

encargados de su correcto uso.

Emisién de estados
financieros y su analisis
Procesos de control a los
activos del hotel
Cumplimiento con los pagos

a los proveedores.
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Efectuar las declaraciones ante los
organismos de control en los plazos definidos
por la normativa.

Efectuar los registros de ingresos y salidas de
los empleados en los organismos de control.
Efectuar periddicamente los arqueos de cajay
conciliaciones bancarias.

Realizar los de pagos a los proveedores
mediante  un  cronograma  realizado
previamente.

Realizar el proceso constatacion fisica de los

inventarios y los activos fisicos.

Recepcionista

Planificar las ocupaciones de las habitaciones
en base a las reservaciones realizados de
diversas fuentes.

Recibir a los visitantes y hacer las fichas de
ingreso.

Mantener un control sobre los insumos
colocados en cada habitacion.

Coordinar con las agencias de viaje las visitas
de los huéspedes.

los

Efectuar las constataciones fisicas de

activos a su cargo.

Incremento de reservaciones
hechas de los clientes.
Reduccion del desperdicio de
insumos de limpieza.
Mantener bienes en buen

estado.

Botones

Ubicar a los visitantes en la habitacion
contratada.

Informar sobre los problemas presentados con
los clientes a la recepcionista.

Realizar un control de las pertenencias del
hotel

y evitar pérdidas y destruccidn

provocadas por su mal uso o descuido.

Cumplimiento de su jornada

laboral

Auxiliar de

limpieza

Limpiar las habitaciones y areas de comuln
bajo las normas de bioseguridad y de calidad
gue se oferta a los clientes.

Efectuar mantenimiento de las instalaciones.
Lavar la ropa de cama y toallas que son

entregadas a los visitantes.

Cumplimiento de su jornada
laboral

Mantenimiento  de  las
instalaciones en  Optimo

estado.
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Jefe de cocina

Planificar las comprar para mantener
abastecida a la cocina para la preparacion de
los alimentos.

Coordinar la preparacién de los alimentos con

los integrantes de la cocina.

Satisfaccion en los plantos
entregados desde la cocina.

Cumplimiento de los
procesos propios del area de

cocina y restaurantes.

domicilio.

Realizar el proceso de coccion de los
alimentos en un tiempo ideal para los
comensales.

Cocinero Realizar el proceso de coccién de los | Cumplimiento de los
alimentos en un tiempo ideal para los | procesos propios del area de
comensales. cocina y restaurantes.

Barista Atender a los clientes que ingresen a la zona | Incremento en el nimero de
de cafeteria, heladeria y comida répida. clientes que requiere el
Preparacion de bebidas basadas en el uso del | servicio.
café a peticion de los clientes. Incremento del consumo de
Mantener un registro de los inventarios que | café
estan a su cargo. Reduccion del desperdicio de

los inventarios.

Parrillero Preparar los platos que requieren el uso de | Incremento en el nimero de
parrilla. clientes que requiere el
Mantener un control de los alimentos que | servicio.
ingresan en esta area. Incremento del consumo de
Enviar los productos que han cumplido su | parrilladas.
coccidn a solicitada por los clientes.

Mesero Atender a los clientes que ingresen a la zona | Satisfaccion del cliente.
de restauran.

Cajero Recibir y entregar los pedidos del servicio a | Incremento de pedidos a

domicilio.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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Tabla 39-3: Evaluacién de procesos internos

e Mantenimiento de las

instalaciones.

sugerencias sobre el

mantenimiento

las habitaciones.

de

Administracion Instrumentos Resultados

e Reclutamiento, seleccion y | e Lista de Cumplimiento

contratacion del personal. verificacion. de un 100% en
e Capacitacion del personal. e Indicadores de los  procesos
e Rotacion en las areas de trabajo gestion. internos.
e Evaluacion de los procesos | e Examenes Cumplimiento

internos. especiales a las de los objetivos
e Proceso contable en general cuentas. minimo  del

90%.
Area de Hospedaje

e Reservacion de habitacion e Comprobacion  de Cumplimiento
e Cancelacion de reservaciones ingresos. del 100%.
e Servicio de alojamiento ¢ Quejas y

Area de Cocina y Restaurante y el
area de Cafeteria, Heladeria y Comida

Rapida

e Definicion de menas y platos a
la carta

e Preparacion de los alimentos

e Solicitud de provision de
alimentos.

e Pedidos para llevar

e Verificacion del
cumplimiento del
proceso interno.

e Indicadores de
gestion,

¢ Constatacion de

existencias.

Cumplimiento
de un 100% en
los  procesos
internos.
Cumplimiento
de los objetivos
minimo del
90%.

Fuente: Hotel Mirador de Bellavista
Realizado por: Vargas Tierra Luis Gonzalo (2021)
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de titulacion tiene por objetivo disefiar un modelo de gestién
administrativa para el Hotel Mirador de Bellavista, para lo cual se parti6é del diagndstico
general, definiendo no solo las debilidades sino las amenazas que deben enfrentar empleando
herramientas administrativas para la optimizacion de los recursos, considerando que ha
venido presentando problemas, por la administracion empirica desarrollada actualmente que
afecto a los resultados evitando llegar al punto de reconocimiento esperado en el mercado, no
se ha podido generar un crecimiento esperado por el propietario.

Uno de las principales deficiencias es el desconocimiento de las funciones definidas al
momento de la contratacion, por lo que en ocasiones se puede presentar la duplicidad de
actividades o la no realizacion de otras acciones que son importantes para la imagen del hotel,
y la falta de un organigrama estructural que presente la posicion jerarquica y la ubicacién de
cada uno de los puestos de trabajo; por ende, como se deben desarrollar las actividades, el
manejo de las responsabilidades y como se deben aplicar las sanciones cuando sea necesario,
dependiendo de la falta u omision realizada por la persona encargada de una tarea prevista.
Ausencia de procesos definidos donde se conozcan las acciones, controles y responsables de
cada una de las areas de la empresa, tampoco se han practicado evaluaciones al desempefio
del personal y el cumplimiento de las metas definidas al inicio de un periodo de tiempo, este
instrumento mediria el nivel de rendimiento laboral y de qué manera se aportan desde sus
puestos de trabajo al cumplimiento de las metas empresariales; por ende, no se han generado
acciones correctivas para superar estas deficiencias.

No se cuentan con mecanismos de evaluacion por ende esta actividad se ha desarrollado de
manera esporadica no se han generado mecanismos para obtener datos confiables que

permitan identificar las deficiencias para su posterior definir alternativas para superarlas.
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RECOMENDACIONES

o Informar al personal sobre el reglamento interno de trabajo que fue disefiado como parte de
este documento con la finalidad de normar las actividades internas, los derechos y
obligaciones que tienen tanto el empleado, trabajador y empleador ante los organismos de
control.

e Presentar el organigrama estructural y manual de funciones donde se definen las actividades
principales, el perfil de los puestos de trabajo y cuales son los puntos que deben ser evaluados
posteriormente o sancionados si ho se cumple.

e Se recomienda la aplicacién del modelo de gestion partiendo de la socializacion procesos
disefiados para que puedan ser asumidos por los empleados y trabajadores desde este punto
realizar posteriores evaluaciones al personal, conociendo el nivel de cumplimiento que den el
personal al mismo.

o Enlo referente a las evaluaciones se platean mecanismos que permitan identificar los puntos
a ser atendidos generando posibles soluciones a ser aplicadas en el momento que sea

necesario, logrando el cumplimiento de los objetivos empresariales.
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GLOSARIO

Administracion

Para Luna A (2016), da la siguiente definicion:

La palabra administracién se origina del latin ad que significa direccion, para, y minister que
significa subordinacidn y obediencia, por lo tanto, se puede traducir como “aquel que realiza una

funcidn bajo el mando del otro. Persigue los siguientes objetivos:

e Obijetivos sociales. - Son los fines que busca alcanzar la administracion para contribuir al
bienestar de la sociedad.

e Objetivos econémicos. - Los objetivos econémicos son los fines que la Administracion
persigue lograr para obtener beneficios econémicos en el organismo que se lleva a cabo.

e Obijetivos organizacionales. - La administracion coordina los recursos de la empresa,
por tal motivo, uno de sus fines basicos es optimizar la coordinacién de los recursos de la

empresa se trate. (pag. 32)

Proceso Administrativo

El proceso administrativo segiin Hernandez & Hernéndez (2019), definen:

El proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a través de las cuales
se lleva a cabo la préctica administrativa. Por eso, en la actualidad, la divisién cuatripartita, es la

mas aceptada universalmente: planeacion, organizacion, direccion y control.

Considerando la importancia de estas etapas y/o fases se puede decir que, el proceso
administrativo se convierte en el principio de cualquier actividad administrativa, cuyo objetivo
principal es la sistematizacion del conocimiento generando una estructura de eficacia, ademas de

fomentar el desarrollo de una filosofia y cultura gerencial (Varela & Ledn 2010).

Las etapas y/o fases del proceso administrativo proponen métodos desarrollados con base a la

experiencia de las grandes empresas donde:

e Laplaneacion sefiala la necesidad de fijar objetivos, se considera la etapa mas importante que
implica una racional toma de decisiones.

e Laorganizacion busca cumplir los objetivos establecidos en la planeacion.



e Ladireccion centra su atencién en la manera de delegar autoridad y coordinar actividades.
e EI control establece los criterios que se deben aplicar en la medicion y evaluacién de

resultados. (pag. 1)

Integracion: Toda empresa debe tener un interés vital en la calidad de sus recursos, en especial
la calidad de su personal, especificamente de sus administradores la funcion de integracion tiene
que ver con la dotacion de cosas y de personas dentro de la estructura de la organizacion para

asegurar que una empresa o institucion pueda ser operada en forma competente.

Motivacion: Es una de las labores mas importantes para lograr la ejecucion del trabajo y
obtencion de los objetivos de acuerdo a las expectativas creadas. Es el conjunto de fuerzas que
originan la conducta de los empleados en una actividad. La motivacion repercute en la

productividad con la que se desempefian un empleado y para ello existen muchas formas.

La Comunicacion: Es un proceso de intercambio verbal, escrito visual, para transmitir y conocer
criterios, informaciones, pensamientos, aspiraciones, etc. Puede influir en el comportamiento de
los individuos o de los grupos formales o informales. Se lleva a cabo mediante instrucciones

verbales, directivas, memorandums, informes, cartas, érdenes de trabajo y conferencias.

Liderazgo: Es un proceso interactivo que se desarrolla con el tiempo, las personas con un saldo
positivo de influencia surgen como lideres en situaciones no estructuradas, y los lideres formales

son nombrados en puestos de autoridad en las organizaciones.

Control: El control es necesario para medir el progreso, para poner de manifiesto las desviaciones
posibles, y para indicar la accién correctiva. El control adecuado puede dar lugar al
establecimiento de metas nuevas, formulacion de planes distintos, modificacion de estructura de

la organizacién, mejorar la integracion y hacer cambios de importancia en las técnicas y liderazgo
(Hill, 2009).
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ANEXOS

ANEXO A: FORMATO DE LA ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo:
Establecer si existe la necesidad de un modelo de gestién administrativa para el cuidado de los

recursos del hotel procurando el cumplimiento del objetivo.

1. ¢El Hotel Mirador de Bellavista Riobamba mantiene la documentacién en regla sobre
su funcionamiento?
Sl NO

2. ¢Cuenta con procesos administrativos definidos para sus operaciones diarias?
Sl NO

3. ¢La administracién ha generado una normativa interna que defina el alcance de sus

operaciones?

Sl NO

4. ¢COmo parte de la administracion del talento humano se cuenta con un organigrama
estructural donde se incluya la totalidad del personal?
Sl NO

5. ¢Al momento de la contratacion se informa al personal sobre las funciones que debe

cumplir dentro del hotel?

SI NO




10.

¢Todo acto administrativo posee la documentacion necesaria para abalizar su

ejecucion?

Sl NO

¢Se han designado responsables de los procesos de supervision?
Sl NO
¢Se han aplicado evaluaciones para conocer el rendimiento del personal que labora en

el hotel?

Sl NO

¢Considera necesaria la elaboracion de un modelo de gestion administrativa para
encaminar las acciones del personal?
Sl NO

¢Cree que mejoria el rendimiento del personal con la aplicacion de las herramientas
administrativas propias del modelo de gestion administrativa?
Sl NO

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO B: FOTOS MIRADOR DE BELLAVISTA

ANEXO C: FOTOS DE HOSPEDAJE
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ANEXO D: ALIMENTACION

Sanduche MEMO

Jamén, queso, mortadela, lechuga, tomate )

salsa de la casa.

Ham, cheese, mortadella, lettuce, tomato, and|

house sauce

Sanduche de Lomo

de lomo de res, lechu tomate,
pickles, iacate y papas fritas

140 gr. beef. lettuce, tomato, pickles, avocado

and french fries

Sanduche de Pollo

gr. de filete de pollo, lechuga, tomate,

pickles, aguacate y papas fritas.

140 gr. chicken fillet, lettuce, tomato, pickles

avocado and french fries

\ . tomato, onion, pickles, sauces and
- french fries

vt accor

Hamburguesa con Queso / Cheeseburger

120 gr. de Came, queso cheddar, lech
tomate, cebolla, pickles, salsas y papas fritas.

120 gr. of meat, cheddar cheese, lettuce, tomato.
onion, pickles, sauces and french fries

Hamburgue mple / Simple Burger

120 gr. de Carne, lechuga, tomate, cebolla,

pickles, salsas y papas fritas.

120 gr: of meat, lettuce, tomato, onion, pickles,
sauces and french fries

Super Hot-dog




