UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION

Modelo de gestion administrativo para el “Hostal el Balcon” de la ciudad de

Latacunga provincia de Cotopaxi

Proyecto de investigacion presentado previo a la obtencion del titulo de Ingenieras Comerciales

Autoras:
Chancusig Toaquiza Ana Gabriela

Sanchez Molina Karla Daniela

Tutor:

Msc. Milton Marcelo Cardenas

Latacunga — Ecuador

Agosto 2019




DECLARACION DE AUTORIA

“Nosotras Chancusig Toaquiza Ana Gabriela y Sdnchez Molina Karla Daniela declaramos ser
las autoras del presente proyecto de investigacion: “Modelo de gestion administrativo para
el “Hostal el Balcon” de la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi”, siendo el Msc
Marcelo Cérdenas tutor del presente trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica
de Cotopaxi y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones legales.

Ademas, certificamos que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el

presente trabajo investigativo, son de nuestra exclusiva responsabilidad.

Chancusig Toaquiza Ana Gabriela Sanchez Molina Karla Daniela

CC: 0503870495 CC: 0503834939



AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION

En calidad de Tutor del Trabajo de Investigacion sobre el titulo:

“Modelo de gestién administrativo para el “Hostal el Balcon” de la ciudad de Latacunga
provincia de Cotopaxi”, de Chancusig Toaquiza Ana Gabriela y Sanchez Molina Karla Daniela
de la carrera de Ingenieria Comercial, considero que dicho Informe Investigativo cumple con
los requerimientos metodoldgicos y aportes cientifico-técnicos suficientes para ser sometidos a
la evaluacion del Tribunal de Validacion de Proyecto que el Consejo Directivo de la Facultad
de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi designe, para su

correspondiente estudio y calificacion.

Latacunga, Agosto, 2019

Msc. Milton Marcelo Cardenas

TUTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION



APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de Tribunal de Lectores, aprueban el presente Informe de Investigacion de acuerdo
a las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de Cotopaxi, y por la
Facultad de Ciencias Administrativas; por cuanto, las postulantes: Chancusig Toaquiza Ana
Gabriela y Sdnchez Molina Karla Daniela, con el titulo de Proyecto de Investigacion: “Modelo
de gestion administrativo para el “Hostal el Balcon” de la ciudad de Latacunga provincia de
Cotopaxi”, han considerado las recomendaciones emitidas oportunamente y retne los méritos

suficientes para ser sometido al acto de Sustentacion Final del Proyecto.

Por lo antes expuesto, se autoriza realizar los empastados correspondientes, segun la normativa

institucional.

Latacunga, Agosto, 2019

Para constancia firman:

Lector 1 (Presidente) Lector 2
Mg. Ibett Mariela Jacome Lara Mg. Yadira Paola Borja Brazales
CC: 171495380-7 CC: 050278683-3

Lector 3

Ing. Lorena Maricela Paucar Coque
CC: Mg. 180304099-5



AGRADECIMIENTO

El més sincero agradecimiento a la Universidad
Técnica de Cotopaxi por darnos la oportunidad de
formarnos profesionalmente, a nuestro tutor,
lectores y docentes por impartir sus conocimientos,
y por depositar su confianza en nosotras, para
alcanzar esta meta.

Gabriela

Daniela



DEDICATORIA

El presente proyecto esta dedicado primeramente a
Dios, a nuestros padres, hermanos, abuelitos y
amigos quienes han sido nuestro apoyo
incondicional en todo este tiempo, a nuestros
angeles que desde el cielo nos envian sus
bendiciones para cumplir nuestros suefios y
cumplir otra etapa mas en nuestras vidas con

mucho éxito.

Gabriela

Daniela

Vi



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TITULO: “MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO PARA EL “HOSTAL EL
BALCON” DE LA CIUDAD DE LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI”
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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo Disefiar un Modelo de Gestion
Administrativo para el “Hostal el Balcon” de la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi. En
estos tiempos es de mucha importancia realizar este tipo de investigaciones que aporten en el
direccionamiento de las empresas hoteleras orientadas al crecimiento empresarial. La
metodologia aplicada fue descriptiva no experimental, tuvo un enfoque cualitativo, para la
determinacion del modelo administrativo, se utilizd técnicas e instrumentos como ficha de
observacion, entrevistas y encuestas a la gerente, empleadas y clientes del establecimiento, lo
que ayudo a obtener informacion clave y veridica para la propuesta de mejoramiento que esta
dentro de la linea de Administracién y Economia para el desarrollo humano y social. La
propuesta se baso en un modelo de gestion administrativo que se guio por los principios de
administracion establecida por el Autor Henry Fayol: el analisis situacional FODA,
planificacion (Misién, visidn, valores y principios corporativos, objetivos y politicas
empresariales), organizacion (Estructura de la organizacion), direccion (manual de funciones)
y control (Estrategias de mejoramiento en los procesos de las actividades), con el proposito de
brindar conocimientos y soluciones con direccionamiento al éxito en el entorno donde existe la
problematica. Sera de gran ventaja emplear este modelo de gestioén para mejorar el servicio y
atencion al cliente, en la actividad de alojamiento que brinda el hostal, con la ayuda de sus
colaboradores llegar a la satisfaccion de sus clientes, para mantener un rendimiento econémico
favorable, el reconocimiento y posicionamiento del mismo, pues en dicho modelo se especifica
coémo desarrollar cada una de las etapas con la finalidad de que los hostales sean mas operativos,
productivos y competitivos en el mercado.

Palabras clave: Administracion, gestion, modelos de gestion administrativa, procedimientos,
hostal, hotel.
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FACULTY OF ADMINISTRATIVE SCIENCES

THEME: “MODEL OF ADMINISTRATIVE MANAGEMENT FOR THE “EL BALCON”
HOSTEL OF THE LATACUNGA CITY, PROVINCE OF COTOPAXI”

Author: Chancusig Toaquiza Ana Gabriela

Sanchez Molina Karla Daniela

ABSTRACT

The objective of this investigation project was to design an Administrative Management Model
for the "EI Balcén™ Hostel in the city of Latacunga, Cotopaxi province. Nowadays it is very
important to carry out this kind of research that contributes in the management of the hotel
companies focused to business growth. The methodology applied was descriptive non-
experimental, it had a qualitative approach, for the administrative model determination, the
techniques and instruments were used such as, observation sheet, interviews and surveys to the
manager, employees and customers of the hostel, that helped to obtain key and true information
for the improvement proposal, which is within the line of Administration and Economics for
human and social development. The proposal was based on an administrative management
model that was guided by the management principles established by the author Henry Fayol:
the SWOT situational analysis, planning (mission, vision, values and corporate principles,
business objectives and policies), organization (Structure of the organization), direction
(manual of functions) and control (Strategies of improvement in the processes of the activities),
with the purpose of offering knowledge and solutions with direction to the success in the
environment where the problem exists. It will be a great advantage for using this management
model in order to improve the service and customer support , in the lodging activity offered
by the hostel, with the help of its employees to satisfy its customers, to maintain a favorable
economic performance, its recognition and positioning, so in that model is specified how to
develop each one of the stages in order that the hostels could be more operational, productive
and competitive in the market.

Keywords: administration, management, administrative management models, procedures,
hostel, hotel.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO INVESTIGATIVO

La presente investigacion se desarroll6 en el canton Latacunga, provincia de Cotopaxi, en donde
se plantea un modelo de gestion administrativo para “Hostal El Balcon”, con RUC N.°
0502038383001, ubicado en la avenida Amazonas 70-59 y Tarqui, centro de la ciudad y siendo
su actividad principal, registrada en el Servicio de Rentas Internas (SRI) como el de “Servicio

de Hospedaje en Hostal”.

Los inicios de este negocio se dan por el afio 2000, siendo la propietaria y gerente la Sra. Cecilia
de la VVega, quien emprende esta actividad con el fin de fortalecer el turismo y la economia local
de la ciudad, pero al cabo de 12 afios de trabajo decide arrendar las instalaciones a la Lic. Norma
Piedad Molina Molina, quien actualmente es la representante legal y administradora del “Hostal

El Balcon”, manteniéndose la razon social con la que se inicio.

El Hostal EI Balcon actualmente atiende los 365 dias del afio, las 24 horas del dia, cuenta con
12 habitaciones entre ellas existen; 6 habitaciones matrimoniales, 5 habitaciones dobles y una
suite, asi como también dispone de una persona recepcionista para atencién al cliente y una

camarera para el arreglo de las habitaciones.

El modelo de gestion administrativo de Henry Fayol, sera disefiado con el objetivo de establecer
actividades que deberan llevarse a cabo mediante la planificacion, organizacion, direccion y
control, pues permitira desarrollar actividades en cada una de las areas existentes en el hostal,
asi como: administrativo, recepcion y limpieza con la finalidad de mejorar el servicio en

alojamiento.

La metodologia de investigacién que se utilizara para el proyecto serd no experimental-
descriptivo, con un enfoque cualitativo, se utilizard técnicas como la observacion directa,
entrevistas y la encuesta, e instrumentos como, guia de observacion, guia de preguntas y
cuestionario, que se realizaran a la gerente, personal administrativo, y clientes, con el proposito
de analizar e interpretar los resultados obtenidos de las fuentes primarias y determinar la

problematica actual del hostal.

Palabras claves:

Administracion, gestion, modelos de gestion administrativa, procedimientos, hostal, hotel.



3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En la actualidad el entorno esta sometido a constantes cambios tecnoldgicos y sociales por tal
razon se considera de vital importancia que las pequefias empresas del sector turistico,
actualicen constantemente sus conocimientos en cuanto a la administracion, por lo cual, es
necesario que las mismas trabajen bajo un modelo de gestion, que les brinde herramientas para

enfrentarse a los grandes retos de la innovacion en el mundo globalizado.

Cuando nos referimos a gestion administrativa hablamos de una de las herramientas mas
importantes en toda empresa, pues permite la optimizacién en la ejecucion de procesos. La
incorporacion de un modelo de gestion al procedimiento administrativo permitird un mejor
desempefio que contribuya a la eficiencia y eficacia administrativa, en uso de los recursos

humanos, financieros, econémicos, materiales y técnicos.

Esta investigacion permitira generar un conocimiento de la realidad actual, en la administracion,
procesos y servicios que tiene el hostal, con la finalidad de llegar a una guia organizacional y

préactica para mejorar la imagen y servicio del mismo.

La metodologia que se utilizara para el proyecto sera no experimental-descriptivo, se realizara
la observacion directa, entrevista y encuesta en la cual se identificara las necesidades prioritarias
del hostal, apoyados en los instrumentos como, fichas de observaciones, guia de preguntas y
cuestionario, para determinar falencias dentro de la empresa, mediante el analisis de factores
internos y externos, con la finalidad de proponer mejoras a traveés del modelo de gestidn
administrativo. De tal forma contribuir con el aporte académico tanto tedrico y practico durante

la investigacion.

El principal impacto de este modelo, contribuira a generar nuevas formas de administracion en
los diferentes niveles jerarquicos, y generar una nueva imagen corporativa bajo una

responsabilidad social con los clientes internos y externos.

Una vez realizada la investigacion se llegard a los resultados que permitird a la gerente o
administradora del hostal tomar las decisiones adecuadas para ser mas competitivos, y mejorar

su gestion y el servicio.



4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Como aporte principal del proyecto se encuentra el modelo de gestién administrativo el cual
beneficiard directamente a la gerente, empleados asi como también a mejorar el servicio que
ofrecen en el “Hostal el Balcon” en el canton Latacunga; como beneficiarios indirectos a los
visitantes de los pacientes que son personas que recurrentemente acuden por distintas
situaciones de salud al hospital general de nuestra ciudad, asi como también médicos,
estudiantes que trabajan o realizan practicas en el mismo, personas que trabajan para el INEC
y algunos turistas que visitan nuestra provincia y ciudad, la investigacion propuesta ocasionara
un impacto de servicio positivo, en el sentido de que se propone un modelo de gestion
administrativo acorde a las necesidades que actualmente presenta la empresa. Con la
investigacion desarrollada se ha identificado los siguientes beneficiarios que se detallan a

continuacion:

4.1. Beneficiarios directos:

Tabla N° 1: Beneficiarios Directos

Apellidos y Cargo Detalles N.° de
Nombres personas

Lic. Norma Gerente A quien se entregara una propuesta del Modelo
Molina de Gestion administrativo, para generar mejoras

en la administracion de la empresa. 1
Marlene Empleadas Personal que debera capacitarse para generar un
Molina, mejor servicio a través de procesos establecidos,
Carmen priorizando la atencion para tener clientes 2
Molina satisfechos.

Total 3

Fuente: “Hostal el Balcon”
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sénchez




4.2. Beneficiarios indirectos:
Tabla N° 2: Beneficiarios indirectos del proyecto

Beneficiarios Indirectos Descripcion

Poblacion en general Instituciones Gubernamentales

e Familiares de los pacientes de diferentes provincias y
cantones que acuden al hospital general.

e Personal del INEC

e Maédicos que realizan el internado en el Hospital
General de Latacunga

e Estudiantes que realizan practicas en el Hospital
General

Negocios Locales

Turistas

Fuente: “Hostal el Balcon”
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Ecuador es uno de los paises de una zona comercial en las diferentes areas geogréficas
identificada en diversas fortalezas entre los propietarios de los hoteles y hostales, debido a la
gran afluencia de los turistas propios y extrafios. Por tal motivo la presente investigacion esta
enfocado en un estudio de un modelo de gestion administrativo para el hostal el balcon que
permitira mejorar la estabilidad y el posicionamiento en el mercado hotelero los mismos que

accedera al cumplimiento los objetivos y metas propuestos al servicio de la ciudadania

Segun Crucerira (2013), menciona que “la provincia del Carchi, Se caracteriza por ser una
ciudad netamente comercial, pero tuvo muchas dificultades en el servicio hotelero y en la
gestion administrativa desarrollada por los diferentes gerentes y propietarios” mediante la
investigacion por este autor realizada al sector hotelero en la ciudad de Tulcan, se identifica la
implementacién de un modelo de gestion administrativo; en donde incluye la gestion y el
liderazgo en los diferentes niveles jerarquicos siendo los beneficiarios los gerentes generales de

las empresas hoteleras asi como también los clientes que optan por este servicio.

En un estudio realizado en el canton Latacunga no se aplica el modelo de gestion administrativo
en la cadena hotelera, ademas que existe un desconocimiento de los modelos existentes en los

hoteles de la ciudad” (Viteri 2017), de tal manera se visualiza que las empresas que brindan



estos servicios no logran especificar sus funciones en cada una de las areas y unidades de

trabajo.

El desconocimiento que tienen los gerentes de los hostales se puede considerar como una
debilidad, ya que no cuentan con una planificacion acorde a las acciones o actividades de un
proceso administrativo, lo que podemos decir que se puede ocasionar un mal manejo de los

recursos y por consecuencia una mala prestacion de servicios al cliente.

En el Hostal “El Balcon” los problemas identificados previo al levantamiento de informacion
realizada son: la falta de una planificacion de actividades internas, inexistencia de un plan
estratégico, la carencia del organigrama estructural, la falta de un manual de funciones, para
la organizacién, debido al empirismo de la propietaria del establecimiento, otros problemas
también son: la demora en los procesos y actividades que existe en la recepcién y arreglo de
habitaciones, la falta de promocion digital hace que el establecimiento no sea reconocido por
las personas propias o extrafias de la ciudad, estos problemas causan una baja rentabilidad para

la propietaria.
Formulacién del problema
¢Cémo mejorar el proceso administrativo en el Hostal “El Balcon™?

6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo General

e Desarrollar un modelo de gestion administrativo en el Hostal “El Balcon”, a través de
los componentes estratégicos, que contribuya al mejoramiento de la parte operativa y

productiva de los servicios ofertados frente a la competitividad.

6.2. Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente la investigacion, con el propdsito de que sirva como fuente
del entendimiento en el desarrollo del proyecto.

e Diagnosticar la situacion actual del hostal utilizando distintas metodologias de
investigacion.

e Diseflar un modelo de gestion administrativo para el hostal “El Balcon”, para el

mejoramiento de los procesos internos y la satisfaccion del cliente.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS
PLANTEADO

Tabla N° 3: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Objetivos Actividad Resultados de la Descripcion de la
especificos actividad actividad (técnicas e
instrumentos)
Objetivo 1 Revision Identificacion de e Investigacion en
bibliogréfica. los componentes los documentos
Fundamentar )
L. Seleccion del y elementos que pertinentes  al
tedricamente la
. N modelo. inciden en el objeto de
investigacion, con
. modelo de estudio.
el propdsito de que )
gestion

sirva como fuente
del entendimiento
en el desarrollo del

proyecto.

Objetivo 2
Diagnosticar la

situacion actual del
hostal utilizando
distintas

metodologias  de

investigacion.

Estructurar el
formulario de

recoleccion de

datos que
contribuya
con
productividad
y
competitivida
d de los
servicios

ofertados.

Documentar los
problemas
encontrados para
fundamentarlos

tedricamente.

Cuestionario,
informacién
recopilada y
andlisis de
resultados.

Cuestionario
validado.

Base de datos
elaborada  por
investigadoras.
Presentacion de

resultados.



Objetivo 3 e Realizar un e Componentes e Planeacion

Disefiar un modelo . - -
modelo de identificados. estratégica,

de gestion - ., S
gestion e  Propuesta diagnostico

administrativo para - . L
administrativ estructurada. situacional,

el hostal “El . . .
0. direccionamient

Balcon”, con la .
0 estratégico y

finalidad de mejorar disefio de la

los rocesos
P estructura

internos con ello o
organizacional.

mejorar la L
e Principios de la

satisfaccion del . .,
administracion,

cliente. e
planificacion,
organizacion,
direccion y

control.

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
8.1. Antecedentes

En la presente investigacion se analizé los trabajos previos al tema propuesto sobre un “Modelo
de gestién administrativo para el “Hostal el Balcon” de la ciudad de Latacunga provincia de
Cotopaxi”, es necesario revisar estudios anteriores relacionados o vinculados con el tema, a fin

de buscar algun aporte al mismo, es asi que:

Como primer antecedente internacional, se tomd como referencia una investigacion de la
Universidad Santo Tomas de Colombia, en la cual se proporciona los siguientes datos: “Gestion
administrativa para la calidad del servicio en sector hotelero como elemento clave en el
desarrollo de destinos turisticos sostenibles: caso Bucaramanga”, que tuvo como objetivo
realizar un modelo de gestion para ofertar calidad en el servicio de los hoteles PyME y convertir
a este sector en uno de los elementos con mayor relevancia en el desarrollo del turismo, es decir
que, al generarse calidad, sindbnimo de satisfaccién en los viajeros, se produce sostenibilidad de
la ciudad, puesto que se da un incremento en el numero de personas de origen nacional e

internacional atraidas por el destino turistico.



La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo cualitativo dada la necesidad de iniciar
la busqueda de caracteristicas particulares del tema en el sector hotelero. Los resultados que se
encontraron fue la identificacion de cada una de las variables relevantes en la gestion de la
calidad, en donde se aprecia la fidelidad y la captacion de nuevos clientes, por medio de la
calidad de los servicios que oferta, también ha generado elementos diferenciadores a la cadena
de valor en el sector hotelero. Las variables se encuentran relacionadas con la gerencia y la
gestion administrativa, son la planificacion, organizacion, direccion y control, mediante las
dimensiones del talento humano incluye los incentivos, motivacion, capacitacion, delegacion

de funciones, actitud, seleccion y personal calificado.

La investigacion realizada por la autora concluye que las variables identificadas como la calidad
de los productos que se ofertan y la fidelizacion de los clientes, ayudaron a generar acciones
que permitieron identificar los tipos de modelos de gestion, que fueron relacionadas bajo las
tendencias del mercado, permitiendo de esta manera mantener satisfechos a los clientes y

contribuir al posicionamiento de la organizacion.

Como segundo antecedente de la Universidad Técnica de Cotopaxi se pudo encontrar una tesis
del afio 2013, donde se desprende lo siguiente: “Modelo de Gestion de Talento Humano para el
Hotel Rosim de la ciudad de Latacunga en el afio 2012- 2013”, tuvo como objetivo desarrollar un
modelo de gestion de talento humano para el hotel Rosim, mediante la investigacion
bibliografica como también en internet, con la finalidad de potencializar las habilidades,
destrezas, conocimientos, actitudes y valores de los empleados que trabajan en el hotel.

La metodologia que la autora utilizé fue el método descriptivo que le permitié realizar el
diagndstico en ese periodo del hotel Rosim, de tal manera que menciond que la empresa es
como un todo, el modelo propuesto buscd la creacion de un Departamento de Talento Humano
dentro del Hotel Rosim, como un medio que permitié alcanzar la eficiencia y eficacia,
generadas de una mayor competitividad del talento humano; basandose en el disefio de los
procesos de Talento Humano que facilitd en primera instancia establecer un proceso formal,
que garantice la captacion del personal requerido, ofreciéndoles posibilidades de desarrollo
personal acorde a las necesidades de éstos y del Hotel Rosim. Mediante la encuesta realizada a
los clientes y empleados ayudaron a un mejoramiento continuo de forma correcta o incorrecta,

siempre se vera reflejada en los resultados que se obtengan, de lo cual fue de mucha,
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importancia garantizar el modelo que se realizd donde se determiné el nivel de desempefio de

los empleados.

El modelo esta basado directamente en los puestos de trabajo que tiene bajo su administracion
el Hotel Rosim, el disefio de este modelo de gestion de talento humano ayud6 a reducir las
falencias detectadas en el manejo del personal mediante un manual de recursos humanos que
sirve de herramienta guia y optimizo los procesos relacionados con el personal de la empresa 'y

las actividades que realizan cada uno de ellos.

8.2. Marco tedrico
8.2.1. Administracion

8.2.1.1. Definicién de administracion

La administracion es el conjunto de funciones secuenciales que le permitira al gerente o
propietario tener una relacién con los trabajadores donde se encarga de planificar, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos, siendo necesarios para llevar a cabo de manera

eficiente y eficaz las actividades y funciones de la organizacion, con el fin de cumplir los o

bjetivos y metas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012), mencionan que la administracion “es
el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan

en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz” (pag. 32).

El gerente o propietario debe tener una administracion, sin importar si es pequefia 0
mediana la organizacion, depende de lo que quiere enfocarse en un futuro. (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2012), afirman que “una administracién eficaz depende en gran
parte de la persona quien la dirige ya sea esta, una industria, un grupo, un hospital, una

unidad educativa sin importar el tamafio de la organizacion.”.

La funcion administrativa es Gtil para el hostal, donde ayudara a organizar conocimientos que
proporcionara nuevas ideas, con ello se establecera una secuencia de clasificacion como: de
planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar, es decir que los principios administrativos
se basan en la estructura y el estudio funcional, asi como también una filosofia completa de la

misma.
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8.2.1.2. Importancia de la administracion

La administracion requiere como punto de partida, el establecimiento de objetivos, a partir de
las metas, en donde comienza el proceso de organizacion de los recursos (financieros, humanos,
tecnoldgicos, etc.) para que la entidad consiga cumplir con cada uno de los propésitos. Debido
a la multiplicidad de factores que intervienen en el funcionamiento de una empresa, su
administracion exige un importante trabajo de coordinacién y control. Por ello Thompsom
(2009), sefala que “Con el empleo de sus métodos de direccion, por medio de sus principios y
técnicas, se logrard que muchas empresas alcancen su finalidad econdémica y/u otras
organizaciones alcancen sus objetivos”. Imparte la efectividad a los esfuerzos humanos,

ayudara a obtener mejor personal, equipo, materiales, rentabilidad, relaciones humanas.
Dentro de la administracion tenemos los siguientes elementos:

e Coordinacion de recursos humanos, materiales, financieros para el logro efectivo y
eficiente de los objetivos organizacionales.

e Relacion de la organizacion con su ambiente externo y respuestas a las necesidades de
la sociedad.

o Desempefio de ciertas funciones especificas como determinar objetivos, planear, asignar

recursos, instrumentar, etc.
8.2.1.3. Proceso

Pérez (2009), afirma que proceso “Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Los
procesos mediante el mecanismo de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la

productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algin tipo de problema.
8.2.1.4. Proceso Administrativo

El proceso administrativo se basa en el conjunto de funciones administrativas mediante ello
busca aprovechar al maximo cada uno de los recursos que posee una organizacion de forma

eficaz. Blandez (2016), menciona “Es una serie de actividades importantes para el logro de
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objetivos, en primer lugar estos se fijan, despues se delimitan los recursos necesarios, se

coordinan las actividades y por ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos”
8.2.1.5. Planificacion

Consiste en saber por anticipado queé se va a hacer, la direccion a seguir, qué se quiere alcanzar,
qué hacer para alcanzarlo, quién, cuando y como lo va a hacer. Para Luna (2015), “Planeacion
es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso de suposiciones respecto al
futuro en la visualizacion y formulacion de las actividades propuestas que se cree sean

necesarias para alcanzar los resultados deseados” (p.58).

La planificacion puede ocurrir en los &mbitos de la vida, en administracion, la planificacion o
también Ilamada planeacién, es una herramienta estratégica para definir los objetivos
especificos y generales, el cronograma, los resultados esperados, la puesta en marcha de lo

planeado hasta alcanzar el objetivo general. Lo tipos de planeacién son:

a) Estratégica. Se realiza en los altos niveles de la organizacion a nivel general, es a
mediano y a largo plazo, y a partir de ésta se elaboran todos los planes de los
distintos niveles de la empresa y que aseguran la efectividad de la organizacion y su
supervivencia durante muchos afos.

b) Tactica o funcional. Planes que se elaboran en cada una de las areas de la empresa
para lograr el plan estratégico.

c) Operativa. Se disefia de acuerdo con los planes tacticos se realiza en los niveles

operativos.

8.2.1.6. Organizar

La organizacion empresarial tiene una gran importancia para asegurar el buen funcionamiento
de las empresas. Reyes (2015), manifiesta que “La organizacion se refiere a la estructuracion
técnica de las relaciones que deben darse entre funciones, jerarquias y obligaciones individuales

necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia”.

Las empresas no nacen ni se estructuran por si mismas. Antes de ponerlas en marcha, sus
directivos deben tener clara la forma en que se organizara las tareas propias de su actividad

empresarial.
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Una buena organizacion suministra los métodos para que las actividades se desempefien
correctamente, evita la lentitud, reduce costos y duplicidad de esfuerzos al delimitar funciones

y responsabilidades, y ayuda a utilizar mejor los medios y recursos.

En esta etapa se realizara una estructura organizacional, una distribucion de actividades, asi
como también la asignacion de las mismas, para que los empleados no tengan una carga forzada

en sus funciones a desempefiar con el fin de obtener resultados esperados.
8.2.1.7. Direccion

La direccion en el proceso administrativo es la fase mas dindmica de todo el proceso, debido a

la interactividad que existe entre las personas, miembros de un equipo de trabajo y su gerente.

Direccion consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr los

resultados, seglin Blandez (2016):

e Determinar como se dirigira el talento de las personas.
e Determinar el estilo de direccion adecuado.
e Orientar a las personas al cambio.

o Determinar estrategias para la solucion de problemas, asi como la toma de decisiones.

Tener la responsabilidad de dirigir una mi pyme es igual a gestionar los recursos productivos y
orientar a los colaboradores para propender por el cumplimiento de los objetivos trazados en
las etapas anteriores. Sin embargo, esta accion debe ser entendida como una constante que debe
estar presente a diario. La razon principal es que las personas encargadas de la direccién en una
empresa son quienes deben responder directamente por los resultados, es decir que, si una meta
de productividad no se cumple, quien debe dar explicaciones al respecto es el gerente del area

o la persona encargada.
De modo que la funcion de dirigir una empresa tiene implicitas tres labores:

1. Lade decidir qué cosas se deben hacer.
2. Lade prestar las condiciones para que los trabajadores ejecuten esas decisiones.

3. Supervisar que la manera en la que estos efecttan su trabajo es la indicada.
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8.2.1.8. Control

“Este ultimo principio basico de la administracion también esta intimamente ligado al anterior,
ya que, aunque el control se puede ejercer desde diferentes areas, por maltiples personas y de
diferentes formas, el control es una actividad inherente de la direccion”. Blandez (2016). El
control consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implicara determinar las actividades

que necesitan ser controladas y los medios de control que se emplearan.

Teniendo eso en mente, lo que debe tener en cuenta un emprendedor es que para controlar de
manera efectiva las operaciones de su empresa debe utilizar herramientas que le permitan
lograrlo, ya que no se puede controlar algo que no se conoce o cuando la informacion que se

tiene al alcance es inconclusa.

Gréfico N° 1: Elementos del proceso administrativo

Fuente: (Solval, 2010, pag. 6)
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

8.2.2. Modelo

Es un paradigma que las empresas van copiando, adaptandolos y generalizandolos a las
necesidades de las mismas, ya que no suelen ser rigidos. Estos se representan a través de
técnicas, procesos y sistemas administrativos. “Un modelo es un objeto, concepto o conjunto
de relaciones que se utiliza para representar y estudiar de forma simple y comprensible una

porcion de la realidad empirica” (Taylor, 2005, pag. 85).
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En cierto modo, los modelos administrativos imitaran la realidad de las empresas para buscar
soluciones de ahi la importancia de disefiarlos especificamente para los problemas cuya
complejidad impide describirlos o resolverlos con las ecuaciones matematicas ordinarias.
Tratan de reproducir una parte de las operaciones de la organizacion a fin de no ver lo que

sucedera en ella con el tiempo, o0 de ensayar con esa parte modificando algunas variables.
8.2.3. Gestidn

Este concepto se utiliza para hablar de proyectos o en general de cualquier tipo de actividad que
requiera procesos de planificacion, desarrollo, implementacion y control. “La gestion es el
proceso emprendido por una 0 mas personas para coordinar las actividades laborales de otras
personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad y que por lo mismo difiere de una

simple administracion” (Graig-Cooper, 2014, pag. 67).

Es primordial para la organizacion, ya que conforma las bases sobre las cuales se van a ejecutar
las tareas propias del grupo, conformando ademas una red orientada a cumplir los objetivos

empresariales.
8.2.4. Gestion Administrativa

Toda empresa necesita una gestion administrativa “Es un conjunto de acciones orientadas al
logro de los objetivos de una institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima aplicacién del
proceso administrativo: Planear, Organizar dirigir coordinar y controlar para su buen
funcionamiento diario, ya sea por exigencias legales o por propia organizacion interna, llevar a
cabo una serie de procesos que se reflejan en la documentacion administrativa que cada
organizacion debera tener (Ventura, 2012), “Normalmente todas las empresas suelen contar con
normas, criterios y pautas que determinan la organizacion y planificacion del trabajo o

actividades para coordinar cada uno de los elementos que integran la misma”
8.2.5. Modelos de gestion Administrativa

Los modelos de gestion administrativa permiten la optimizacion en la ejecucion de los procesos,
con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestibn de los servicios. La
operacionalizacion del modelo que se propone incluye su estructura general, las funciones que
lo integran y las relaciones entre ellas, asi como las fichas de las funciones, de manera que se

pueda implementar el modelo (Reyes Ponce, 2015, pag. 108)
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Las caracteristicas de un modelo de gestion:

e Son aplicados para producir un cambio.

e Para su aplicacion requiere del uso de distintas herramientas.

e Son modelos que pueden aplicarse a mas de un tipo de empresa.

e Son modelos que cambian la forma de desempefio del recurso humano de la empresa, a

través de las herramientas aplicadas.

Graéfico N° 2: Elementos de un modelo de gestion administrativa eficiente

Diagndstico estratégico

Direccionamiento
ELEMENTOS DE UN éoi
MODELO DE

ADMINISTRATIVO

|

Estructura organizacional

Manual de funciones

Fuente: ( Bertalanffy, 2006, pag. 54)
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

La incorporaciéon de un nuevo modelo de gestion administrativa propone una evaluacion
preliminar y exhaustiva de la situacién actual, de tal forma que se conozcan todos y cada uno
de los procesos administrativos desarrollados dentro de la institucién y los elementos que

interviene en ellos, tanto personal como material.

Grafico N° 3: Tipos de Modelos de Gestion Administrativo

MODELO DE PROCESO

eOrientado a la estabilidad, define responsabilidades.

MODELO DEL OBJETIVO eOrientado a la eficacia trae consigo productividad y
RACIONAL servicios.

*Analisis del trabajo, resolucion de conflictos,
MODELO DE RELACIONES compromiso, participacidn.

HUMANAS J

Fuente: ( Bertalanffy, 2006, pag. 54)
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



17

Un modelo de gestion representa una herramienta o una especie de tutor que las empresas
implementan para su correcto funcionamiento y adapte a sus necesidades planteadas, para asi

poder tener un éxito empresarial.
8.2.5.1. Modelo de procesos internos

El modelo de procesos internos ayuda a los gerentes en la toma de decisiones en procesos
criticos que se presentan en las organizaciones, con este modelo las empresas se concentran en
mejorar los procesos. “En el modelo de procesos internos predomina la forma jerarquica u
burocratica, donde la canalizacion de la informacion y la comunicacion se contemplan como el

medio de conseguir la estabilidad y control” (Viteri, 2017).

Es habitual que las empresas establezcan sus objetivos e indicadores desde una perspectiva,
siempre después de haber formulado los objetivos e indicadores, es de vital importancia cada

uno de los procesos que satisfagan los objetivos establecidos.
8.2.5.2. Modelo del objetivo racional

El modelo racional implica que los decidores conocen todas las alternativas posibles, que
entienden las consecuencias que se derivan de cada una de ellas. Que cuentan con un conjunto
estable y organizado de preferencias (respecto a las consecuencias), y que disponen de un
sistema de informacién que les permite comparar las consecuencias de cada opcién y

determinar lo mas exitosa (Mufioz , 1994).

Este modelo permite el logro maximo de las metas empresariales dentro de la situacion actual
en la que se encuentran una de las preguntas que debemos realizar es ;Como alcanzar mejor

una meta?
Esta comprendida por cuatro fases que brevemente detallaremos:
Fase I.- Investigar la situacion

e Definicion del problema.
e Determinacion de los objetivos de la decision.

e Diagnéstico de las causas.
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Fase 11.- Desarrollo de alternativas

En esta fase no se tomardn decisiones de gran importancia sin antes haber realizado varias
alternativas para llegar a una solucion, una de las herramientas que utilizan varios

administradores son la lluvia de ideas o0 a su vez el &rbol de problemas.
Fase I11. Evaluacion de alternativas y seleccion de la mejor de ellas

Las empresas en esta fase deben contar con los recursos necesarios para la implementacion de
la alternativa, en el caso de no contar con lo expuesto es mejor no implementar la alternativa
seleccionada. Los gerentes deben tomar en cuenta que la cultura de cada una llevara a la mejor
toma de decisiones adecuadas, asi como también anticipar como va afectar el cambio de un

determinado departamento o &rea tanto en el presente como en el futuro.
Fase V.- Implantacion y seguimiento de la decision

En la ultima fase los gerentes realizan un presupuesto y un cronograma de actividades o
acciones que les facilite medir el avance en términos especificos, lo que se busca es mejorar la

productividad de las organizaciones teniendo claro las metas que desean alcanzar.
8.2.5.3. Modelo de relaciones humanas

Este modelo es presentado por Quinn Robert en 1998, trata la integracion grupal de las personas
que trabajan en la organizacion pues de la integracion de estas depende el éxito o el fracaso de
la empresa. Debido a que mediante el trabajo en equipo las personas realizan su trabajo de

manera coordinada para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion (Viteri, 2017).

Nace de la necesidad para alcanzar la eficiencia en el campo laboral, para que exista una
conformidad y armonia en las personas que trabajan en las organizaciones tanto empleados
como empleador por lo que se presentan varias teorias entre estas la clasica y la cientifica dentro
de la administracion con el fin de mejorar la rentabilidad de las mismas y se reduzca la

explotacion de los trabajadores.

(Mufioz , 1994), Afirma que, Los comportamientos esperados incluyen intervenir ante las
diferencias personales, aplicando técnicas de reduccion del conflicto, desarrollar la union moral,

lograr el input y la participacion, y facilitar la resolucion de problemas de grupo.
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Este modelo tiene como finalidad humanizar a las organizaciones, para exista una armonia

dentro de la misma y el personal pueda realizar sus funciones con certeza y entusiasmo.
Caracteristicas del modelo de relaciones humanas

e Estudia la organizacién como un grupo de personas.
e Hace énfasis en las personas.

e Seinspira en sistemas de psicologia.

e Confianzay apertura.

e Autonomia del trabajador.

e Declaracion plena de la autoridad.

e Enfasis en las relaciones humanas.

e Confianza en las personas.

e Dinamica grupal e interpersonal.

8.2.6. Modelo del Proceso Administrativo por Henry Fayol

La teoria clasica de la administracion tiene como un enfoque sistémico general o integral, es el
analisis general de la empresa u organizacion pues para Fayol era muy importante vender como
producir, de ahi nace la necesidad de invertir y asegurar los bienes de las mismas con la

finalidad de que las empresas y sus dependencias sean interdependientes.

Para Fayol, el obrero al igual que el gerente eran seres humanos, y era necesario tomarlos en
consideracién para crear una sola energia, una unidad, un espiritu de equipo. La teoria clasica
fue producto de la necesidad de crear una doctrina cientifica de la administracion con el fin de
estructurar un conocimiento, una ciencia sélida para ser ensefiada mas tarde en todos los niveles

de la educacién (Fayol, 2015)

Una empresa necesita una persona lider que realmente asigne responsabilidades de un conjunto
de empleados o trabajadores y que sepan dirigir y organizar las actividades para que sean una
guia de conocimientos tanto en su area administrativa como productiva o en prestacion de
servicios, para cumplir su objetivo principal y de esta manera pueda recompensarse a él
administrativo y a sus colaboradores por la prestacion de sus servicios. “Para aclarar lo que son
las funciones administrativas, Fayol define el acto de administrar como planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar” (Viteri, 2017).
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De acuerdo a los modelos antes citados, las investigadoras proponen trabajar con el modelo de
gestion administrativo de Henry Fayol, de acuerdo a las necesidades que tiene el hostal “El

Balcon™.
8.2.7. Planeacion Estratégica

Es llamado también como un plan sistémico que sirve para alcanzar los propdsitos u objetivos,
dentro de las organizaciones o empresas se utilizan para realizar un direccionamiento general,
con estrategias en financieras, recursos humanos, tecnologia que basicamente ayudan al
cumplimiento de los objetivos y metas, también identifican deficiencias en los procesos tanto

administrativos como productivos.

e Funciones técnicas

e Funciones administrativas

e Funciones financieras y contables
e Funciones de servicio

e Funciones comerciales

8.2.8. Diagnostico Situacional

Permite el conocimiento de diferentes problematicas del entorno de las empresas tanto internas
como externas, en el que se realiza un analisis utilizando la matriz FODA con esta metodologia
se pretende estudiar las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas, para poder
trabajar establecer estrategias que nos ayuden a direccionar las empresas en cuanto procesos de
gestion administrativa, financieros, de productividad entre otros que se encuentran relacionados

al mercado y al servicio o producto que se lanza al mercado.

Una vez obtenida la informacion y realizado el analisis respectivo, iniciaremos con la primera
fase en donde sera necesario reformar el rumbo de la empresa 0 negocio, se creara una mision

y vision que ayudara a establecer sus objetivos y metas para en un futuro ser alcanzados.
8.2.9. Direccionamiento Estratégico

Se refiere a una herramienta con la que se asegurara la coordinacién de los esfuerzos de los

negocios con el objetivo de saber hacia ¢dénde quiere llegar?, esto no quiere decir que es una
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simple planeacion, sino méas bien busca dar los elementos necesarios a los administradores
conozcan el entorno y las situaciones con complejidad para que den solucion dependiendo el
caso, “es un enfoque gerencial que permite a la alta direccion determinar un rumbo claro, y
promover las actividades necesarias para que toda la organizacion trabaje en la misma
direccion” (Viteri, 2017).

8.2.10. Mision

Para crear una mision del hostal debemos responder a las preguntas de ¢Cual es nuestro
negocio? ¢Quiénes son nuestros clientes? ¢ Cudl es el valor que esperan nuestros clientes? ¢A
doénde queremos llegar? y ¢Cudl sera nuestro negocio después de unos afios? A cada una de
estas preguntas daremos respuesta con la finalidad que nos ayude a llegar a nuestra mision

empresarial.

Lo que una compafiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se califica como
la misién de la compafiia. Una exposicion de la misma a menudo es Gtil para ponderar el negocio
en el cual se encuentra la compafiia y las necesidades de los clientes a quienes trata de servir.
(Thompson, 2009).

8.2.11. Visién

La vision indica hacia donde se dirige la empresa o a donde pretende llegar en un futuro, aqui
enfocamos los esfuerzos de todos los colaboradores hacia una misma direccidn, se puede decir
que estableceremos objetivos, asi como también estrategias para poner en marcha tareas o

actividades bajo la guia de esta.

Por consiguiente, los administradores estan obligados a ver méas alla del negocio actual y pensar
estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del mercado y competitivas,
etc... Deben hacer algunas consideraciones fundamentales acerca de hacia donde quieren llevar
a la compafiia y desarrollar una vision de la clase de empresa en la cual creen que se debe

convertir (Thompson, 2009).
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8.2.12. Objetivos

El tener establecidos los objetivos llevan al éxito, asi como también sirven como motivacion
para quienes conforman las empresas se enfocan a la direccion de las mismas, ayudan a la guia
de formulacion de estrategias, a la asignacion de funciones y recursos de acuerdo a las
actividades que desarrollan las organizaciones, permite la comparacion de resultados, generan

una eficiente coordinacion de la organizacion y control.
Los objetivos son medibles, claros, alcanzables, desafiantes, realistas y coherentes.
8.2.13. Estrategias

La estrategia empresarial viene a ser el conjunto de acciones que conducen a la consecucion de
una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y factible de ser defendida ante la competencia,
por medio de la armonizacién entre los recursos y capacidades existentes en la empresa y su
entorno, con el fin de satisfacer los objetivos y necesidades de los diversos grupos participantes

en la organizacion empresarial (Blandez , 2016).

El propdsito de las estrategias empresariales son lograr la estabilidad econémica de las
organizaciones y negocios, la clave esta en el analisis del entorno para poner plantear estrategias
que nos permitan obtener oportunidades en el mercado y buscar una mayor eficiencia en la

productividad o servicio prestado.

8.2.14. Disefo de la estructura organizacional
8.2.14.1. Estructura Organizacional

La estructura divide las actividades de una empresa determinando las autoridades y
departamentos o areas dentro de ellas, existen dos tipos de estructura organizacional las
formales y las informales, “La estructura organizacional es la jerarquizacion de puestos de
trabajo, la asignacion de departamentos y la delegacion de funciones, es practicamente como se
va estructurar internamente y quien va estar encargado de cada unidad” (Koontz, Weihrich, &
Cannice, 2012).

Es importante porque podremos distribuir los puestos de trabajo de una manera sistematica para
gue no exista una interrupcion en las tareas designadas a los colaboradores, pues es una forma

en la que las organizaciones deben adoptar un conjunto de condiciones particulares.
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8.2.14.2. Organigrama

En el organigrama basicamente es la representacion de la grafica de una empresa o la estructura
interna donde se establecen las diferentes areas como: directivos, administrativos, financiero,
produccion, etc. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012), Menciona que: “Organigrama es la
grafica que muestra la estructura orgénica interna de la organizacion formal de una empresa,

sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales funciones que se desarrollan.”
Los organigramas son utilices instrumentos de organizacién y nos muestran:

La division de funciones.

e Los niveles jerarquicos.

e Las lineas de autoridad y responsabilidad.

e Los canales formales de la comunicacion.

e Lanaturaleza lineal o asesoramiento del departamento.

e Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, entre otros.

e Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa, en cada

departamento o seccion de la misma.

8.2.14.3. Disefio Organizacional

El disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas, responsabilidades y
relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. Se pueden representar las conexiones
entre varias divisiones o departamentos de una organizacion y un organigrama. Un
organigrama es una representacion de la estructura interna de una organizacién, donde se indica

la forma en que se interrelacionan diversas tareas o funciones (Echavarria Taveras, 2009).

“Objetivos establecidos y sus planes;
e La identificaciéon y clasificacion de actividades necesarias para el logro de los
objetivos;
e Laagrupacion de actividades de acuerdo con ciertos criterios;
e Ladefinicion de los niveles de decisidn-ejecucion;

e |L0s mecanismos de coordinacion”
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8.2.15. Disefio de manual de funciones

Un Manual de Funciones son documentos sistematicos que proporcionan informacién para la
mejora de los procedimientos en una organizacion y se optimiza tiempo en las operaciones de

los empleados de toda empresa.
8.2.15.1. Disefio de tareas y puestos

Es la especificacion de métodos y relaciones de cargos o puestos de trabajo tomando que se

necesita conocimientos, cualidades y habilidades para que la organizacién sea mas efectiva.

En sentido estricto, al disefiar un puesto de trabajo se esté perfilando el proceso a través del cual
la direccién va a decidir las tareas y la autoridad que corresponden a un determinado puesto de
trabajo. Esto es importante porque, cualquiera que haya sido la definicion seleccionada entre
las apuntadas por los expertos, se observa que el disefio de las tareas esta estrechamente
relacionado con la motivacion, satisfaccion, rendimiento, cumplimiento y compromiso de los
trabajadores. Las variables que efecttan a su configuracién y a su proceso influyen directa o
indirectamente en el resultado de las mismas. El disefio de las tareas debe tener lugar en el
momento en que estas se crean, ya que es imprescindible especificar sus obligaciones y
responsabilidades (Pardo , 1997).

8.2.16. Gestion Hotelera

El objetivo de la gestidn hotelera es cumplir las exigencias que la mayoria de clientes solicita,
debemos mejorar la calidad del servicio para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes, tomando en cuenta que las expectativas son individuales.

La gestion hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una
gestién que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes conforme a los
que los pueda satisfacer. Los elementos fundamentales en la gestion hotelera es el analisis de
demanda en cuanto a los aprovisionamientos. El objetivo principal que persigue este elemento
es la determinacion de las cantidades necesarias de cada articulo en el hotel para brindarle al

cliente un servicio eficiente (Hernandez , Grande, & Boni , 2012).
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8.2.17. Hostal

A continuacion, detallaremos el significado de un hotel y hostal de acuerdo al “Reglamento

General de Actividades Turisticas” (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2002).

Hotel= Nomenclatura “H” (Art.4)

“Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio,
preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que relna,

ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que esta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo
homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a excepcion de
los hoteles residencias y hoteles apartamentos y,

¢) Disponer de un minimo de treinta habitaciones”.

Seccion 5 Hostal=Nomenclatura “H” (Art.4)

“Art. 17.- Hostal.- Es Hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentacion cuya capacidad no sea mayor de

veinte y nueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 21.- Hostales y pensiones de una estrella.- Los hostales y pensiones de una estrella

deberan contar con los siguientes servicios:

a) Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepcion, de habitaciones
y de comedor;
b) Teléfono publico en la recepcidn; y,

c) Botiquin de primeros auxilios”.

Los hostales disponen de presupuesto orientado, alojamiento alegre, donde los huéspedes
pueden alquilar una cama, por lo general una litera, en un dormitorio y comparten un bafio, un
salon y una cocina a veces. Las habitaciones pueden ser mixtas o de un solo sexo, aunque las

habitaciones privadas también pueden estar disponibles. Estos establecimientos son
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generalmente mas baratos, tanto para el operador y los ocupantes; (Bernal Avila & Sanchez
Garcia, 2015).

8.2.18. Calidad

Cualquier empresa en la actualidad debe enfrentarse a un entorno empresarial muy convulso.
La constante carrera por conquistar clientes genera un ambiente de competencia cada dia mas
fuerte y la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir productos de mayor calidad. Es
por eso que no existe asunto mas importante en los negocios de hoy que la calidad, el futuro de
nuestra nacion depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes y servicios de més alta
calidad (Viteri, 2017).

Es importante la calidad dentro de una organizacién pues ayuda a la satisfaccion de los
accionistas, empleados y clientes ademas provee herramientas practicas para una exitosa

gestion integral.
8.2.19. Productividad

Seglin los diccionarios de términos econdmicos, se entiende como productividad “la relacion
entre la produccion obtenida por un sistema de fabricacion de bienes o servicios y los recursos
utilizados para obtenerla”. Generalmente se mide la productividad del trabajo, es decir, la
produccién anual de cada trabajador, cuantificando asi qué cantidad de bienes o servicios es

capaz de fabricar cada persona con empleo en un periodo determinado ( Bertalanffy, 2006).

La produccién dentro de una empresa es el resultado de las acciones que se llevan a cabo para
conseguir los objetivos de la misma, por lo que los productos o servicios deben producirse con

recursos y materiales de calidad bajo una supervision eficaz y eficiente.
8.2.20. Competitividad

La competitividad hace referencia a la capacidad que tienen las empresas para mantener la su
rentabilidad de acuerdo a la actividad a la que se dedican en el mercado aqui actian factores

como los precios y fabricacion.

De igual forma puede lograr la eficiencia y la mision estar mal formulada (no se corresponde

con la necesidad economica y social) por lo que la gestion de la empresa podria resultar ineficaz.



27

Ambos términos estan implicitos en la excelencia empresarial y a su vez el término se identifica
con el logro de ventajas sostenidas en el mercado por lo que la excelencia es asociada con la

competitividad (Crucerira, 2013).

8.2.21. Servicio

Es un conjunto de actividades que destaca la economia que busca satisfacer las necesidades de
los clientes, estas actividades pueden ser planeadas y desempefiadas por una persona o un grupo
de personas.

Define como Servicio al cliente: conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar
adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacion de la empresa. Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una
parte pueda ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su prestacion no

tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico (Crucerira, 2013).

9. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Cudl es la situacion actual administrativa que presenta el hostal “El Balcon™?

¢ Qué acciones ayudaran al mejoramiento administrativo del hostal?

¢El modelo de gestion administrativa incrementara la competitividad en los hoteles del canton

Latacunga?

Mediante esta investigacion se detectdé que en la actualidad el hostal cuenta con una
planificacién de las actividades empiricas, en donde no existe con un tiempo limite para
establecer las actividades, siendo una demora de las actividades que realiza en empleado. Las
acciones que ayudaran al mejoramiento administrativo en la administracién donde se
consignara desde la planificacion, organizacion, direccion y control de las actividades a realizar,
también estableciendo una filosofia empresarial, donde sera aplicable en la propuesta del
modelo de gestion administrativo de procesos internos. Sera de gran ayuda, porque se basa en
la ciencia administrativa, mediante la aplicacion de este modelo de los procesos internos
ayudara a incrementar la competitividad, en cuanto al servicio, la comodidad que ofrece el

hostal.



28

10. DISENO METODOLOGICO

La metodologia que se utilizé para esta investigacion fue el disefio no experimental-descriptivo,
debido a que las investigadoras presenciaron en el lugar de los hechos y determinaron la

problematica que presenta en el lugar investigado.
10.1. Enfoque de la investigacion

En la presente investigacion se utiliz6 una metodologia cualitativa, referente a hablar de un
estilo 0 modo de investigar los fendmenos sociales en el que se persiguen determinados

objetivos para dar una respuesta adecuada a problemas concretos en la gestion administrativa.

La propuesta a elaborarse tiene como finalidad principal contribuir con la mejora de los
procesos internos del hostal “El Balcon”, para ello se parte de los objetivos establecidos a partir
de la necesidad detectada. Es fundamental establecer las bases tedricas que fundamentan la
comprension del problema, para ellos se analiz6 el modelo de gestion administrativo de

procesos internos.

El disefio de las actividades se realizd de acuerdo las necesidades internas de gestion, mismas

que fueron directrices para organizar las actividades y funciones de cada uno de los empleados.

10.2. Alcance de la investigacion
10.2.1. Descriptivo

Porque a través de él se pudo describir, registrar, analizar e interpretar la situacion actual del
hostal y asi poder plasmar una informacién veraz. Segun (Ander Egg, 2011), describe en
términos metodoldgicos, “fundamenta todas las caracteristicas del problema que se estudia,
estos estudios permiten poner de manifiesto los conocimientos teéricos y metodolégicos del

autor de estudio y dar una solucion para el hostal.”
10.3. Finalidad de la investigacion

Mediante la investigacion tuvo como finalidad mejorar la calidad de los servicios que ofrece
esta empresa hotelera, mediante el modelo de gestion administrativo de procesos internos, que

satisface los requerimientos y necesidades solicitadas por los usuarios.
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10.4. Métodos
10.4.1. Método inductivo

“Consiste en ir de lo particular a lo general, a partir de la observacion de los hechos, se
crean leyes mediante la generalizacion del cumplimiento observado” Segun (Zarzar Charur,

2015, pag. 81)

A través de este método se establecié conclusiones implicitas y premisas generales dentro de
la investigacion, que llevd a comprender los hechos y plantear las respectivas soluciones en el

ambito administrativo y proceso interno, y luego la mejora del rendimiento econémico.
10.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Las técnicas e instrumentos que se utilizo para la obtencion y procedimiento de la informacion

seran:
10.5.1. Observacion directa:

Es aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia
observacion. Aqui es muy importante ya que se realizé un trabajo de campo para determinar las
deficiencias que existen en la organizacion de las actividades actuales y el servicio que tiene el

hostal.
10.5.2. Entrevistas

La entrevista se define como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En la entrevista, a
través de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccién conjunta de

significados respecto a un tema. (Hernandez Sampieri, 2014).

En la investigacion se tomo en cuenta a la gerente de la empresa y se aplico la entrevista de
acuerdo a la informacion que se necesitaba obtener, para conocer cuales son las ventajas,
desventajas y los posibles cambios que sean necesarios realizar en los procesos internos para

optimizar y mejorar la calidad del servicio.
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10.5.3. Encuesta

La técnica de investigacion es la encuesta la cual mide una o varias variables mediante las

valoraciones de una escala

Segun (Hernandez Sampieri, 2014), afirma: “la encuesta como una técnica que pretende
obtener informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos,

o en relacion con un tema en particular”.

En la presente investigacion se aplico la encuesta a los clientes, en los meses de mayo, junio
del presente afio que acudieron al hostal, con esta informacién se pudo obtener resultados que

ayudo a dar solucion a los problemas identificados.

10.6. Instrumentos

10.6.1. Guia de preguntas

La elaboracion de un plan de entrevista es Util en una investigacion y la intervencion social.
(Hernandez Sampieri, 2014), menciona que “Las preguntas y temas que se trataran se definen

en base a los objetivos del estudio y se plasma en un protocolo que funciona como guia”.

Las caracteristicas de la guia del observador y son:

De lo general a lo particular.

De lo amplio a lo concreto.

De lo superficial a lo profundo.

De lo informativo a lo interpretativo.”

En nuestra investigacion se realiz6 una entrevista a la gerente del hostal que se identifico la
fortalezas y debilidades que tiene el lugar, asi como también el anélisis de la misma que ayudo

a dar alternativas de solucion a las problematicas identificadas.
10.6.2. Cuestionario

“Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato

en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto- administrado
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porque debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador”. (Hernandez
Sampieri, 2014).

El cuestionario tuvo preguntas en relacion al problema tanto administrativo y de procesos

internos, que actualmente tiene la empresa.
10.7. Poblacion

Dentro de este trabajo la poblacion que se consider6 corresponde a los clientes del hostal para
medir la satisfaccion del servicio. En la investigacion se trabajo con la poblacion total que se
hospedo en el periodo de 15 dias desde el 27 de mayo al 10 junio del 2019.
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

11.1. Analisis de la ficha de observacion

Fecha: 10 de junio del 2019

Hora: 16:30pm al7:30 pm

La observacion que se realizo en el hostal “El Balcon” ayudo al conocimiento del estado fisico
del establecimiento, con cuantos empleados cuentan, los procesos que realizan cada uno y el

servicio al cliente.

El area de recepcion adolece de falta de iluminacion, puesto que su ingreso esta ubicado en
medio de la edificacion, por un pasillo de aproximadamente 10 metros de largo por 1.5 metros
de ancho, debido a lo cual no cuenta con luz natural directa ni ventanas y el sistema de
iluminacién artificial no es suficiente, cuenta con una mini sala para recibir a sus clientes
mientras son atendidos, tiene aproximadamente 12 habitaciones: 6 habitaciones matrimoniales,
5 habitaciones dobles y una suite, de las cuales 4 habitaciones con bafio privado se encuentran
en la parte de subsuelo, en el primer piso es la recepcién, en el segundo piso esta la suite, en el
tercer piso tiene 3 habitaciones con bafio compartido, en el cuarto piso 4 habitaciones 2 con
bafio privado y 2 con bafio compartido, en el quinto piso 1 habitacion con bafio privado y la
lavanderia, en cuanto al personal, dispone de dos empleadas: una recepcionista para la atencién
al cliente y una camarera para el arreglo de las habitaciones y el lavado de menaje.

Durante la visita se observo el proceso de atencion al cliente y del arreglo de habitaciones,
existen momentos en el que el flujo de clientes ocasiona un cuello de botella en la atencién,
puesto que la recepcionista debe salir abrir el garaje a los huéspedes que estan de salida del
establecimiento y las personas que van a hospedarse deben esperar a ser atendidos un tiempo
de 5 a 10 minutos, en el momento que realizan su registro de datos personales lo hace de forma
manual y en la asignacion de habitaciones se demoran un tiempo de 5 a 15 minutos. Usualmente
el proceso de registro de los clientes es de forma manual donde proporcionan nombres y
apellidos, namero de cedula, cuidad de donde proviene, fecha de hospedaje y firma, para luego

dirigirse a las habitaciones designadas y la facturacion de igual manera.

En cuanto al arreglo de las habitaciones la camarera suele hacerlo desde las 07h30 hasta las
12h30, el tiempo que se demora en arreglar cada habitacion es de 20 a 30 minutos, en la tarde
se dedica al lavado del menaje y planchado, asi como también la verificacion de los insumos

de limpieza.
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11.2. Analisis de la entrevista a la Gerente

Fecha: 10 de junio del 2019

Hora: 18:30pm al19:30 pm

La reunion en el hostal se realizd con la gerente Norma Molina, en la cual se pudo obtener
informacion sobre la planificacion de las actividades diarias del hostal, pues las hace de manera
empirica. Cuando realizan reservaciones a grupos de clientes considerables, designan las
habitaciones de acuerdo al nimero de personas que se hospedaran, asi como la limpieza de cada
una de las habitaciones. Una de las funciones que realiza la gerente es el marketing del Hotel,
dando a conocer el servicio 6ptimo que ofrece mediante comunicacién con los viajeros en el
terminal de la cuidad, entregando tarjetas en lugares estratégicos como la Plaza el Salto, el
hospital general y con una aplicacion llamada maps min en la cual los turistas extranjeros
pueden ubicar de una manera mas agil el hostal. Otra de las actividades que realiza la gerente
es la atencion al cliente, revisar los ingresos y egresos, controlar el registro de los clientes,
designar actividades a los empleados, que a su vez son multifuncionales, pues la atencidn es las
24h00 horas del dia, cabe recalcar que en ocasiones realizan labor social, cuando viene un
cliente que no tiene posibilidades econémicas le conceden una tarifa preferencial para que se
pueda alojar, que va desde los 6 a 8 ddlares y normalmente el valor de alojamiento por persona
es de 10 a 12 ddlares. Considera que una de las temporadas bajas es al inicio de cada afio y en
tiempo de verano, pues sefiala que en estas épocas su rentabilidad es para solventar los gastos
que existen dentro del establecimiento y como temporada alta en los meses de septiembre y

noviembre por la tradicion cultural de la cuidad.

También menciond que no cuenta con una Mision, Vision ni tampoco Objetivos empresariales,
normas y reglamentos que le gustaria poder implementarlos para tener una orientacién de lo
que a futuro quiere logar, debido a que no tiene conocimiento necesario para poderlos elaborar.
Actualmente cuenta con dos empleadas, una recepcionista, una camarera y una asesoria

contable la misma que cobra sus honorarios por cada tramite que realiza.

Por otro lado, la administradora del establecimiento insinto que la economia del Ecuador se ha
deteriorado cada vez mas debido a la mala administracion de los gobiernos, otro de los factores
gue han hecho que la economia baje en la ciudad de la Latacunga ha sido la evacuacion que se
realizd hace cuatro afios tras por la supuesta erupcion del volcan Cotopaxi, factores que inciden

en la economia del negocio, que provoca que los ingresos no sean suficiente para establecer un
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plan de capacitacion sus empleados, debiendo recibir inducciones por parte de ella ya que acude
a la Asociacion Hotelera de Latacunga, también piensa que seria adecuado capacitar a sus

colaboradores por lo menos dos veces al afio.

Considera también que una de las fortalezas del hostal es la limpieza fisica de todas las
instalaciones, asi como también un trato preferencial al cliente y un slogan que lo llevan en la
mente y que denominan “Un sitio para descansar como en casa”, el mismo que fue presentado
a la Asociacion de Hoteleros de Latacunga. La Sra. Molina cree firmemente que la teoria va de
la mano con la préctica y de esta manera organizar mejorar la planificacion de su negocio e

incrementar la rentabilidad del mismao.
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11.3. Analisis de la entrevista a las empleadas

Fecha: 10 de junio del 2019
Hora: 16:30pm a 17:30 pm

La entrevista se realiz6 a las empleadas del hostal para conocer el proceso de sus actividades al
mismo tiempo la planificacion. Mencionan que la planificacion es organizada por la gerente de
la Hostal de manera empirica y ellas deben estar a disposicion de las indicaciones que ella
realice. Indican también que una de las falencias que hay entre nosotras es que se mezclan las
actividades del recepcionista con las actividades de la camarera, de tal manera que las
actividades de la recepcionista es la atencion al cliente, la designacion de las habitaciones en
las que se hospedaran, brindar informacidon de lo que sea necesario, mientras que las actividades
de la camarera se encarga de la limpieza de las habitaciones, pasillos, bafios es decir de todas

de las instalaciones del hostal.

Las actividades, novedades Y las situaciones que se presentan a diario, se les da a conocer a la
gerente, del mismo modo cuando no viene una de las empleadas cualquiera de sus comparieras
se hace cargo de las actividades de esa persona, es ahi donde se cumple doble trabajo. Unos de
las motivaciones que tienen las empleadas del hostal es el factor econémico, debido a que la
familia de cada una de ellas no es suficiente con el sueldo de los esposos y no alcanza para
sobrevivir y educar a nuestros hijos. Otros factores que las motiva es el buen trato, cordialidad
y la facilidad de permisos cuando es necesario. También les estimula el trato humanistico que
existe entre nosotros tanto gerente como empleados, ademéas nos dan una bonificacion cuando

estamos en temporadas altas y existe una mayor acogida de los clientes.

Dentro del hostal hay un registro manual que nos ayuda al control de cuantas personas ingresan
al hostal en donde podemos contabilizar el nimero de clientes, esto se realiza semanal,

quincenal y mensual o cuando la gerente solicite.

Como punto negativo mencionan que no les brindan capacitaciones por parte de la gerencia y
que no tiene un manual de funciones que permita establecer cargos para cada una de los
empleados, lo que a su vez permitiria una planificacion de las actividades que cada uno debe

realizar.



11.4. Tabulacion, analisis e interpretacion de resultados
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1.- ¢ Como califica la organizacion de los empleados en el momento de atender al personal

Tabla N° 4 : Encuesta realizada a los clientes del hostal.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido |acumulado
Vélido Bueno 6 21,4 21,4 21,4
Regular 22 78,6 78,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Gréfico N° 4: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
et

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta a los clientes del hostal, el 78.57% manifiestan

que no existe una adecuada organizacion de los empleados, al momento de dar atencion a las
personas que en el momento de hospedarse lo requieren, y el 21,43% mencionan que si hay una

organizacion por parte de los empleados del mismo.

Analisis

Los clientes del hostal “El Balcon”, consideran que no existe una organizacion de las

actividades que realizan los empleados, en donde es de gran importancia, una previa

planificaciéon de lo que cada empleado debe cumplir, y encontrar una solucion, para evitar

errores



2.- ¢Coémo considera Ud. la infraestructura en el hostal?

Tabla N° 5: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido |acumulado
Valido Bueno 7 25,0 25,0 25,0
Regular 20 71,4 71,4 96,4
Malo 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Grafico N° 5: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
H Bueno
M Regular
W malo

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

En los resultados arrojados en la encuesta a los clientes del hostal, el 71.40% indican que la

infraestructura esta en un estado operativo, el 25% expreso que las instalaciones son adecuadas

y el 3.60% expresan que la infraestructura esta en estado de depreciacion, por lo que seria un

factor por lo que hace que no exista calidad en el servicio de hospedaje.

Analisis

Se considera que la infraestructura del hostal se encuentra en buen estado para la que los clientes

se alojen y tengan un buen agrado de las instalaciones, es importante que la infraestructura sea

segura y donde exista comodidad para el cliente y puedan regresar y den un buen uso de las

habitaciones.



3.- ¢Como considera el precio que pago por la habitacién?

Tabla N° 6: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

38

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Vélido |MuyBueno |4 14,3 14,3 14,3
Bueno 23 82,1 82,1 96,4
Regular 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Gréfico N° 6: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
E Muy Bueno
M Bueno
M Regular

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

Del total de los clientes encuestados del hostal el 82.10%, mencionan que es cémodo el precio
gue pagan por el alojamiento, asi como también el 14.30% indican que es favorable la cantidad
que cancelan por pasar una noche o varias en el hostal, mientras que 3.60% expreso que el malo
el precio que cancelaron por el hospedaje.

Anélisis

Durante la encuesta realizada a los clientes se pudo conocer que el valor que pagan por su
estadia en el hostal se encuentra al alcance de la economia de cada uno de ellos, lo que hace

que el hostal tenga clientes fijos y puedan recomendar el lugar y el servicio que ofrece.



4.- ;Como fue la reservacion y la atencion que recibio en su estadia?

Tabla N° 7: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Valido |Bueno 25 89,3 89,3 89,3
Regular |3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Gréfico N° 7: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
mrcoo

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los clientes del hostal, 89.30% indicaron que la reservacion y la
atencion que recibieron durante su estadia, no llena las expectativas que requirieron en el

servicio prestado, pero el 10,70 %mencionaron se encuentran con buen agrado.

Andlisis

La recepcion y la atencion al cliente es el punto clave para el hostal, en donde la recepcionista
oferta las habitaciones y cumpla con una reservacion eficaz, es ahi donde el empleado necesita

de capacitaciones por parte de la gerente, y poder cumplir con el agrado y satisfaccion del

cliente.
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5.- ¢ Qué grado de satisfaccion tuvo con la limpieza de las habitaciones y en general de las

habitaciones?

Tabla N° 8: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Vélido | Muy Bueno 4 14,3 14,3 14,3
Bueno 5 17,9 17,9 32,1
Regular 19 67,9 67,9 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Gréfico N° 8: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
B Muy Busno

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

M Bueno
M Regular

Los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los clientes del hostal, arrojan que el 67.90%

de clientes no se encuentran satisfechos con la limpieza de las habitaciones del hostal, mientras

que el 17.40% manifiestan que es buena la limpieza que existe dentro de las habitaciones y un

14.30% estan satisfechos con la asepsia de las instalaciones.

Analisis

Los clientes no se encuentran satisfechos, de tal manera que la camarera debera realizar la

limpieza adecuada después de la salida del huésped e inmediato acudir a la habitacion, cabe

recalcar que el cliente capta la primera impresion que se recibe.



6.- ¢ Como considera Ud. la atencion del servicio las 24H?

Tabla N° 9: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Muy Bueno 4 14,3 14,3 14,3
Bueno 21 75,0 75,0 89,3
Regular 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Grafico N° 9: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
Eruy Bueno
W Euenc
W R=gular

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

De acuerdo a la informacidn obtenida en la encuesta aplicada a los clientes del hostal, el 75%

indican que el servicio de atencion de 24 horas es bueno, lo que demuestra que el hostal no
cierra a ningn momento su atencién, el 14.39% expresan que la atencion de 24 horas es muy
buena pues pueden hospedarse en cualquier hora'y el 10.70% no estan de acuerdo con el servicio
pues les molesta al momento de descanso en el mismo.

Andlisis

La atencion que ofrece el servicio es de 24 horas, donde los clientes se sienten satisfechos de la

prestacion que brinda, siendo también una ventaja para el ingreso econémico, pero a la vez es

una debilidad, debido a que el cliente entra a cualquier hora nocturna, y por mas silenciosa que

sea causan ruido donde es molestia también para los huéspedes.



7.- Valore la comodidad de la cama, wifi, habitacion

Tabla N° 10: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 4 143 14,3 14,3
Bueno 15 53,6 53,6 67,9
Regular 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
Gréfico N° 10: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
oo
W R=gular

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

Los resultados arrojados en la encuesta aplicada a los clientes del hostal, el 53.60% manifiesta
gue la comodidad actual con la que dispone el hostal es buena lo que hace que opten por regresar
en otras ocasiones, el 14.30% mencionan que es muy buena la comodidad existente y en un
32.10% no se sienten comodos.

Analisis

La comodidad que brinda el hostal es agradable para los clientes, con una cama apropiada y la
instalacién adecuada, eso es lo que les hace sentir y tener un descanso agradable, es decir para

que reciba una atencidén y se sientan como si estuvieran en casa.



8.- Las instalaciones de la habitacion se encuentra totalmente amoblada

Tabla N° 11: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Vélido | Muy Bueno |2 7.1 7,1 7,1
Bueno 19 67,9 67,9 75,0
Regular 7 25,0 25,0 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sdnchez
Gréfico N° 11: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
= i
W Regular

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion
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Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas, el 67,9% mencionan que las habitaciones se

encuentran en un buen estado amobladas, el 25% de las personas encuestadas manifiestan que las

habitaciones regularmente se encuentran en su estado, el 7,14% estan satisfechos con las instalaciones

de las habitaciones.

Analisis

Debido a que el hostal es de una estrella y es considerada como plata, no contaré con lujos caros, basta

con tener en un buen estado y amobladas las habitaciones, el maneje, la comodidad, el confort el cliente

obtendra la satisfaccion y la acogida del cliente.



9.- ¢ Como califica la atencion que recibié durante la estadia en el hostal?

Tabla N° 12: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |vélido acumulado
Vélido |[Muy Bueno |1 3,6 3,6 3,6
Bueno 13 46,4 46,4 50,0
Regular 14 50,0 50,0 100,0
Total 28 100,0 100,0
Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sdnchez
Grafico N° 12: Encuesta realizada a los clientes del hostal.
E Muy Bueno
M Bueno
B Regular

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

De acuerdo a la informacién obtenida con la aplicacién de encuestas a los clientes del hostal, el
50% indican que fue regular la atencion que recibieron en su estadia, el 46.40% expresaron que

fue buena la atencion mientras permanecieron alojados en el mismo y el 3.60% no se encuentran

satisfechos con la atencién que recibieron en el alojamiento en el mismo.

Analisis
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La atencion que brinda el hostal es buena si se necesita de unas charlas o tener capacitaciones, de tal

manera brinde una amovilidad y trato correcto para el cliente, al momento de realizar la entrega de la

habitacion ser cordial, eso seria el agrado para el mismo y el hostal de unja buena imagen.
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10.- En escala del 1 al 5 califique ¢Como recomendaria el servicio de alojamiento del

hostal?

Tabla N° 13: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado

Vaélido Muy Bueno 2 7,1 7,1 7,1
Bueno 7 25,0 25,0 32,1
Regular 19 67,9 67,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Grafico N° 13: Encuesta realizada a los clientes del hostal.

E Muy Bueno
M Bueno
M Regular

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas se menciona que el 67.90% regularmente
recomendarian el tipo de alojamiento que ofrece el hostal, mientras que el 25% lo haria de
manera buena o estable y el 7.14% lo recomendaria de manera buena a sus amigos, familiares,
etc.

Andlisis

La recomendacion por parte del cliente es buena debido al servicio que presta el hostal, con
relacién a la atencidn, infraestructura, el precio que es estable, la cercania a dependencias

publicas.
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11.5. Analisis de la Tabulacién

En la encuesta aplicada a los clientes del hostal se pudo determinar que existen falencias en la
organizacion al momento de planificar las actividades de los empleados, en donde es de gran
importancia, una previa planificacion de lo que cada empleado debe cumplir, y encontrar una

solucién, para evitar errores.

La infraestructura es favorable para el negocio, la infraestructura debe ser segura y comoda para el
cliente, den un buen uso de las habitaciones, el precio que cancelan por su estadia esta al alcance de

la economia de sus usuarios lo que hace que los clientes regresen en otro momento.

La atencion que recibieron en el establecimiento fue buena pero que no llegan totalmente a la
satisfaccion de los clientes, asi como también la limpieza y comodidad de las habitaciones que existe en
el establecimiento hace que los clientes regresen en futuras ocasiones y la atencion sea las 24h00 horas

y no exista un horario de atencion en donde tenga restricciones para hospedarse.

Las instalaciones cuentan con las comodidades necesarias que necesitan los usuarios durante su estadia,
lo que genera que la atencidn sea buena, el mejoramiento continuo en los procesos administrativos y los
procesos internos haran que mejore el servicio que actualmente prestan en hostal, los clientes que han
utilizado estos servicios haran que en un futuro puedan recomendar al hostal como un buen lugar de
alojamiento y estadia en la ciudad de Latacunga, lo que generara en mejoramiento de la rentabilidad

economica.

Los resultados se fundamentan en los andlisis e interpretaciones de las tabulaciones realizadas lo que
hace, que nos enfoquemos en el disefio del modelo administrativo de procesos internos, tomando en

cuenta las diferentes problematicas identificadas actualmente el negocio tiene.
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12. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
12.1. Factores Externos
12.1.1. Factor Legal

Entre los factores externos con presencia en el hostal ElI Balcon se encuentran las
categorizaciones y concepciones que establece el ministerio de turismo para organizaciones de
este tipo; asi el mismo se ubica en lo que considera en el Art.3 de dicho reglamento actividad
turistica de alojamiento lo cual refiere el tipo de actividad que desarrollan las personas naturales
0 juridicas y que se identifican como prestacion remunerada del servicio de hospedaje no
permanente ya sea a huéspedes nacionales o extranjeros. Como categoria alcanza el rango de
una estrella que lo ubica en la mas baja de las categorias. El hostal cumple los requisitos
obligatorios minimos para el alojamiento turistico y posee habitaciones individuales, dobles,

triples y una suite con lo cual cumple los tipos establecidos por dicho reglamento.

En cuanto a los derechos y obligaciones del alojamiento se aprecia la instalacién observada los
mismo en todas sus particularidades se asume su responsabilidad con todos los incisos
establecidos en el Art.5 lo cual permite que este amparado por los derechos y obligaciones del
Art.6 referido a los derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico.

De conformidad con el capitulo 111 Art.12 el hostal observa las cualidades que lo clasifican en
esta categoria debido a sus habitaciones facilidades de servicio y el nimero de habitaciones que

posee.
12.1.2. Factor Econémico

Los factores econdmicos son cambiarios, 1o que hace que nuestro pais esté en la incertidumbre
de una estabilidad econdmica y a su vez cuando las personas eligen un destino turistico hace
que generen ingresos para los pequefios negocios. Uno de los factores que puede afectar a la
rentabilidad del Hostal EI Balcon es la Inflacién dependiendo el indice que se presentan en
tiempo real cuando en indice de la inflacién aumenta los precios del consumidor tienden a subir
generando una desmotivacion de compra, pues el dinero va perdiendo su valor en el tiempo y

si es menor los precios se mantienen o bajan.

El hostal no aprovechado la cercania del hospital general para promocionar su oferta a los
familiares de los enfermos; tampoco ha promocionado las instalaciones en Quito ciudad a la

que arriban anualmente 701.590 extranjeros, que pudieran hospedarse en el hostal con una
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oferta de tour al volcan. Ellos constituyen un alto potencial econémico pues gastan como
promedio $400 ddlares y su estancia se promedia en 9 dias (INEC, 2010).

12.1.3. Factor Tecnoldgico

Los factores tecnologicos que tensionan la funcionalidad del hostal emergen de las diferentes
herramientas practicas y tedricas que circulan en el &mbito hotelero. Vale recordar que en la
introduccidn de este estudio se subrayaba el vacio epistemoldgico presente en la administracion
de la instalacion al respecto conviene citar los varios modelos que manejan las cadenas hoteleras
y otros que constituyen el grupo de avanzar dela hoteleria ecuatoriana: son estos el modelo
Deming cuyo propdsito es comprobar mediante el control de los procesos administrativos, los
buenos resultados de la organizacion, también el modelo hotelero lineal con staff y el
multidivisional en las cadenas hoteleras, existe ademas tecnologias basadas en las expectativas
del cliente que utilizan una estrategia de marketing con la mirada puesta en las ventas que se
realizardn y para ello anticipan gustos y adaptan ofertas, por Gltimo es necesario situar la
tecnologia de gestion de reservas que se basa en un contacto permanente con tipos de clientes,
esta tecnologia pone la mirada en el entorno del hostal para brindar informacién sobre paradas
de buses, farmacias, atractivos turisticos cercanos, hospitales, calendario de actividades
culturales del entorno y el sistema de reservas on-line, que permite modificaciones o

cancelaciones de las reservas efectuadas.
12.1.4. Factor Geografico

En la provincia de Cotopaxi, centro de la ciudad de Latacunga, ubicado en unos de los lugares
con mas atractivos turisticos entre los méas sobresalientes, el boliche, parque nacional Cotopaxi,
asi como también espacios culturales como el parque de las réplicas, centro histérico, el hospital

general, la iglesia el salto, parque Vicente Leodn.
12.1.5. Competencia
La competencia se da por la baja de precios, la oferta de méas servicios, mejor comodidad,

proximidad a lugares publicos, hace que el hostal deje de ser reconocido a nivel de la ciudad, y

genere una baja rentabilidad y bajo posicionamiento en el mercado.
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12.2. Factores Internos

12.2.1. Administrativo

El hostal “El Balcon” ha presentado diferentes dificultades como: la inexistencia de una
filosofia empresarial, la falta de una correcta planificacion de las actividades y procesos que
realizan los empleados, debido al empirismo de quien lo administra, donde existe una falta de
orientacion por parte de la gerente, hecho que ocasiona fracturas en los procesos internos, que
producen vacios metodologicos relacionados con la calidad de atencion de los clientes. Uno de
los procesos que tiene este problema es que la misma trabajadora debe desarrollar
simultaneamente varios procesos en distintos lugares, lo cual provoca ausencias de su presencia
fisica y con ello que los clientes se vean desorientados; el registro y facturacion de los clientes
lo realizan manualmente, lo que hace que la persona que estad a cargo no pueda cubrir los

diferentes escenarios.
12.2.2. Infraestructura

La infraestructura es acoplada a la necesidad del negocio, tiene aproximadamente 12
habitaciones: 6 habitaciones matrimoniales, 5 habitaciones dobles y una suite, de las cuales 4
habitaciones con bafio privado se encuentran en la parte de subsuelo, en el primer piso es la
recepcion, en el segundo piso esta la suite, en el tercer piso tiene 3 habitaciones con bafio
compartido, en el cuarto piso 4 habitaciones 2 con bafio privado y 2 con bafio compartido, en
el quinto piso 1 habitacién con bafio privado y la lavanderia. La estructura creada para
garantizar la limpieza de las habitaciones y otros espacios es un elemento cuestionado por parte
de los clientes debido a que no se ha dotado del suficiente stock de lenceria para sostener la
demanda del hostal, asi la empleada responsabilizada con la lavanderia y ademéas con la
limpieza se ve imposibilitada de estructurar temporalmente sus funciones de modo que pueda

garantizar la calidad de este servicio.

12.2.2. Clientes

Existen clientes que frecuentemente hacen uso del servicio de alojamiento y a su vez
recomienden el lugar a sus familiares, amigos etc., se considera que una de las temporadas bajas
es al inicio de cada afio y en tiempo de verano o vacacional, pues en estas épocas su rentabilidad
es para solventar los gastos que existen dentro del establecimiento y como temporada alta en

los meses de septiembre y noviembre por la tradicion cultural de la cuidad. Existen ocasiones
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donde realizan labor social para las personas que son de bajos recursos y no pueden solventar
el pago por el hospedaje que comUnmente cobran por persona, lo que genera la disminucion en
el precio. La organizacion no mantiene un contacto permanente con estos tipos de clientes que
socializan las ventajas competitivas del hostal, tampoco desarrollan los perfiles humanos y
culturales de los clientes que acostumbran a reservar el hostal, estos déficits indican la ausencia
de una politica hacia el consumidor que diagnostique las insatisfacciones y necesidades del
servicio de los mismos. Los clientes frecuentes son los familiares de los pacientes de las

diferentes provincias que acuden al hostal.

12.2.3. Ambiente Laboral

Una de las motivaciones que tienen las empleadas del hostal es el factor econémico, que
representa el salario, para enriquecer el presupuesto familiar, ademas el buen trato, cordialidad
y la facilidad de permisos cuando es necesario, el trato humanista que existe entre la gerente y

empleados.

12.2.4. Situacién Financiera

Los ingresos que percibe las instalaciones de sus clientes se comportan del modo siguiente en
una muestra tomada durante el mes de abril del 2019 arrojo que asisten un total de 108 personas
de las cuales eligieron servicios de bafio privado un total de 70 personas, mientras que 38
prefirieron bafio compartido, generando un ingreso mensual de $1.220 ddlares que son para
solventar los gastos en temporadas bajas y los ingresos por temporada das altas llegan hasta
$2.440 que es el doble de lo que cominmente se hospedan.

12.2.6. Ubicacidén

El hostal “El Balcon” ubicado en la avenida Amazonas 70-59 y Tarqui, centro de la ciudad de
Latacunga, en la actualidad presta servicios de alojamiento las 24h00 del dia, esta peculiaridad
facilita el acceso a servicios ya sea en autos 0 a pie porque estan ubicados en el entorno de la
instalacion; a su vez se identifican como una zona con un ambiente seguro y bien iluminado

con frecuentes presencias de seguridad policial.
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12.3. FODA
Tabla N° 14: FODA Hostal "El Balcon"

Fortalezas

Oportunidades

- Atencidn las 24h00 horas.

- Ayuda Social

- Buen ambiente laboral.

- Presentacion y limpieza del hostal.

- Recomendacion del hostal por
clientes frecuentes.

- Cercania al hospital general

- Fidelidad de clientes

Debilidades

- No cuenta con una filosofia
empresarial.

- Falta de capacitaciones para los
empleados

- Registro de datos de los clientes
manualmente.

- Disponer de habitaciones en el
subsuelo.

- Falta de menaje listo para
habitaciones.

- Deterioro de menaje, muebles y
enseres.

- Desconocimiento de los modelos
de servicios hoteleros

- Bajarentabilidad.

- Falta de un sistema de reservas on-
line

Temporadas altas por cultura de la
cuidad (Mama negra)

Ampliacién del Hospital general.
Visitantes  extranjeros en la
ciudad.
Remodelacion  de
culturales y turisticos.
Cuenta con recursos naturales
turisticos.

espacios

Amenazas

Temporadas bajas (enero, febrero,
marzo y periodo vacacional, julio
agosto)

Apertura de competencia

Crisis economica

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



12.4. Matriz Estratégica

Tabla N° 15: Matriz Estratégica
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MATRIZ ESTRATEGICO
DE FODA

OPORTUNIDADES (O)
O1 Temporadas altas por
cultura de la cuidad (Mama
negra)

02 Ampliacion del Hospital
general.

03 Visitantes extranjeros en
la ciudad.

04 Remodelacion de
espacios culturales y
turisticos.

O5 Cuenta con
naturales turisticos.
AMENAZAS (A)
Al Temporadas bajas (enero,
febrero, marzo y periodo
vacacional, julio agosto)

A2 Apertura de competencia
A3 Crisis econémica

recursos

FORTALEZAS (F)

F1  Atencién las 24h00
horas.

F2  Ayuda Social.

F3  Buenambiente laboral.
FA Presentacion y limpieza
del hostal.

F5 Recomendacion  del
hostal por clientes
frecuentes.

F6  Cercania al hospital
general

F7  Fidelidad de clientes

ESTRATEGIAS (FO)
03-F1

Brindar un servicio
24h00y 365 dias del afio.

las

O2-F7

Realizar un convenio con
entidades publicas y privadas
en el servicio de alojamiento
y manteniendo la cartera de
clientes fijos.

ESTRATEGIAS (FA)
FA4-A2:

Innovar la prestacion vy
limpieza del hostal frente a la
competencia.

F5-A2:
Realizar un buzon de
sugerencias al ingreso y

salida de los usuarios sobre la
aceptacion del servicio.

DEBILIDADES (D)

D1 No cuenta con una
filosofia empresarial.

D2 Falta de capacitaciones
para los empleados

D3 Registro de datos de los
clientes manualmente.

D4 Disponer de habitaciones
en el subsuelo.

D5 Falta de menaje listo
para habitaciones.

D6 Deterioro de menaje,
muebles y enseres.

D8 Baja rentabilidad.

D9 Falta de un sistema de
reservas on-line
ESTRATEGIAS (DO)
D8-0O1.:

Ofertar  descuentos en
temporadas bajas a los
clientes frecuentes,

manteniendo una estabilidad
economica estable.

D2-03:

Capacitar a los empleados
en informacion turistica y
hotelera generando un valor
agregado a los visitantes
propios y extrarnios.
ESTRATEGIAS (DA)
D8-Al: Promocionar el
servicio de alojamiento en
las temporadas bajas.

D9-A: Disefiar una pagina
web ofertando los servicios
de alojamniento y atractivos
turisticos de Cotopaxi.

Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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13. PROPUESTA

13.1. MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO PARA EL HOSTAL “EL
BALCON” DEL CANTON LATACUNGA

Mediante la investigacion realizada se pudo detectar que el hostal “El Balcén”, no cuenta con
un modelo de gestién administrativo, por lo que se propone un disefio acorde a las necesidades
de la empresa, que ayudara al desarrollo de los procesos al momento de ser aplicados, el mismo
que cuenta con los principios de la administracion y con el que empezaremos a reestructurar la

misma. Considerando que se llegara a la eficiencia en cada una de sus funciones.

Gréfico N° 14: Modelo de gestion administrativo

ADMINISTRATIVO i

\ )
HOSTAL “EL A CAMARERA
BALCON"
RECEPCION !
CLIENTES

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

El modelo de gestion administrativo nos permite la prevencion de problemas en las funciones

o actividades que realizan los empleados del Hostal “El Balcon”, actividades administrativas,
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atencion al cliente, limpieza de las instalaciones, para que el servicio ofertado sea del agrado

de sus usuarios, a continuacion, se detallara el modelo en funcién a las actividades del hostal.

A B

Administrativo----------------- Recepcidn

B C D E
Recepcién ----Camarera-------- Atencion al cliente directo e indirecto------------ Servicios

En el siguiente grafico presentamos la aplicacion del proceso administrativo, la division del
trabajo y la formulacién de criterios de cada una de las actividades que se realizaran en el

modelo

Gréfico N° 15: Aplicacién del Modelo administrativo

La aplicacion
de un proceso
administrativo

Modelo
administrativo
hostal ""El
Balcon™

Formulacion de
criterios
técnicos

Division del
Trabajo

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

13.1.1. Primera Etapa: Planificacion

En la actualidad las empresas exitosas utilizan un proceso administrativo para manejar sus
operaciones ya que este proceso estd comprendido por una planeacién, organizacion, direccion
y control, por lo que se propone realizar un modelo administrativo para el Hostal “El Balcon”,

en donde podremos establecer la distribucion del trabajo o de las actividades que diariamente
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realizan los empleados del mismo a continuacion detallaremos las funciones bésicas con las

que debe contar la organizacion.

Graéfico N° 16: Elementos de un plan de accion

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Fuente: Propia

Mision Hostal “El Balcon”

Somos una empresa hotelera que brinda servicios de alojamiento a propios y extrafios, buscando
la satisfaccion de necesidades con productos y servicios de calidad aportando al desarrollo
econdmico y turistico, del canton Latacunga como a la provincia de Cotopaxi y nuestro pais en
general.

Vision Hostal “El Balcon”
Ser reconocidos como uno de los mejores hostales en el mercado nacional, con servicios de
hospedaje con mejoramiento continuo deleitando y satisfaciendo las necesidades de nuestros

clientes.

Valores y principios corporativos
Ayudan a orientar y regular el comportamiento y la vida de la organizacion, pues complementan

la mision, vision, estrategias y objetivos que son en funcion de la cultura de la empresa.



Grafico N° 17: Valores y principios corporativos Hostal “El Balcon”

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

e Compromiso.- Asumir con compromiso las funciones a realizar para lograr los
objetivos con la empresa y la sociedad.
e Responsabilidad.- Actuar responsablemente frente a las obligaciones establecidas, en
apoyo de las politicas del hostal para cumplir metas y objetivos.
e Respeto.- Trabajar con altos niveles de respeto y consideracién, para generar un
ambiente de trabajo adecuado y promover la satisfaccion de los usuarios.
¢ Integridad.- Permanecer fieles a los compromisos contraidos con el hostal y honestidad
consigo mismo.
Ejes estratégicos
Mediante los siguientes ejes estratégicos seran unas rutas basicas que agrupan a varios objetivos

y metas que se desarrollara y alcanzard en el hostal “El Balcon”
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Gréfico N° 18: Eje Administrativo

r

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Gréfico N° 19: Eje Financiero

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



Grafico N° 20: Eje Talento Humano
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Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Gréfico N° 21: Eje Servicios
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o s

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

58



59

Objetivos:

Los resultados del trabajo en equipo para alcanzar los objetivos y metas durante un periodo o a
su vez direcciona a los negocios a través de los recursos que disponen y planean disponer en un
futuro.

Gréfico N° 22: Objetivos Hostal "El Balcon"

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Politicas

Las politicas orientan y direccionan a todos los miembros de una entidad, en estas se descubren
las normas y responsabilidades de cada area y a su vez depende de la naturaleza del negocio y

la filosofia de quien gerencia, las politicas deben ser reales y alcanzables.

Grafico N° 23: Politicas Hostal "El Balcon"

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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Administrativas

e Presentar un reporte semanal de las personas que se hospedan.

e Cubrir répidamente los puestos de trabajo, en caso de que algun empleado se vea
imposibilitado.

e Seleccionar personal competitivo, asi como también hacerse responsable de esa
seleccion.

e Procurar por el orden en las tareas, asi como en el espacio fisico donde trabaja.

e Aplicar descuentos para grupos mayores de 10 personas.
Financieras

e Tener disponibilidad de una caja chica para cubrir eventualidades.

e Registrar los movimientos financieros tanto de ingresos como egresos, para controlar
sus ganancias.

e Cancelar a tiempo los sueldos de trabajadores.
Talento humano

e Asistir a capacitaciones organizadas para beneficio de la organizacion.
e No presentarse en estado de embriaguez en su horario de trabajo.
e Presentarse correctamente uniformados y puntuales a su hora de ingreso.

¢ Bajo ningln motivo abandonar el lugar de trabajo.
De servicio

e Controlar continuamente los procesos de limpieza de las habitaciones y atencion al

cliente.

e Controlar el ingreso de los clientes, sin mascotas.

e Proteger la salud de los trabajadores con accesorios de cuidado segun las actividades
que realicen.

e Controlar la hora de salida de los clientes, solo podran permanecer hasta las 12h00 del

dia siguiente.
13.1.2. Segunda Etapa: Organizacién

Es importante la representacion grafica del hostal y la existencia de areas pues sus funciones se

hacen referencia sobre las relaciones jerarquicas. En la segunda etapa que es la organizacion
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del hotel, se debe elaborar un organigrama segun las areas que actualmente posee la empresa,

toda organizacion ya sea grande, mediana o pequefia necesita una division de tareas donde

especifique las funciones y tareas de cada area y trabajador.

Gréfico N° 24: Organigrama Estructural Propuesto.

Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

13.1.3. Tercera Etapa: Direccion

En la tercera se disefiara un Manual de Funciones de acuerdo a las areas del hostal explicando

las funciones de cada uno de los empleados, para que exista una coordinacion de las actividades

y funciones que cada uno deberd cumplir en sus areas, de tal forma que mejorara el servicio que

brindan a la sociedad.

Denominacion de Cargos

Tabla N° 16: Cargos del personal Hostal "EI Balcon™

Nivel Denominacién del Cargo Ndmero de personas en el Cddigo
cargo

Gerencial Gerente 1 E.l

Operativo Cajera E.2

Procesos Recepcionista 1 E.3
Camarera 1 E.4
Lavandera 1 E.5

TOTAL 5

Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



Tabla N° 17: Manual de Funciones Gerente
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Hostal “El Balcon”

Cédigo E.1

1.- Nombre del Cargo: Gerente

2.- Objetivo del Puesto:

Planificar, organizar, dirigir y controlar cada una de las funciones y actividades del hostal.

3.- Funciones

el servicio.
Habilidades

e Capacidad de liderazgo
e Comunicacion con las personas

e Facilidad para toma de decisiones

e Coordinar y monitorear las areas del hostal.
¢ Inspeccionar cada una de las habitaciones para verificar el cumplimiento de la limpieza.
e Garantizar que la informacion facilitada a los clientes sea actual y precisa.

¢ Vigilar y hacer un seguimiento del rendimiento al personal para garantizar la eficiencia en

Puestos a su responsabilidad

e Servicios

e Recepcion

Elaborado por:

Fecha:

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



Tabla N° 18: Manual de Funciones Cajera

Hostal “El Balcén” Codigo E.2

1.- Nombre del Cargo: Cajera
2.- Objetivo del Puesto:

Garantizar las operaciones de caja a traves de un correcto manejo de operaciones para que la

rentabilidad sea positiva.

3.- Funciones

e Manegjar libros auxiliares de contabilidad.
e Controlar y verificar el movimiento diario de ingresos y egresos.
o Efectuar los pagos a los proveedores de insumos

e Facturacién del servicio
Habilidades

e Motivador entusiasta
e Impulsador al logro de objetivos

¢ Facilidad de manejo tecnolégico

Puestos a su responsabilidad

e Recepcion
e Camarera

e Lavanderia

Elaborado por: Fecha:

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



Tabla N° 19: Manual de Funciones Recepcionista

Hostal “El Balcén” Codigo E.3

1.- Nombre del Cargo: Recepcionista
2.- Objetivo del Puesto:

Relacionar comunicaciones entre las areas y con los clientes

3.- Funciones

o Realizar su debida facturacién del huésped.
e Prestar informacion turistica.
e Asignar las habitaciones de acuerdo a las necesidades de los clientes.

o Receptar llamadas telefénicas para reservaciones o informacidn confidencial.

Habilidades

o Facilitar las explicaciones al cliente
e Capacidad de relacionarse con las personas
e Cordialidad

Puestos a su responsabilidad

e Camarera

e Lavanderia

Elaborado por: Fecha:

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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Tabla N° 20: Manual de Funciones Camarera

Hostal “El Balcén” Codigo E.4

1.- Nombre del Cargo: Camarera
2.- Objetivo del Puesto:

Mantener limpias las habitaciones con un agrado de asepsia.

3.- Funciones

o Disponibilidad de materiales, herramientas necesarias para la limpieza.

e Realizar la limpieza diaria de las habitaciones.

o Reportar al jefe de servicio sobre los desperfectos y anomalias que se encuentren en las
habitaciones.

o Informar el reporte de la habitacion.
Habilidades

e Ser Observadora
e Ser Discreta

e Manejar Situaciones de conflicto

Puestos a su responsabilidad

e Lavanderia

e Recepcion

Elaborado por: Fecha:

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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Tabla N° 21: Manual de Funciones Lavanderia

Hostal “El Balcén” Caodigo E.5

1.- Nombre del Cargo: Lavanderia
2.- Objetivo del Puesto:

Proporcionar el menaje adecuado, en el momento disponible para las habitaciones

3.- Funciones

e Control e inventario del menaje.
e Lavary planchar el menaje.
o Disponer de menaje en el momento que la camarera lo necesite.

e Asegurarse que el menaje este en perfectas condiciones.
Habilidades

e Capacidad de liderazgo
e Comunicacion con las personas

o Facilidad para toma de decisiones

Puestos a su responsabilidad

e Servicios

e Recepcion

Elaborado por: Fecha:

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez

Las areas establecidas en el organigrama son de acuerdo a las necesidades del hostal, pues esto

puede varias dependiendo el tipo de empresa, el hostal no cuenta con muchos empleados, pero

toda empresa debe tener una organizacion adecuada de los empleados.



Mapa de procesos

Gréfico N° 25: Mapa de Procesos

Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez




68

En los siguientes flujogramas, ilustramos los procesos de recepcion y atencion al cliente,

actividad de la camarera del hostal “El Balcon”.

Gréfico N° 26: Flujograma reservaciones via telefonica
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Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



Graéfico N° 27: Flujograma Atencién al cliente
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Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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Grafico N° 28: Flujograma check-list y limpieza de habitaciones

J Informacion

CHECK-LIST LIMPIEZA RECEPCIONISTA CAJERA
( Inicio )
Y
Verificacion
de
habitaciones
utilizadas
Traslado de
xiste dafios en la insumos de
o no—| ..
habitacion limppieza a
la habitacion
Limpieza e
higuiene de
la habitacion
y el bafio

Cobro por
dafios

| de dafios

Y

ocasionados

Y

Check-out
cliente

Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez
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13.1.4. Cuarta etapa: Control

En esta etapa realizaremos el control de las actividades por medio del cuadro de mando integral
en donde se establece los objetivos estratégicos, metas e indicadores que ayuda al desarrollo

del negocio.
Grafico N° 29: Herramienta de control cuadro de mando
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Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez




Tabla N° 22: Cuadro de mando integral
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Perspectiva Obijetivo General Objetivo  Metas Indicadores  Formula del indicador Actua | Tiemp
S | do
Estratégi e
cos a
I
Financiero Mejorar la rentabilidad  Incremen  Incrementar la Dinero Ventas actuales — ventas % 2 3 afios
del hostal tar ventas  rentabilidad anteriores*100 0
Y
Optimiza  Minimizar gastos Recursos Recursos proyectados,4 4 % 2 3afios
I recursos Recursos asignados 0
Y
Cliente Ofertar un servicio de Crear Reducir cuellos de Tiempo (Tiempo de demora anterior % 7 3 afios
calidad a los clientes una botella en un 50% — tiempo de demora actual) 0
cultura *100 Y
de
lealtad
con los
clientes
Satisfacer  Incrementar la cartera  Satisfaccion ~ Total clientes satisfechos .1 ) 04 7 3 afios
las de clientes un 30% de los Total de clientes 0
necesidad clientes Y
es del
cliente
Procesos Incrementar la Disminui ~ Tener un 80% que Cumplimient  Costos actuales -costos % 9 3afos
produccién r costos cumplan el perfil para o0 de perfiles  anteriores *100 0
cada cargo U



Aprendizaje
y - -
conocimient
o de talento
humano

Mejorar los
conocimient
oy
habilidades
de los
empleados

Descubrir
las
necesidades
de los
clientes para
generar
cambios en
el servicio
Mantener un
buen clima
laboral

Aumentar
un 80% de
innovacio
nenel
servicio

Disponer
de
empleados
satisfecho
sensu
trabajo un
100%

Mejorar el
grado de
cumplimiento
en los procesos
internos

Innovacion

Reducir el  Productivida
tiempoen d

un 40% en

las

actividade

S

Nuevos servicios
———*100

Total Ventas

Satisfaccion de
empleados

Total empleados — empleados
satisfechos*100

Actividades asignadas

Actividades cumplidas

%

%
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% 40% 3 afios
80% 3
afios
100% 3
afios

Fuente: Propia

Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



13.1.5. Cadena de Valor

El concepto de valor alude al nimero de clientes que tienen una disposicion a cancelar a fin de
que una empresa los provea la cadena de valor de Porter la aprecia como fuente para la
tercealizacion de procesos fundamentalmente de apoyo, en el caso de la hotelera permite
entender la administracion que a sufrido cambios que engloban la promocién y actividades de
selecion adquisicion disefio construccion y oferta de vienes y servicios. La explotacion de esta
instalacion contituye el negocio hotelero y alude al que soporta al negocio las perdidas o
ganancias hoteleras, se responsabiliza con su actividad asi como con el personal. La gestion que

emana de esta cadena representa llevar a cabo las tareas cotidianas del hotel.

De acuerdo al diagnostico actual del hostal “El Balcon” se a identificado su cadena de valor de

acuerdo a sus actividades primarias y de apoyo que ilustraremos en el siguiente grafico.

Gréfico N° 30: Cadena de Valor
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Fuente: Propia
Elaborado por: Gabriela Chancusig y Daniela Sanchez



14. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO

Tabla N° 23: Presupuesto del proyecto de investigacion

COSTOS
DETALLE UNIDAD CANT. VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL

SUMINISTROS
MATERIALES
Cuadernos Unidad 2 $1,50 $ 3,00
Esferos Unidad 6 $0,25 $ 1,50
Lapices Unidad 2 $1,00 $2,00
Hojas de papel bond Resmas 3 $ 3,50 $ 10,50
Carpetas Unidades 4 $0,50 $2,00
Fotocopias Hojas 2000 $0,015 $ 30,00
Anillados Unidad 6 $ 3,00 $ 18,00
Impresiones Unidad 1000 $0,03 $ 30,00
Flash memory Unidad 1 $20,00 $ 20,00
Empastados de Tesis Unidad 3 $ 25,00 $ 75,00
Alquiler de Internet Horas 300 $0,70 $ 210,00
MOVILIZACION Y
VIATICOS
Alimentacion 100 $2,50 $ 250,00
Transporte $ 300,00
OTROS GASTOS
SUBTOTAL $1150,00
10% de imprevistos 115,00
COSTO TOTAL DE $ 1265,00

LA TESIS DE
GRADO

Fuente: Propia
Elaborado por: Investigadoras



15. CONCLUSIONES

Mediante la fundamentacion tedrica se pudo determinar el Modelo de Gestion
Administrativo en base a las cuatro etapas de la administracion, la planificacion,
organizacion, direccion y control como propuesta de solucion a la situacion actual que

enfrenta el Hostal

El Hostal “El Balcon” es una empresa que brinda servicios de alojamiento de la ciudad
de Latacunga, la deficiente Gestiobn Administrativa por parte de la gerente, ha ido
ocasionando una mala calidad del servicio, asi también se ha identificado factores

externos que influyen directamente al sector hotelero.

El Modelo de Gestion Administrativo permite planificar, organizar, dirigir y controlar,
los procesos administrativos y operativos en el hostal, puesto que no han sido planteados
ni ejecutados en la empresa, informacion que fue recopilada mediante las entrevistas y
encuestas, 1o que nos permitio sefialar que no existe una mision, vision y objetivos, asi

como también la existencia de multifunciones en los empleados dentro del hostal.



16. RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar y realizar cambios de modelos de gestion a través de la
investigacion, de acuerdo a las necesidades de las empresas hoteleras, ya que los
cambios constantes en gustos y preferencias de los clientes van en funcién de lograr una

eficiencia y eficacia en los procesos administrativos y operativos.

Se recomienda que toda empresa deberia realizar un monitoreo de su situacion actual
tanto internos y externos, para retroalimentar el modelo de gestion administrativo que
serade guia, para prestar un servicio de calidad, promover la innovacion y el aprendizaje

organizacional.

Se propone poner en marcha la propuesta del modelo ya que cumple con los
componentes y elementos de un modelo de gestion administrativo que permitira

coordinar los ajustes necesarios de los objetivos propuestas de la empresa.
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