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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se desarroll6 en Hotel Faraon donde la ausencia de
procesos administrativos han sido los principales factores por los cuales la

empresa no ha podido desarrollar estrategias de crecimiento.

Para conocer la situacion actual de la empresa, se realiz6 un diagnostico
describiendo brevemente sus antecedentes, como también identificando sus
debilidades mediante matriz FODA, al no poseer la manifestacion de procesos
administrativos. Ademas se determiné la falta de conocimiento de actividades
del personal, informacion que se obtuvo mediante aplicacion de encuestas a la
parte administrativa y operativa de la empresa. De acuerdo con los resultados
obtenidos en la investigacion de la empresa, se propone un “Plan estratégico
para el mejoramiento de la estructura administrativa de la empresa Hotel

Faraon en Santo Domingo de los Tséachilas, 2011".

Esta Planificacion Estratégica, permitird proporcionar estrategias que permitan
que la empresa mejore y aplique procesos administrativos, por ejemplo
implementar puestos de trabajo necesarios para el desenvolvimiento y
obtencién de informacién necesaria para la toma de decisiones y seguir

creciendo como una empresa competitiva.

Se recomienda la aplicacion de un Plan Estratégico desde el punto de vista
empresarial, porque la inversion que se va a desarrollar es factible realizarla.
Esta propuesta beneficiara a todo Hotel Faraon en todo el transcurso del
tiempo y a la comunidad de Santo Domingo de los Tsachilas al contar con
mejores procesos administrativos y poder brindar un mejor servicio a sus

clientes.
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EXECUTIVE SUMMARY

The present investigation was developed in the Hotel Faraon where the
absence of administrative processes have been the main factors by which the

company has not been able to develop strategies of growth

In order to know the current situation of the company, a diagnostic was
accomplished describing briefly its background, as also identifying its
weaknesses by means of matrix SWOT, (strengths, weaknesses opportunities
and threats) when not having the manifestation of administrative processes.
Besides it was determined the lack of knowledge of activities of the staff,
information that was obtained by means of application of polls to the
administrative and operating part of the company. According to the results
obtained in the company investigation, a “Strategic plan for the improvement of
the administrative structure of the company “Hotel Faraon” in Santo Domingo

de los Tsachilas, 2011 is offered

This strategic planning, will allow providing strategies that allow that the
company get better and apply administrative processes, for example
implementing necessary positions of work for the development and obtaining of
necessary information for making decisions and keeping on growing like a

competitive company.

The application of a strategic plan is recommended from an enterprising point of
view, because the investment that it is going to be developed is possible to
realize it. This proposal will benefit the whole Hotel Faraon in all the flow of time
and to the community of Santo Domingo de los Tséachilas when counting up
with better administrative processes and to be able to offer a better service to its

guests.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Antecedentes.

Hotel Faraon surgioé de la idea por incurrir en una nueva actividad econdmica
en la familia Banegas Cardoso. Teniendo un edificio con nueve departamentos
de alquiler y tres locales comerciales, ubicado en la avenida Chone y Juan
Montalvo sector Cooperativa 17 de Diciembre frente al supermercado AKi;
estos departamentos en vez de generar ingresos para la familia generaban
inconvenientes, por tal motivo el propietario de este bien inmueble Oswaldo
Alfonso Banegas Beltrdn, decide incurrir en otra actividad econdmica,
remodelando esta infraestructura para poder incursionar en el area de la
Hoteleria. Una vez remodelado el edificio para el servicio de Hoteleria, debian
buscar un nombre, una razén social, el cual surgié por gusto de la esposa del
propietario Daysi Margot Cardoso Montenegro, quien habia leido en una revista
hace algun tiempo atras que al fondo del palacio de los reyes de Espafia
tenian una casa hotel la cual la ocupaban para sus huéspedes mas apreciados
y mas allegados a la familia, la casa hotel se llama la Casa del Faraon, de ahi
nace el nombre de este Hotel. Hotel Faraon abre sus puertas al publico un 28
de Junio del 2002, dando un toque diferente a la hoteleria de ese entonces,
creando un ambiente familiar para sus huéspedes (calidez, calidad y
seguridad), iniciando con 21 habitaciones entre las cuales contaba con 6
habitaciones dobles, 3 habitaciones triples y 12 habitaciones sencillas o
matrimoniales como se las conoce; un salon para eventos sociales, una
cafeteria, gimnasio y el garaje cubierto. Siendo el primer huésped en
hospedarse es Sr. Pablo Novoa, vocalista del grupo musical “LA PANDILLA".
En el aflo 2004 deciden construir un bloque adyacente a la infraestructura
inicial, la misma que tendria 10 habitaciones especiales con aire
acondicionado, cinco habitaciones por cada piso. Cabe recalcar que cada piso
de Hotel Faraon tiene un ambiente distinto, tanto en colores como en

acabados. En la actualidad lleva ya 9 afios, 5 meses prestando sus servicios a



la comunidad, actualmente cuenta con 1 habitaciébn cuadruple, 1 habitacion
triple, 6 habitaciones dobles, 13 habitaciones matrimoniales o sencillas, todas
estas con ventiladores, también cuenta con 1 habitacion doble con aire
acondicionado y 9 habitaciones matrimoniales o sencillas con aire
acondicionado, cuenta aparte del servicio de hospedaje con el servicio de
cafeteria, posee garaje cubierto, salén de eventos y recepciones, gimnasio,
servicio de lavanderia, servicio de planchado y lavado de prendas de vestir,
bafios privados con agua caliente y fria, teléfonos en las habitaciones, servicio

de internet WIFI, atencion personalizada, sistema de alarma.

1.1.1. Antecedentes historicos de la planificacion estratégica.

Sun Tzu, el mas antiguo de los estrategas modernos (siglo IV A.C) y que
durante 25 siglos ha influido el pensamiento militar del mundo no conocio el
término planeacion estratégica, €l hablaba de la estrategia ofensiva. En el
Capitulo VIII (Las Nueve Variables), versiculo 9, de su libro El Arte de la
Guerra, dice: "El general (strategos) debe estar seguro de poder explotar la
situacion en su provecho, segun lo exijan las circunstancias. No esta vinculado

a procedimientos determinados." *

“Baidaba, en su texto arabe-hindu Calila y Dimna (version Antonio Chalita Sfair,
1995) escribia sobre las tres cosas en que debia concentrarse la atencion del

gobernante:

1) “Analizar cuidadosamente los hechos pasados y las razones de su fracaso,
hacer un balance de los beneficios y perjuicios que le han traido”.

2) “Otra reside en el estudio cuidadoso de la situacion en su hora presente y de
sus aspectos buenos y malos, explotar las buenas oportunidades en tanto
pueda, y evitar todo lo que pueda causar pérdidas y fracasos”

! SUN TZU. El arte de la guerra. Ed. Kier. Buenos Aires. 1990.



3) “La tercera de estas cosas reside en el estudio del futuro y de los éxitos o
fracasos que a su juicio le reserva, preparase bien para aprovechar las buenas

oportunidades y estar atento contra todo lo que teme”.

Mas tarde, Nicolas Maquiavelo en su libro El Principe también explica la
necesidad de la planeacién para la realizacién de un buen gobierno. Aunque
hay diversos ejemplos a través de la historia, los precedentes son una muestra

representativa acerca de como se desarrollaba el pensamiento estratégico.

En la época moderna, al finalizar la segunda guerra mundial, las empresas
comenzaron a darse cuenta de algunos aspectos que no eran controlables: la
incertidumbre, el riesgo, la inestabilidad y un ambiente cambiante. Surgi6,
entonces, la necesidad de tener control relativo sobre los cambios rapidos.
Como respuesta a tales circunstancias los gerentes comienzan a utilizar la

planificacién (planeacién) estratégica”.?

1.1.2. Antecedentes cientificos.

En Cuba se realizé una planificacion estratégica y un despliegue estratégico en
el Hotel Gran Caribe Jagua de Cienfuegos, el autor de este plan estratégico fue
el Ingeniero José Fernando Abel Canga y su tutor fue el profesor Yamil
Céravez Santana. Se la elabor6 enfocando a hacerla aplicable y como
disertacion de maestria en cuanto a mencion de calidad en el afio 2009. Hotel
Jagua se considera como una organizacion clave del Circuito Centro-Sur, y
como parte de él, y al igual que en el resto de las organizaciones que forman la
red, la falta de colaboracién y el fuerte enfoque vertical impiden el disefio de

> BAIDABA. Calila y Dimna, Version directa del Arabe de Antonio Chalita Sfair. Editorial
Panamericana. Santafé de Bogota. DC. 1995. Pag. 64.



nuevas ofertas atractivas para el cliente. El Hotel Jagua con Domicilio legal en
calle 37 #1 e/ 0 y 2, Punta Gorda, Cienfuegos.

La comercializacion del Hotel Jagua se dirige al turismo de recorrido, con
circuitos con un promedio de estancia de 1,5 dias, paquetes turisticos
confeccionados por receptivos nacionales, Agencias y Tour operadores, de ahi
que se le denomine como un Hotel de Circuito. La capacidad ocupacional sin
tener en cuenta las 8 habitaciones, es de 149 habitaciones distribuidas en 13

cabafas, 2 suites y 134 dobles.

Para esta investigacion fue necesario la utilizacion de técnicas de recopilacion
de informacién y herramientas tales como: entrevistas, revision de documentos,
observacion directa, encuestas, trabajo en grupos, tormentas de ideais,
matrices estratégicas, guia de evaluacion del Modelo de Excelencia en la
Cuestion; matrices de relaciones, diagramas de arbol, diagrama de afinidad,
mapa estratégico, desglose de la visién por cada perspectiva entre otras.

1.1.3. Antecedentes practicos.

Hotel Jagua después de haber aplicado esta planificacion estratégica obtuvo
una mejor participacion en el mercado, sus colaboradores o empleados se
comprometieron mejor con la empresa, se logré ser mas eficientes y efectivos
en cuanto al resto de hoteles. Su promedio de estancia de huéspedes tuvo un
incremento notable, pues existe ahora una mejor organizacion dentro de la
empresa. Ahora efectian cada determinado tiempo por la alta gerencia,
despliegue de metas, esta actividad corresponde a relacionar las metas
estratégicas acordadas por la alta direccion con los procesos claves y
departamentos funcionales implicados en dichos procesos y de esta manera
lograr que todos los recursos estén integrados y encausados hacia el

cumplimiento de la misidn y alcanzar la visién declarada por la organizacion.



Otro caso notorio en el cual se ha aplicado planificacion estratégica es a la
Policia Nacional del Ecuador. La policia Judicial considera a la planificacién
estratégica como un requerimiento ineludible para transitar e integrarse al
mundo globalizado que estd en una constante evolucion, por lo que es
necesario que la institucién estd inmersa en procesos continuos de cambio de
satisfacer las nuevas demandas ciudadanas concernientes a vivir en orden,

paz y seguridad.

1.1.4. Importancia del estudio.

Este estudio es importante porque si no se lo aplica ocasionara una pérdida de
participacion en el mercado, pérdida de competitividad en el mercado y por
ende graves pérdidas econdmicas.

Si Hotel Faraon continua sin manejar una estructura administrativa, lo mas
posible es que se pueda afectar a todo el personal, se desconozca las
funciones que se tienen que hacer en cada cargo, se desconozca la identidad
de la empresa; es decir los colaboradores no cumplan a cabalidad sus labores,
no saber cuales son los niveles jerarquicos, que funciones son las especificas
de cada uno, cual es su reglamento interno, cuales son sus obligaciones como

parte de esta empresa.

1.1.5. Situacion actual del tema de investigacion.

La falta de una estructura administrativa en Hotel Faraon afecta a todas las
areas de la misma. Causa desorganizacion en el personal, falta de
conocimiento de sus funciones especificas en cada cargo, no existe una
identidad en la empresa, carecen de valores corporativos, bajo rendimiento en

productividad. Lo que no permite cumplir con los objetivos de la empresa.



1.2. Limitantes del estudio.

El dnico limitante existente es el tiempo, de ahi no existe limitante alguno para
poder llevar la investigacion a cabo, la informacion es clara y concisa, los
recursos son los necesarios, Hotel Faraon esta colaborando totalmente para el

desarrollo de esta investigacion.

1.3. Alcance del trabajo.

El alcance de este estudio se traducird en el mejoramiento administrativo de
Hotel Faraon, ofreciendo asi un mejor servicio a los clientes, aumentando la

incursion en el mercado para ser mas competitivos.

1.4. Objeto de estudio.

El objeto de estudio va a ser Hotel Faraon, se va a analizar su parte
administrativa, es decir coOmo se encuentra establecida por departamentos;
cuales son sus manuales de funciones existentes; que politicas manejan; como
estd estructurada la empresa; que valores corporativos estan vigentes; que
mision, visibn esta aplicando; que fortalezas posea la empresa; que
debilidades; que oportunidad ha tenido y tiene la empresa; que amenazas tiene
ahora en la actualidad y cuales ha tenido; en caso de no tener cualquiera de las
cosas antes mencionadas, estaran en la obligacion de establecerlas.

1.5. Objetivo general de estudio.

1.5.1. Objetivo general.

Realizar una Planificacion Estratégica para el mejoramiento de la Estructura

administrativa de Hotel Faraon en Santo Domingo en el afio 2011.



1.5.2. Objetivos especificos.

» Realizar un analisis FODA para ver el estado actual de la empresa.

Y

Crear estrategias para el desarrollo del talento humano en la empresa.

» Elaborar un Organigrama Funcional para un funcionamiento 6ptimo de las
actividades.

» Elaborar Manuales de Funciones segun las competencias para ver las tareas
adecuadas a realizar en cada uno de los departamentos.

» Establecer un reglamento interno y politicas que aseguren el desarrollo

normal de actividades y permitan controlar las actividades administrativas y

operativas.

1.6. Justificacion.

Esta investigacion se justifica por la falta de una Estructura Administrativa en

Hotel Faraon.

1.6.1. Impacto tedrico.

La presente investigacion desarrolla una planificacion estratégica que permitira
implementar y desarrollar planes que ayuden a cumplir con los propdsitos y
objetivos de Hotel Faraon, en estos planes se desarrollaran procesos, un
organigrama estructural y funcional, se establecera una mision, vision y valores

corporativos.

1.6.2. Impacto practico.

La presente investigacion se basara en la validacion de los métodos
administrativos como un andlisis situacional que facilitara ver el estado de la

empresa para asi poder implementar las diferentes estrategias, planes de



accibn 'y wuna apropiada estructura organizacional, que permitan el

mejoramiento administrativo de Hotel Faraon.

1.6.3. Impacto Metodoldgico.

La completa veracidad con la que va a contar el plan estratégico para el
mejoramiento de la estructura administrativa de Hotel Faraon, se fundamentara
en encuestas y entrevistas al personal de la empresa que nos permita
identificar las fortalezas y debilidades que se presenten internamente en la
empresa, también se realizara un analisis de las oportunidad y amenazas que

la empresa puede tener externamente.

1.6.4. Impacto Econdmico.
La presente investigacion pretendera realizar estrategias que admitan ser mas
eficientes y eficaces en los procesos que realiza cada departamento, lo que

permitira ser mas competitivos en el mercado y obtener una mayor rentabilidad

para Hotel Faraon.

1.7. Hipodtesis o idea a defender del estudio.

1.7.1. Hipotesis alternativa.

La planificacion estratégica estara influenciando significativamente en la

estructura administrativa de Hotel Faraon.

1.7.2. Hipotesis nula.

La planificacion estratégica no esta influenciando significativamente en la

estructura administrativa de Hotel Faraon.



Una vez de habernos empapado con el tema de la Empr  esa, procedemos a
seguir empapandonos en base a terminologias, en bas e a la parte

cientifica del asunto.

CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA.

2.2.  Marco tedrico.

2.2.1. Revision literatura.

Sobre la Hoteleria en internet se encontr6 como definicion que “La Hoteleria
es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento al turista. Este
puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el lugar donde se
encuentren. Cada instalacion hotelera tiene sus propias cualidades. La
hoteleria es muy importante dentro del mundo turistico, ya que brinda la

estadia del turista en el viaje.”

La Historia de la Hoteleria nos traslada a la prehistoria “desde donde el
hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines comerciales y de
intercambio, por lo que ha necesitado alojarse en diversos puntos geograficos,
en este tiempo, se intercambiaba el hospedaje por mercancias. Siglos
después, en los caminos fueron surgiendo una serie de posadas en las que el
viajero podia alojarse con sus caballos y comer a cambio de dinero. Estos
establecimientos se caracterizaban por las precarias condiciones sanitarias que
ofrecian, ya que solian alojar a los huéspedes en los establos junto con el
ganado. A la vez, se les ofrecia servicio de comidas. Pero es a raiz de la
Revolucion Industrial, cuando los medios de transporte experimentan una

vertiginosa evolucion, que las personas empiezan a desplazarse masivamente

® http://www.ofertaformativa.com/manuales/hosteleria-y-turismo-pag_1-cat_80.htm
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de un lugar a otro. En un principio, los viajes estan destinados so6lo a
comerciantes y a las clases mas adineradas, que empiezan a salir de
vacaciones fuera de sus ciudades y exigen unos establecimientos de acorde a
sus posibilidades. Y para que todo esto sea posible, es necesario el
surgimiento de una serie de establecimientos donde los viajeros puedan comer
y pernoctar, es el nacimiento de la hosteleria propiamente dicha. En un
principio surgen hoteles y restaurantes de lujo al alcance de las clases
acomodadas que cobran unas tarifas que son imposibles de pagar para los
demas, pero con el surgimiento de la sociedad del bienestar, comienzan a
surgir otros lugares mas modestos y al alcance de todos los bolsillos. La
evolucion ha sido tan espectacular que actualmente casi todas las personas
que viven en paises desarrollados tienen acceso a viajar y alojarse en
establecimientos dignos, lo que ha dado lugar a la creacién de una de las
industrias mas poderosas del mundo: el turismo que estd intimamente
relacionado con la hosteleria. Hay podemos encontrar en cualquier sitio
establecimientos hosteleros de todo tipo y la competencia del mercado es tan
fuerte, que ha repercutido en que las tarifas se hayan ido abaratando en
beneficio de los usuarios. Se trata de un sector que da trabajo a una gran parte

de la poblacién.™

“Un Hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus
desplazamientos. Los hoteles proveen a los huéspedes de servicios
adicionales como restaurantes, piscinas y guarderias. Algunos hoteles tienen
servicios de conferencias y animan a grupos a organizar convenciones y

reuniones en su establecimiento.

Los hoteles estdn normalmente, clasificados en categorias segun la ley y el
grado de confort, posicionamiento, el nivel de servicios que ofrecen. En cada

pais pueden encontrarse las categorias siguientes:

* http://www.monografias.com/trabajos62/historia-hoteleria/historia-hoteleria.shtml
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Estrellas (de 0 a 5)
Letras (de Ea A)
Clases (de la cuarta a la primera)

Diamantes y “World Tourism”.

Estas clasificaciones son exclusivamente de cada pais, el confort y el nivel de
servicio pueden variar de un pais a otro para una misma categoria y se basan
en criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio, television,
piscina, etc. A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa
tradicional, se utiliza a menudo el término “industria hotelera” para definir al
colectivo, su gestion se basa en el control de costes de produccién y en la
correcta organizacion de los recursos (habitaciones) disponibles, asi como en
una adecuada gestion de las tarifas, muchas veces basadas en cambios de
temporada (alta, media y baja) y en la negociacion para el alojamiento de
grupos de gente en oposicion al alojamiento individual. En los ultimos afios
estan apareciendo nuevas formas de gestionar hoteles basadas en técnicas
conocidas en otros ambitos como el condominio o el time sharing, pero no es,
todavia, un sistema generalizado. Hay que afadir que en muchos paises se
consideran hoteles a los balnearios, hoteles resort y los llamados hoteles
hospital, y se les aplican las clasificaciones anteriores de calidad, confort y

servicios.”™

“La Organizacion de los hoteles .- Los hoteles ofrecen servicios de
alojamiento y restaurante basicamente, aunque dependiendo del tipo de hotel
pueden ofertar también alquiler de sala de reuniones, banquetes o servicios de

animacion, siempre remunerado. La organizacion suele estar constituida por:

Equipo directivo.- Formado por el director, subdirector y ayudante de

direccién. Su misién es definir politicas de empresa y objetivos. También se

® http://es.wikipedia.org/wiki/Hotel
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suelen encargar de la gestion de Recursos Humanos, comercializacién, control
de sistemas de seguridad y calidad y en general de organizar y coordinar la

actividad del hotel.

Equipo de pisos.- Esta formado por la gobernanta/e y las camareras/os de
piso. La gobernanta se encarga de organizar y repartir tareas, controlar los
pedidos y existencias (lenceria), planificar los horarios del personal a su cargo,
recogida de datos estadisticos y comunicacion. Las camareras de piso se
encargan de las tareas de limpieza, control de las habitaciones y mini bares

comunicando las incidencias encontradas.

Equipo de recepciéon.- El Jefe de recepcion en ocasiones en funciones de
subdirector, se encarga de organizar y controlar las tareas propias del
departamento, elaborando el horario del personal a su cargo. También es el
encargado de gestionar las quejas, de la comunicacibn con otros

departamentos organizando las reuniones que sean precisas.

Los Recepcionistas son los encargados de la atencion al cliente gestionando la
recepcion (Check in — Check out) y salida de los clientes y resolviendo las

dudas que pudieran presentarse durante la estancia.

En el caso de no existir un servicio de reservas propio también se encargan de
la gestion de reservas y cancelaciones. Es un area muy importante, es el

principal contacto con el cliente.

Equipo de mantenimiento.- Especialistas en mantenimiento. Incluye tanto las
reparaciones de las instalaciones comunes como de las habitaciones por lo que
en ocasiones requiere un servicio permanente. También suele incluir el

mantenimiento de jardines, piscinas y otras instalaciones deportivas.



13

Restaurante.- Jefe de alimentos y bebidas supervisa al personal a su cargo y
tiene a su mando a cocineros, ayudantes de cocina, barman, asistente de bar,
maitre, sommelier, capitan de mozos, hoster, mozos, camareros etc. Se
organiza como un restaurante normal aunque puede tener un servicio de

cocina mas o menos permanente.

Convenciones.- En ciertos hoteles estos actos requieren personal
especializado que se encarga de reservar y organizar, todo lo relacionado con

la utilizacion de salones para convenciones y material a subcontratar.

En Hoteles de capacidad alojativa reducida, suele existir una figura profesional
denominada Responsable de Grupos y convenciones, que se encarga de la
gestion de las reservas de Grupos (puede considerarse como grupo, un minimo
de 6 habitaciones en un Hotel de 50 habitaciones) y de la cotizacion,
seguimiento, venta y organizaciéon de los diferentes eventos que se pueden
desarrollar en un establecimiento hotelero, pudiendo ser un Congreso, una

Convencion, un Seminario, un Show Room, etc.

En la mayoria de los casos esta persona suele pertenecer al departamento
comercial de la empresa, pero existen empresas en las que pertenecen al
departamento de recepcién ya que la venta del evento la realizan ejecutivos de
ventas. En este caso el responsable de grupos y convenciones, se encarga de

la organizacion del evento una vez la venta esta cerrada.

Animacion.- Los animadores se encargan de organizar las actividades
necesarias para el entretenimiento de los huéspedes. Esto incluye la
organizacién de actividades y fiestas encargandose del acondicionamiento de
las instalaciones y la gestion de las subcontratacion otras empresas si es
necesario 0 N0 sea necesario puesto que los animadores no debes de saber lo

gue hacen.
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Departamento  comercial.- Desarrolla mecanismos y politicas de
comercializacion en todas las areas del hotel para tener un mayor ingreso.
Conjunto de personas que conforman un equipo de trabajo cuya mision es
definir la estrategia comercial con el fin de optimizar las ventas y en
consecuencia la produccion del Hotel (busqueda de la mayor rentabilidad). El
Departamento Comercial estd dirigido por el Director Comercial, que es el
maximo responsable de la empresa en términos comerciales ya que sera el

encargado de:

» Fijar los precios segun las diferentes temporadas. (Tratard de evitar la
estacionalidad con politicas de desestacionalizacion que deriven en una
ocupaciéon mayor y mas repartida)

» Contratar y formar al equipo de ventas (Ejecutivos de Ventas). El Director
Comercial pondra a disposicion de sus comerciales una gran variedad de
Técnicas de Venta que utilizadas de forma adecuada, ayudaran
notablemente a la consecucion de los objetivos marcados por Direccion
General y Direccion Comercial.

» Negociar y firmar acuerdos de colaboracién y contratacion con Agencias de
Viajes, Tour Operadores, Empresas (Viajes de Incentivos), etc.

» Acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro tipo de reunion. El equipo
comercial tiene la misibn de promocionar la marca a la que representa,
tratando de ampliar la cartera de negocios con los clientes potenciales que
vaya conociendo durante la Feria, Congreso, etc... Las Ferias (ejemplo: Fitur
o Feria Internacion de Turismo) son el marco ideal para la captacion de
nueva clientela, para la fidelizacion de la ya existente y también para

estudiar y valorar las diversas Politicas de Empresa de la Competencia.

» Del disefio de la imagen corporativa de la empresa (Logo / Slogans, etc.)
Una vez disefiada la “marca” se encargara de su posicionamiento en el
Mercado Turistico, realizando para ello Estudios de la Competencia que nos
ayudaran a conocer el estado del mercado en el que deseamos introducirnos

y a perfilar nuestra futura estrategia. Se debe realizar un Andlisis DAFO,
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para asi descubrir sus virtudes / fortalezas / oportunidades y sus debilidades
| amenazas. Debido a la amplia variedad tipolégica de establecimientos
hoteleros, es preciso realizar una Segmentacion de Mercado, con el objetivo
de delimitar el tipo de cliente que deseamos para nuestro establecimiento.
De este modo, se pueden realizar diferentes tipos de promociones
adecuadas al tipo de cliente (ejemplo: Hotel de Negocios = Hotel no apto

para Viajes de Fin de Curso).”

“La Organizacion Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar
los criterios en cuando a la clasificacion hotelera , pero como este trabajo esta
en proceso, actualmente cada pais decide las bases y requisitos que deben
cumplir los hoteles y hospedajes para alcanzar las estrellas que se pueden ver
en casi todas las entradas de los hoteles. La calificacion clasica y mas
conocida para saber qué servicios tiene cada hotel esta determinada por la
cantidad de estrellas que tenga. Las estrellas pueden ir de una a cinco, aunque
generalmente los sitios de una y dos estrellas no muestran su calificacion, pero
se sabe que son los mas econdmicos y los que menos comodidades tienen. El
tipo de hotel que cada viajero elije depende exclusivamente de las necesidades
y gustos que tenga, pero siempre es bueno estar informado sobre lo que te
puedes encontrar en un hotel dependiendo de sus estrellas. Con pequeias
variaciones segun la region y pais en que realices tu viaje, la clasificacion de

los hoteles es la siguiente:

Hoteles de una estrella.- Estos hoteles siempre son los mas econémicos y los
que menos servicios tienen. Tendras una habitacion privada, algunas veces
con bafio privado y otras con bafio compartido. Son estrictamente funcionales —
s6lo para dormir y seguir viaje— y no cuentan con servicio de limpieza. Los
muebles suelen ser una cama y una silla, y a veces puedes llegar a encontrar
un ropero y una mesa de luz. Los hoteles de una estrella son generalmente

espacios pequefios y sin vistas espectaculares, pero donde podras asegurarte

® http://es.wikipedia.org/wiki/Hotel
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un descanso. Los servicios como TV y teléfono se pueden compartir en el hall
central del edificio. Gran parte de los hoteles de esta categoria estan situados
en residencias o pequefos edificios y no tienen una gran estructura para el
ocio. Finalmente, suelen estar ubicados en zonas distantes del centro o casco
urbano de la ciudad, pero el costo por estar alli justifica la distancia muchas

veces.

Hoteles de dos estrellas.- Estos hoteles de mediana categoria ofrecen bafio
privado y un espacio habitacional mas amplio con algin mobiliario extra, como
ropero o mesa Yy sillas. Generalmente cuentan con servicio de alimentos y
bebidas, aunque en horarios cortados y con menus basicos. Estan ubicados
casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje que ofrecen no
es de lo mas atractivo. Siguen siendo hoteles funcionales, para viajeros de
paso o que llegan hasta el hotel solo para descansar y disfrutar su viaje fuera
del hotel. Estos hoteles incluyen en su servicio un teléfono privado y el
desayuno. También suelen ofrecer una de caja de seguridad para que guardes

tus pertenencias y datos e informacion turistica de la region en la que te halles.

Hoteles de tres estrellas.- Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con
amplios espacios en cada habitacibn y un mobiliario completo con sillas,
mesas, armarios, televisor, teléfono privado y bafios confortables. Algunos
incluso poseen una pequefia heladera que ya viene con bebidas que se pagan
al final de la estadia en caso de que las consumas. Siempre estan bien
ubicados, sea porque estan en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse
en lugares turisticos cerca de grandes atracciones. Generalmente cuentan con
servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios de mafiana, tarde y
noche, ademas de una amplia oferta turistica para los viajeros mediante
excursiones. La mayoria incluye el servicio de botones, servicio de cuarto 24
horas, conserjes y servicio bilinglie en el espacio designado a la recepcién de
los huéspedes. Son hospedajes donde puedes quedarte a disfrutar de un

descanso extra gracias a sus comodidades.
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Hoteles de cuatro estrellas.- Estos hoteles estdn considerados de primera
clase: son lujosos, con comodidades amplias como habitaciones grandes y
lujosamente decoradas, que incluyen accesorios tales como secador de pelos,
gel de bafio y TV por Cable. También ofrecen una serie de facilidades como:
tienda del estilo duty free, servicio de lavanderia, centro de reuniones de
negocios y empresariales y centros de ocio, como mesas de billar o cartas.
Cuentan con personal altamente capacitado que incluye chefs, botones y
parqueadores plurilingties y hasta guias que ofrecen recorridos y visitas por la
region. Siempre poseen servicio de bar y comidas que se pueden recibir
directamente en la habitacion, e incluso algunos tienen su parte de restaurante
abierta al publico. Suelen tener salas de conferencias para eventos
empresariales o de cualquier otro tipo, ademas de una excelente ubicacion, con
suites de lujo, jacuzzi y buenas vistas panoramicas. Ideal para disfrutar tanto
fuera como dentro del hotel para el viajero que busca descansar, pero también

realizar actividades de todo tipo mientras se encuentra alli.

Hoteles de cinco estrellas.- Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte
la mejor atencion y la mas amplia gama de servicios, que van desde espacio
para piscinas, salones de gimnasia con profesores y animadores infantiles
incluidos, hasta un servicio de guarderia para nifios, shows y eventos casi
todas las noches. Tienen un espacio para las comidas y veladas con musica en
vivo, ademas de una carta desarrollada por varios chefs especializados en la
gastronomia de la regién. Las habitaciones son las mas comodas de todas las
gue puedas encontrar, con espacios muy amplios y todas las comodidades que
van desde TV por cable hasta servicio de limpieza y atencidén personalizada las
24 horas, ademas de ofrecerte ubicaciones inmejorables con vistas increibles.
Suelen incluir un servicio de céctel gratuito y entradas con descuentos
especiales para los eventos de la region. En estos hoteles suelen organizarse
congresos y reuniones especiales dadas su amplia capacidad y la cantidad de

servicios que ofrece.
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Las habitaciones.- Casi todos los hoteles tienen mas de una clase de cuarto.

Normalmente estan denominados como:

» Estandar: la categoria mas sencilla.
» Superior: con mas prestaciones y comodidades.

» Deluxe: posee todas las comodidades que puedas imaginar.

La diferencia entre los tipos de habitaciones esta determinada basicamente por
el espacio que ocupan, la decoracion, los equipamientos y comodidades con

las que cuenta y los paisajes que se pueden ver por sus ventanas.

Otras clasificaciones.- Pero a la hora de buscar un lugar donde descansar,
los hoteles no son los Unicos en ofrecer un descanso al viajero. Ademas de las
tan mentadas “estrellas”, existen otro tipo de establecimientos que alojan y dan
servicios a los viajeros. Dependiendo de la zona y la economia de cada region,

podras encontrar algunos de los que listamos a continuacion:

Bed and Breakfast.- Estos hospedajes, conocidos como “B&B” son
alojamientos que ofrecen “cama y desayuno” por una tarifa muy conveniente.
Basicamente se trata de un alojamiento sencillo en cuanto a su tamafo y
comodidades, que se halla en un edificio o casa grande y antigua que ha sido
restaurada y acondicionada para transformarse en un hospedaje.
Generalmente cuentan con un ambiente familiar y calido, ya que los duefios
mismos se encargan de atender a los huéspedes y ofrecer lo mejor del lugar.
Por eso son tan buscados: son atendidos con cordialidad. Ademas, como los
duefios suelen vivir en el mismo lugar, casi siempre son impecables. Los Bed
and Breakfast son frecuentados mayoritariamente por viajeros que desean
viajar de manera sencilla y permanecer unos pocos dias en el lugar, pero al
mismo tiempo buscan conocer mas viajeros con los que compartir sus
experiencias. Dado que son econémicos, suelen estar llenos y hay que pensar

siempre en hacer una reserva previa.
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Hostales o Hostels.- Generalmente son alojamientos donde encontraras a
viajeros o mochileros, particularmente alentando las actividades al aire libre y el
intercambio cultural entre jovenes de todas partes del mundo. El servicio que
ofrece un hostal es el de renta de una cama en un dormitorio donde compartes
bafio, cocina y saldn con el resto de los huéspedes. En la gran mayoria de los
casos las personas que se alojan tienen entre 18 y 26 afos de edad, por lo que
el clima siempre es jovial y alegre. Los hostales proporcionan la oportunidad de
un aprendizaje multicultural, y es por esto que se han vuelto tan populares
entre los jévenes viajeros. Sin embargo hay algunas desventajas estando en un
hostal: los robos pueden ser un problema, ya que se encuentran en espacios
comunes o compartidos. Claro que esto se puede prevenir dejando bajo llave
las pertenencias personales. La mayoria de los hostales te ofrecen una caja de
seguridad para almacenar sin problemas las pertenencias valiosas que puedas
llevar contigo. Otra desventaja en un hostal es la dificultad para dormir a causa
de ruidos, como ronquidos o pasos de alguien que llega a la habitacion a altas
horas de la noche. Todo dependera de cuanto estas dispuesto a tolerar a
cambio de una compafiia alegre y entretenida. La gran mayoria de los hostales
cuentan con habitaciones que tienen camas cuchetas, simples o matrimoniales.
Algunos poseen habitaciones con bafo privado, aunque a un costo mayor que
los cuartos comunitarias. Otros poseen duchas compartidas, que normalmente
no se encuentran muy lejos de la habitacién, en el mismo pasillo. Muchos
hostales poseen cocinas propias, donde los huéspedes pueden cocinar a su
gusto; otros tienen sus propios cafés o pequefios bares, siempre llenos de
jovenes dispuestos a disfrutar del viaje y compartir sus experiencias con otros

viajeros.

Departamentos.- En la mayoria de las grandes urbes este servicio se
encuentra en boga por su sencillez y precios. El servicio ofrece la renta por un
tiempo determinado de un apartamento amueblado y completamente equipado,
generalmente pensado para un grupo familiar, que por el costo final es mas

barato que un hotel de calidad alta. Son ideales para compartir gastos con
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otras personas. Ademas, la estadia en un apartamento nos permite ahorrar
cierto dinero al tener la posibilidad de cocinar alli mismo, sin tener que comer
en restaurantes. Se genera un ambiente familiar. Esta modalidad es muy
comun en ciudades balnearias donde varios amigos deciden compartir gastos

rentando una casa para pasar juntos las vacaciones.”’

“El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una
organizacion (empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva, etc.)
reflejan cual sera la estrategia a seguir por su compafia en el medio plazo. Por
ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila

entre 1y 5 afios.”

“Un manual de funciones o manual de organizacion comprende las funciones
o0 responsabilidades de cada area de la empresa, por ejemplo gerencia,
produccion, ventas, etc. Describiendo como se intervienen en el funcionamiento
general de la empresa, contiene la vision, mision, los objetivos, metas y la

descripcion de cada area asi como sus responsabilidades.™

El FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos. EI FODA se
representa a través de una matriz de doble entrado, llamado matriz FODA, en
la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos. En la
lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables del
programa o proyecto y los factores externos, considerados no controlables. Las
Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al
programa o proyecto de otros de igual clase. Las Oportunidades son aquellas
situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno y que una vez
identificadas pueden ser aprovechadas. Las Debilidades son problemas

internos, que una vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia,

" http://www.viajeros.com/articulos/clasificacion-de-hoteles-de-una-a-cinco-estrellas
® http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
® http://www.eumed.net/cursecon/medir/introd.htm
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pueden y deben eliminarse. Las Amenazas son situaciones negativas, externas
al programa o proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al
caso, puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder
sortearla. En sintesis: las fortalezas deben utilizarse, las oportunidades deben
provecharse, las debilidades deben eliminarse y las amenazas deben

sortearse.”°

“El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizativa de
una organizacion. Es un instrumento de analisis que permite visualizar en
forma rapida los 6rganos que componen la estructura, las relaciones formales

que existen entre ellos y los niveles jerarquicos.

Los organigramas estructurales  son los mas frecuentemente utilizados en la
administracion publica y en las organizaciones medianas y grandes. Permiten
una rapida visualizacion de los 6rganos, las relaciones de autoridad que los
vinculan y las distintas jerarquias. Mediante los mismos se aprecia rapidamente
el ambito de control de cada unidad, las relaciones formales y la cantidad de

niveles jerarquicos que componen la estructura de la organizacién.”*

19 http://es.wikipedia.org/wiki/Foda
1 http://html.rincondelvago.com/organigramas_1.html
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2.3. Marco conceptual.

2.3.1. Revision de términos conceptuales.

» Direccién.- Es guiar a un grupo de trabajo para lograr los objetivos de la Empresa.
» Organizacion.- Es un sistema de actividades coordinadas por varias
personas para el cumplimiento de los objetivos y las metas.

» Organigrama.- Esquema de la Organizacion de una entidad, en el cual se
visualiza las lineas de mando y de responsabilidad.

» Ejecucion.- Es un proceso en el cual se convierte en realidad las acciones
planificadas por la empresa.

» Eficiencia.- Es la realizacién de un trabajo, optimizando tiempo y recursos.
» Eficacia.- Es la realizacion de un trabajo, en el cual se optimiza el tiempo
pero no los recursos.

» Productividad.- Es el resultado de la Eficiencia y la Eficacia.

» Visidn.- Es a donde queremos llegar en un futuro.

» Mision.- Es la razén de ser de la empresa, condiciona sus actividades
presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma
de decisiones estratégicas.

» Administracion.- Es un proceso en el cual se planifica, organiza, dirige y
controla un conjunto de actividades para el logro de objetivos.

» Rentabilidad.- Es generar mas ganancia que perdida en un periodo
determinado.

» Reglamento interno (politicas).- Son normas que rigen internamente las
actividades de trabajo.

» Check in.- Proceso de inscripcion en un Hotel.

» Check out.- Proceso de salida de un establecimiento hotelero con la

presente liquidacion de la cuenta de gastos.
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2.3.2. Revision de términos operativos.

» Direccion.- Se dirigird a la Empresa comunicando a todo su personal la
Planificacion Estratégica planteada por los directivos.

» Organizacion.- Se organiza de manera ordenada las estrategias a cumplir a
lo largo de la Planificacion Estratégica.

» Organigrama.- Se realizara un organigrama Estructural donde se
diferencien las lineas de mando, los niveles de responsabilidad y exista una
equidad de remuneracion.

» Ejecucion.- Se pondra en marcha las estrategias a realizar en la Empresa.

» Eficiencia.- Se realizara un analisis de la prestacion total de servicios de
hospedaje para la optimizacién de los recursos.

» Eficacia. - Se motiva al personal para que aumente su rendimiento y brinden
un mejor servicio.

» Productividad.- Se optimizara recursos en los materiales de limpieza, en el
menaje del hotel y se incrementara la calidad del servicio.

» Vision.- Se aplicara esta planificacion para conseguir lo que deseamos ser
en un futuro.

» Mision.- Se incentivara al personal para que se identifiquen con la razon de
ser de la Empresa.

» Administracién.- Latoma de decisiones

» Rentabilidad.- Se realizaran estrategias para una mejor prestacion de
servicios con el fin de obtener una mayor rentabilidad tomando en cuenta la
optimizacién de recursos.

» Reglamento interno (politicas).- Se fortalecerd el trabajo y compromiso
con la empresa de cada uno de los colaboradores. Politicas.

» Checkin.- Se realizara al ingreso del huésped al hotel.

» Check out.- Se efectuara a la retirada o salida del huésped del Hotel, con su

respectiva factura y liquidacion de la cuenta.
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2.4. Marco temporal espacial.

La presente investigacion se realizara en el afio 2011 en la Provincia Tsachila,
Cantén Santo Domingo en Hotel Faraon ubicado en la Cooperativa 17 de
Diciembre, Avenida Chone s/n y Juan Montalvo, frente a supermercados AKi;

su actividad principal es el servicio de hospedaje.

2.5. ldea a defender.

La planificacion estratégica estara influenciando significativamente en la
estructura administrativa de Hotel Faraon. Al carecer de ciertos elementos
bésicos de una estructura administrativa, es necesario e indispensable adjuntar
o modificar ciertos elementos con la finalidad de establecer dicha estructura tal
cual debe de ser. Al realizar la planificacién estratégica a Hotel Faraon,
influencian directamente en la estructura administrativa, por cuanto la mision,
vision, valores corporativos, reglamento interno, manuales de funciones,

organigramas estructurales, etc.

Son indispensables en una estructura administrativa. Cabe recalcar que la
empresa ya posee una estructura administrativa (empirica) pero es necesario
realizar un analisis de cada uno de sus departamentos, revisar sus politicas,
crear un reglamento que regularice las funciones y operaciones del personal,
es decir efectuar un plan estratégico completo, crear una visién, una mision,
valores corporativos entre otras cosas indispensables en el cual apoyara al
mejoramiento de la estructura administrativa de la empresa, para asi poder
obtener un mejor funcionamiento tanto interno como externo y asi obtener un

mejor posicionamiento en el mercado y a su vez mejor rentabilidad.



2.6. Variable.

2.6.1. Variable independiente.

Planificacion Estratégica.

2.6.2. Variable dependiente.

Estructura Administrativa

2.7. Indicadores.

CuadroN° 1
CAP.2.7 (Cuadro de Indicadores.)
Objetivo Especifico Variables Unida-ld- fle Metado, Técni?a-(? Tiem!)(-) d €
Medicion |Instrum. de mediciéon| Medicion
Realizar un analisis FODA Estado Actividades Matriz de
paraver el estado actual de la Actual dela realizadas doble entrada al inicio
Empresa. Empresa (matriz FODA)
Crear nuevas estrategias para el Desarrollo Actividades
desarrollo del Talento Humano del Talento realizadas Encuestas al final
en la Empresa. Humano
Elaborar un Organ. Funcional Mejor
para mejorar el funcionamiento | funcionamiento % Encuestas al final
de las actividades. de actividades
Elaborar Manuales de Funciones|  Determinar
para.determlnar las tareas Tareas a cada % Encuestas Al final
arealizar en cada uno de los uno de los
departamentos. Departamentos
Establecer un Reglam. Interno Asegurar el
y Politicas para asegurar el desarrollo de
desarrollo normal de actividades|  actividadesy % Encuestas al final

y permitir controlarlasactiv. | controlar activ.
administrativas y operativas. |adm. y operativas

Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Hemos obtenido toda la informacion referente a la e
a proceder a ver la metodologia que vamos

investigacion.

a aplicar
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mpresa, ahora vamos

en esta



26

CAPITULO 1lI

METODOLOGICA

3.1. Disefio o tipo de investigacion.

El tipo de investigacion que se aplicara sera predictiva porque establecera la
conducta de las variables a futuro una vez implementada la propuesta. De
acuerdo a la intervencién en la investigacion sera observacional porque solo se
va a mirar las variables, sin llegar a manipular ni cambiar dichas variables para
ver resultados. Y de acuerdo a la conducta de las variables entre si sera
correlacional porque la variable independiente se correlaciona con la variable
dependiente que permite solucionar los problemas que se presenten en Hotel
Faraon y permitira desarrollar una investigacion con datos reales que permita la

toma de decisiones por parte de la gerencia.

En el disefio estadistico para la prueba de hipotesis se aplicara el analisis
estadistico de correlacion, distribucién normal, limite de confianza (95%) y la
regresion lineal con la finalidad de ver si tenemos un efecto positivo en la

empresa Hotel Faraon.

3.2. Métodos de investigacion.

En esta investigacion se va a tomar en cuenta diversos métodos de estudio,
para de esta manera poder recopilar la mayor informacién necesaria para llevar
a cabo esta investigacion y poder obtener por ende mayores resultados.

Se aplicaran los siguientes métodos de estudio:

» Método de observacion.- Es el proceso que servira para darse cuenta de
ciertas fisonomias en el objetivo de estudio que permitan identificar de ciertas

maneras el problema de investigacion.
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» Método deductivo. - Permitira observar las actividades de toda la empresa y
determinar las areas y unidades administrativas que requieren cambios para un

mejor desempefio.

» Método descriptivo. - Permite obtener una descripcion exacta del fenomeno
gue se esta estudiando, se trabaja con tamafio de la poblacién que en este
caso seria los trabajadores de Hotel Faraon ya que esto permitira tener una

descripcion mas exacta de los problemas de objeto de estudio.

» Métodos estadisticos. - Este método cuantitativo permitira expresar los
resultados de la investigacion y que estos sirvan de informacién para la

formulacién de conclusiones y recomendaciones.

» Método comparativo o de simulacién. - Se les permitira observar otras
tesis relacionadas con el tema de investigacion para poder guiarlos ante algun

percance o falta de informacion.

3.3. Técnicas de investigacion.

La técnica a utilizar en esta investigacion por poseer una poblacion pequefia es
la entrevista; instrumento de recoleccion de datos mediante un informante. Se

puede ocupar tres tipos de entrevistas para esta investigacion:

» Estructurada.- se cifie a una cédula elaborada, se aplica siempre del mismo
modo.

» Focalizada.- se desarrolla alrededor de un tema que interesa al investigador,
es mas flexible.

» Libre.- sin direccion rigida.

Para la entrevista se puede usar instrumentos como:
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» Guia de entrevista, cuando ésta no es estructurada.

» Cédulas, cuando es estructurada.

» Listas y cuadros de control.

» Grabadoras, si la situacion lo permite.

Se utilizan algunos tipos de preguntas como:

» De hechos: interrogan sobre algo existente consumado.

» De accion: tratan sobre la intervencion del informante en un hecho
determinado.

» De intencion: buscan encontrar la actitud del individuo ante un
acontecimiento imaginado.

» De opinidn: busca conocer lo que el interrogado piensa acerca de algo.

» De indice: se formulan para interrogar indirectamente acerca de algo que

crearia problema o desconfianza si se preguntara directamente.

3.4. Poblacion.

El siguiente estudio estara conformado por todos los empleados y directivos de

Hotel Faraon.

Cuadro N° 2
CAP. 3.4 (Cuadro de la Muestra.)

8

Empleados
Directivos 2
TOTAL 10

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Es decir N=10 personas.

El tamafio de la poblacién a investigar sera de 10 personas que entre los
cuales estan empleados y directivos que trabajan en Hotel Faraon, por lo tanto
se realizara un muestreo a cada una de estas personas.

Se realizara dos tipos de encuestas, una dirigida al personal y otra dirigida a los

directivos o gerentes.
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En este caso no aplicaremos un muestreo simple por cuanto el nimero de

personas a encuestar es menor a 30.

3.5. Condiciones de prueba.

Las encuestas se realizaran de modo andénimo, se dejara las hojas en
recepcion, se les explicara el motivo por el cual se va a llevar a cabo la
investigacién, se les dara la informacién necesaria para poder llenar las

encuestas y cada colaborar pasara cogiendo un cuestionario y llenandolo.

En caso de desconocimiento de alguna pregunta se la pueden hacer al
recepcionista, luego de realizar las encuestas se realizara una charla en grupo
para sustentar la informacion impartida en las encuestas, con la finalidad de

tener una informacion de calidad y basada en la realidad.

3.6. Andlisis e interpretacion de datos.

3.6.1. Encuesta dirigida al Personal de  Hotel Faraon.

La encuesta fue dirigida al personal de Hotel Faraon con el fin de conocer
como se esta llevando a cabo desde la parte operativa del hotel, poder
observar cuales son las inquietudes del personal, la encuesta se llevara a cabo
de forma ordenada, las encuestas se dejaran en recepcion y cada colaborador
se acercara a efectuar su encuesta, con la finalidad de que la informacion
recolectada, sea lo mas honesta posible el encuestador no estara presente en

el momento del llenado de las encuestas. (Ver anexo N°1)
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1. ¢Conoce los objetivos y metas que desea alcanzar  Hotel Faraon ?

Cuadro N° 3
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

12,50%
No 7 87,50%
8 100%

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 1
Pregunta a los clientes internos.

mSi ®mNo

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

Segun la encuesta realizada, el 12,50% de los colaboradores de Hotel Faraon
conocen los objetivos y metas que desea alcanzar la empresa, el 87,50%
desconoce de esto, en parte charlando con los colaboradores se llega a la
conclusion que desconocen por cuanto no se encuentra escrito en ningun lado
la informacion y los que estan al tanto lo saben por qué alguna vez lo

escucharon en gerencia.
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2. ¢Existe una comunicacion efectiva entre el propi  etario de la

empresa y sus empleados?

Cuadro N° 4
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Si 0 0,00%
No 8 100,00%
8 100%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 2
Pregunta a los clientes internos.

mSi mNo

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

Es muy notorio este resultado, en su totalidad en un 100% los colaboradores
afirman que no existe una comunicacion efectiva entre el propietario y los
colaboradores. Afirman que en ciertas cosas si tienen comunicacion con
gerencia, pero que no existe la confianza necesaria para entablar una
conversacion sobre lo que esta aconteciendo. Afirman que tienen comunicacion

con el encargado del personal en el transcurso del dia, el recepcionista.
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3. ¢Estan definidas las funciones y responsabilidad es laborales?

Cuadro N°5
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Si 0 0,00%
No 8 100,00%
8 100%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Grafico N° 3
Pregunta a los clientes internos.

ESi ®mNo

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Andlisis:

El 100% del personal de la empresa estda de acuerdo en que no estan bien
definidas las funciones y las responsabilidades laborales, es decir, no tienen un
manual de funciones en el cual guiarse para poder saber cuales son sus
funciones especificas, que responsabilidades tienen, cual es el perfil de los
puestos pues si desean ascender o trabajar en otra area. Muchas veces

realizan trabajos que no estan en sus areas por desconocimiento de tareas.
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4. ¢Cuenta la empresa con un reglamento interno par  a el manejo del
personal?

Cuadro N° 6
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 4
Pregunta a los clientes internos.

mSi ®mNo

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

De acuerdo con las respuestas del personal, la empresa no cuenta con un
reglamento interno para el manejo del personal, por lo cual se deberia elaborar
un reglamento interno de acuerdo a las necesidades de Hotel Faraon
enfocandose en la ley de turismo, en el reglamento Hotelero y en el reglamento
del trabajador.
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5. ¢Alguna vez ha recibido una capacitacién para el mejoramiento de
su desempeiio?

Cuadro N° 7
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 5
Pregunta a los clientes internos.

Esi mno

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

El personal actual informa que hasta el momento no han recibido capacitacion
alguna, cuando la CACTUR les han informado de alguna capacitaciéon son los
gerentes quienes asisten a estos, mas no el personal operativo. Se necesita
capacitar al personal para que puedan mejoran en cuanto a servicio se trata, en

cuanto a trabajo, etc. Mejora su incursion operativa en la empresa.



35

6. ¢Recibe algun tipo de incentivo por parte de la  empresa?

Cuadro N° 8
CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Grafico N° 6
Pregunta a los clientes internos.

ESi ®mNo

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Andlisis:

El 12,50% de la empresa informd que si recibe incentivos por parte de la
empresa, ellos afirman que esos incentivos son los decimos que reciben, estan
confundidos, no saben que eso es de por ley que tienen que recibir, de ahi el
87,50% afirman no recibir incentivos algunos por logros alcanzados, o de

ninguna indole.



7. ¢Enqué deberia mejorar Hotel Faraon ?

Analisis:

Cuadro N° 9

CAP. 3.6.1 (Pregunta a los clientes internos).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréafico N° 7
Pregunta a los clientes internos.
Capacitaciones Infraestructura
Equipos 13% 12%

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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En esta pregunta tuvieron mucha confusion, por cuanto tenian que escoger

solo una, pero no se dejo la parte en que el personal ponga en qué areas se
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deberia mejorar, al final obtuvimos doble informacion, partiendo de que un 75%
estd de acuerdo en que se deberia mejorar la parte administrativa de Hotel
Faraon, para asi poder establecer manuales de funciones, crear politicas, tener
una cultura empresarial; el otro 12% afirman en que se deberia mejorar la
infraestructura del hotel, quieren tener mas espacio para laborar; un 13% del
personal pide capacitaciones, afirman que quieren seguir haciendo cursos y
obteniendo conocimientos en sus areas y a su vez conocer otras areas para ir
avanzando profesionalmente. Por otro lado se puede dar cuenta que lo que
mas énfasis o en lo que todos coinciden es en mejorar la parte administrativa
del hotel, necesitan organigramas de funciones, manuales de funciones, he ahi
la necesidad de implementar un plan estratégico para el mejoramiento

administrativo de Hotel Faraon.

3.6.2. Encuesta dirigida al Gerente Propietario de  Hotel Faraon.

La encuesta fue dirigida a los propietarios de Hotel Faraon con el fin de
conocer como se esta dirigiendo al hotel y mejorar los aspectos administrativos.
(Ver anexo N?2)
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1. En que departamentos se presentan los mayores in  convenientes?

Cuadro N° 10
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

RRHH 7 70,00%
Econdmicos 0 0,00%
Técnicos 3 30,00%

10 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 8
Encuesta al Propietario.

B RRHH ® Econdmicos Técnicos

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

Esta pregunta es clave para la investigacion, pues con el resto de preguntas lo
anico que queremos en confirmar la informacion y determinar detalladamente
los problemas administrativos. Como se pudo observar un 70% de los
problemas se encuentran en la parte administrativa, por desconocimiento de
sus labores, de responsabilidades, etc. Un 30% se asume que son factores
técnicos, por falta de capacitacion o por la eleccién de personal no idéneo para
cada area. Descartan la idea de entrar en la parte contable, financiera de la

empresa.
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2. Usted ha utilizado manuales de funciones para su empresa?

Cuadro N° 11
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréafico N° 9
Encuesta al Propietario.

Esi Eno

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

El gerente propietario y su esposa que conforman la cabeza administrativa de
Hotel Faraon no han utilizado manuales de funciones para ningun cargo del
Hotel, han manejado empiricamente las actividades laborales de la empresa.

Es necesaria la creacion de manuales de funciones para cada cargo.
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3. El personal de Hotel Faraon ha sido capacitado?

Cuadro N° 12
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Si 2 100,00%

No 0 0,00%

2 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Grafico N° 10
Encuesta al Propietario.

Hsi WMno

0%

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Andlisis:

El personal como se pudo observar en la encuesta nunca ha asistido a
capacitaciones, solo los propietarios han sido participes de dichas
capacitaciones por parte de la CACTUR y la CAMARA DE COMERCIO, luego
de las capacitaciones ellos han impartido los conocimientos obtenidos en
dichas capacitaciones a una parte de sus empleados cuando asi lo han
requerido, es decir ante algun inconveniente laboral. Se debe tener muy en

cuenta esto de las capacitaciones.
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4. Hotel Faraon cuenta con personal calificado dentro de cada area?

Cuadro N° 13
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 11
Encuesta al Propietario.

mSi mNo

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

Los propietarios no coincidieron en la informacién impartida, pues a su manera
el uno opina que si se ha elegido bien al personal y la otra parte no esta de
acuerdo, en conclusién se podria afirmar que no se ha tomado o no se ha
hecho una buena seleccion del personal por cuanto carecen de manuales de

funciones y esto a su vez no permite tener un perfil del puesto.
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5. La empresa cuenta con un Organigrama Estructural ?

Cuadro N° 14
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 12
Encuesta al Propietario.

Esi Eno

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Anéalisis:

Es notorio darse cuenta que la empresa es manejada de forma empirica, por
ende no poseen un organigrama estructural, es necesario establecer un
organigrama de acuerdo a las necesidades de la empresa. Se tomara en
cuenta las &reas en las cual incurren y los departamentos necesarios para

Hotel Faraon.



43

6. La empresa realiza Planificacion Estratégica ?

Cuadro N° 15
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Gréfico N° 13
Encuesta al Propietario.

Esi Eno

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Analisis:

Jamés se han aplicado planes estratégicos en la empresa, como se puede
observar en la encuesta realizada a la gerencia, tanto por desconocimiento
como por falta de interés. Es indispensable y viable aplicar un plan estratégico

para el mejoramiento administrativo del Hotel.
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7. Hotel Faraon cuenta con una cultura empresarial con la cual se
identifiquen sus colaboradores ?

Cuadro N° 16
CAP. 3.6.2 (Encuesta al Propietario).

Si 0 0,00%
No 2 100,00%
2 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Grafico N° 14
Encuesta al Propietario.

Esi Eno

0%

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012

Andlisis:

La empresa carece de una cultura empresarial, es decir carece de mision,
vision, valores corporativos, es indispensable implementar esta cultura para el
mejor funcionamiento de la empresa. Por esta razéon los colaboradores no

conocen la identidad de la empresa, ni sus objetivos a futuro.

En este capitulo ya hemos obtenido la informacién n ecesaria en base a
las encuestas al personal, ahora procedemos aplicar los correctivos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Estructura del Plan Estratégico.

Se reunion en Gerencia a los propietarios de Hotel Faraon para elaborar la

Mision y la Vision de la empresa, reunion que sirvio para determinar los valores

corporativos y otros puntos a tratar en este capitulo.

4.1.1. Mision.

Satisfacer las necesidades del mercado turistico nacional e internacional,
mediante una atencion hotelera de primera, asegurandoles a los clientes de
Hotel Faraon confort, comodidad y seguridad a través de nuestros productos y

servicios integrales.

4.1.2. Vision.

Consolidar a Hotel Faraon, como una empresa turistica comprometida con el
servicio al cliente, la formacion integral de su recurso humano, la proteccion del

medio ambiente y el desarrollo econdmico nacional.

4.2. Valores Corporativos.

» Honradez.- Respetar el derecho y bienes de la Empresa y de los demas, asi
como a la integridad moral y fisica de las personas, procurar que cada quien

tenga lo que le pertenece.
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» Respeto.- Consideracion de que alguien o incluso algo tiene un valor por si
mismo y se establece como reciprocidad, respeto mutuo, reconocimiento

mutuo.

» Puntualidad.- Obligacion para terminar una tarea requerida o satisfacer una
obligacion antes o en un plazo anteriormente sefialado. Consideracién hacia

las personas que estan esperando.

» Compromiso.- Se refiere a la responsabilidad. Es el grado en que un
colaborador se identifica con la empresa en particular y las metas de ésta, y

desea mantener su relacién con ella.

» Integridad.- La capacidad del ser humano para decidir sobre su

comportamiento por si mismo.

» Trabajo en Equipo.- Va de la mano con el Compafierismo, porque el trabajo
en equipo puede dar muy buenos resultados; ya que normalmente genera el
entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las tareas

encomendadas.

» Servicio.- Dedicacion esmerada a satisfacer y exceder constantemente las

expectativas de nuestros clientes.



4.3. Estructura Administrativa.

4.3.1. Organigrama Estructural.

Gréafico N° 15

CAP. 4.3.1. (Organigrama Estructural ).
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GERENTE
Nivel Ejecutivo
N SR CONTABILIDAD
Nivel de Apoyo
| | | | |
Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de
Habitaciones y Lavanderia Recepcion Cocina Cafeteria
Pisos | | | |
| | | | |
Camarero Lavanderia Recepcionista Chef Mesero
#1 |
| Ayudant
Asistente piso Recepcionista g: Cahne]?

Nivel Operativo

#2

Recepcionista
#3

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por : Oswaldo J. Banegas C./2012
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4.3.2. Organigrama Funcional.

Grafico N° 16
Organigrama Funcional.
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4.4. Manuales de Funciones.

ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Administrativa

Cargo: Gerente

DESCRIPCION DEL PUESTO

Dirigir a Hotel Faraon con eficiencia y responsabilidad administrando los
recursos para cumplir los planes propuestos.

FUNCIONES

* Representar legalmente de Hotel Faraon ante entidades publicas o
privadas.

» Planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar todos los planes de
accion destinados a cumplir con los objetivos propuestos por la Empresa.

» Autorizar el uso de los recursos materiales y econémicos del Hotel.

e Evaluar el desempefio del trabajo de los miembros de la organizacion.

* Mantener negociaciones continuas con proveedores.

* Realizar la contratacion y despido de personal.

» Salvaguardar y hacer cumplir las politicas establecidas dentro de la
Empresa.

* Realizar transacciones financieras mayor como obtencién de
préstamos, cartas de crédito, asignacion de créditos a clientes, etc.
deben contar con su aprobacion.

REQUISITOS

Estudios: Ing. Empresas y negocios, marketing, finanzas o afines

Edad: 30 a 55.

Experiencia: minimo cuatro afilos en cargos similares.

Actitud: ética y profesional, capacidad de liderazgo y criterio definido.

Aptitud:  Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

El ejecutivo debera demostrar experiencia en el manejo del personal, analizar
la informacion necesaria para tomar los riesgos que se le presentan, tener
conocimiento de todos los procesos dentro de la Empresa y resolver
problemas presentes.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Camarero

DESCRIPCION DEL PUESTO

Es el responsable de garantizar el mantenimiento y la impecabilidad de las
habitaciones, se encarga de realizar la limpieza y mantener el orden en las
habitaciones.

FUNCIONES

» Limpiar las Habitaciones.

» Acomodar las camas y muebles de la habitacion del hotel.

» Mantener las habitaciones con buen aroma.

» Cambiar fundas y sobrefundas.

» Corresponder a cada cliente con una solicitud de un objeto de uso personal.
» Proporcionar toallas, papel higiénico, jabon y shampoo a las habitaciones.

* Reportar diariamente las actividades durante su trabajo.

» Colaborar en las tareas requeridas en tanto guarden relacién con su funcién.
* Reportar en caso de faltar menaje para el aseo.

REQUISITOS

Estudios: Secundarios.

Edad: 18 a 30 afios.

Experiencia: minimo un afio en cargos similares.
Actitud: ética, moral, responsable y criterio definido.
Aptitud: Solucionar problemas, eficiente.

RESPONSABILIDAD

Siempre mantener los pisos y cuartos impecables y con buen aroma, hacer los
requerimientos de menaje para el hotel, productos de limpieza, etc. Enviar la
ropa a lavanderia para su lavado respectivo, tener pendiente la rotacion de
habitaciones con la finalidad de utilizar de manera ordenada todas las
habitaciones. Reportar en recepcion los articulos olvidados por los huéspedes.
Estar al tanto de cualquier anomalia en las habitaciones, llamar a recepcion al
momento de hacer el Check out, para evitar inconvenientes en las
habitaciones.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Asistente de Piso

DESCRIPCION DEL PUESTO

Es el responsable del mantenimiento y se encarga de realizar la limpieza y
mantener el orden en las habitaciones, bajo la supervision del camarero.

FUNCIONES

» Limpiar las Habitaciones.

» Acomodar las camas y muebles de la habitacion del hotel.

» Mantener las habitaciones con buen aroma.

» Cambiar fundas y sobrefundas.

» Corresponder a cada cliente con una solicitud de un objeto de uso personal.

» Proporcionar toallas, papel higiénico, jabon y shampoo a las habitaciones.

* Reportar diariamente las actividades durante su trabajo.

» Colaborar en las tareas requeridas en tanto guarden relacién con su funcién.
Reportar en caso de faltar menaje para el aseo.

REQUISITOS

Estudios: Superiores.

Edad: 20 a 35 afios.

Experiencia: minimo un afio en cargos similares.

Actitud: ética y profesional, y criterio definido.

Aptitud: Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

Siempre mantener los pisos y cuartos impecables y con buen aroma, hacer los
requerimientos de menaje para el hotel, productos de limpieza, etc. Enviar la
ropa a lavanderia para su lavado respectivo. Reportar al camarero los articulos
olvidados por los huéspedes. Estar al tanto de cualquier anomalia en las
habitaciones, comunicar al camarero el momento de hacer el Check out, para
evitar inconvenientes en las habitaciones.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Lavanderia

DESCRIPCION DEL PUESTO

Realiza el proceso de lavado, secado y planchado de las fundas, sobrefundas,
manteles, ropa de los huéspedes, entre otros.

FUNCIONES

» Lavar las fundas, sobrefundas, manteles, entre otros.
* Realizar el secado.

* Realizar el planchado.

* Procurar el buen estado de las prendas en lavado.

» Verificar el correcto funcionamiento de la maquinaria.
» Realizar reportes diarios de actividades.

» Pedir suministros de aseo para el lavado.

REQUISITOS

Estudios: Secundaria

Edad: 20 a 35 afios.

Experiencia: minimo un afio en cargos similares.

Actitud: ética y profesional, capacidad de liderazgo y criterio definido.

Aptitud:  Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

Recibir la ropa que envia el camarero, realizar su aseo debido al igual que
secado y planchado, reportar a recepcion del servicio que se realizo,
detallando si existen prendas de los huéspedes, revisar las etiquetas en
prendas delicadas, etc. Hacer requerimientos de material a recepcién, estar
pendiente de las maquinas, comunicar cualquier anomalia en ellas a recepcion
0 a gerencia en caso de necesitarlo.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES
Area: Operativa

Hotel Faraon , "
Cargo: Recepcionista

DESCRIPCION DEL PUESTO

Realizar el registro de huéspedes, controlar la asignacion de habitaciones asi
como la entrada y salida de huéspedes (Check in y Check out).

FUNCIONES

* Realizar Check in y Check out de huéspedes del hotel

» Efectuar cambios de habitacion y tarifas.

» Proporcionar informacion del hotel y atender solicitudes del huésped.
* Ingresar informacién de huéspedes al sistema y actualizarla.

» Postear cargos a sus cuentas.

» Cobrar cuentas.

* Realizar facturas.

« Elaborar reportes requeridos por la gerencia.

REQUISITOS

Estudios: Licenciatura en Turismo o afines.

Edad: 20 a 35 afios.

Experiencia: Manejo de sistema hotelero, 1 afio en el area de recepcion o
similar.

Actitud: ética y profesional, capacidad de liderazgo y criterio definido.
Aptitud: Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

El recepcionista es responsable de registrar a las personas que se hospedaran
en el hotel, ya sea de manera individual o en grupo, con reservacion o sin ella,
efectuar los cambios que le soliciten los huéspedes, asi como la informacion y
atenciones especiales que se le demanden, y registrar las entradas y salidas
de los huéspedes del hotel.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Chef

DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un cargo importante dentro de la organizacion ya que es el encargado de
crear alimentos para el consumo de los huéspedes, empleados del hotel. Crea
la receta estandar, los menus de cada dia.

FUNCIONES

» Organizar las comidas del dia segun el menda.

» Servir en porciones adecuadas para cada persona.

» Tener el suficiente cuidado con los elementos de una manera higiénica.

* Prepara ordenada y rapidamente sin dejar de lado el buen sabor los
alimentos de su zona de trabajo.

» Atender las sugerencias de superiores o de clientes.

» Saber los ingredientes y la preparacion de todos los platos del menda.

REQUISITOS

Estudios: Profesional o Tecnélogo en Administracion Turistica y Hotelera,
Chef profesional.

Edad: 27 a 55.

Experiencia: minimo tres aflos en cargos similares.

Actitud: ética y profesional, capacidad de liderazgo y criterio definido.
Aptitud: Solucionar problemas, capacidad de trabajo en grupo.

RESPONSABILIDAD

Manejar al personal de la cocina, participar en los comités de requisicion de
suministros para el hotel, anotas y cumplir con las normas y procedimientos en
materia de seguridad integral, estar pendiente en el tratamiento de los
alimentos que son suministrados por almacén, mantener en orden equipo y
sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia y elaborar informes periédicos
de las actividades realizadas.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Ayudante de Cocina

DESCRIPCION DEL PUESTO

Auxiliar al chef en la preparacion y distribucion de los alimentos, asi como
mantener en orden y limpio todo el equipo de cocina.

FUNCIONES

* Prepara trabajos especiales en la preparacién previa al servicio.

» Prepara anticipada y correctamente la estacion de servicios que le
corresponde.

* Ayuda al chef en la cocina.

» Colabora en la preparacion de alimentos.

» Sirve los platos en porciones adecuadas.

» Esté atento de las calamidades en su zona de trabajo.

» Mantiene la cocina en perfecto orden.

» Realiza sus labores de manera ordenada e higiénica.

» Lava los cubiertos, platos, vasos y demas utensilios sucios.

REQUISITOS

Estudios: Estudiante en Administracién Turistica y Hotelera o afines.

Edad: 20 a 26 afios.

Experiencia: minimo un afio en cargos similares.

Actitud: ética y profesional y criterio definido.

Aptitud:  Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

Encargarse de que los utensilios siempre estén limpios y que no falte nada en
la cocina, anotar y cumplir con las normas y procedimientos en materia de
seguridad integral, estar pendiente en el tratamiento de los alimentos que son
suministrados por almaceén, reportar cualquier anomalia al chef y estar
pendiente de todas las actividades encomendadas por el chef.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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ANALISIS DE FUNCIONES

Hotel Faraon Area: Operativa
Cargo: Mesero

DESCRIPCION DEL PUESTO

Es la persona encargada de atender a los clientes en la cafeteria,
proporcionandoles alimentos, bebidas y asistencia durante la estancia.

FUNCIONES

* Manejar los alimentos para servicio del cliente o huésped, mantener limpias
las mesas, sillas y suelo de la cafeteria.

» Llevar las 6rdenes y peticiones del cliente.

» Llevar el dinero obtenido por las ganancias de los alimentos.

» Proporcionar informacion al cliente sobre los servicios que brinda el hotel.

» Recoger los trastes sucios de la mesa.

» Acomodar los utensilios de las mesas.

» Brindar servicio de llevar y traer 6rdenes de los clientes.

» Limpiar el lugar donde comen los huéspedes.

REQUISITOS

Estudios: Educacién Secundaria o Superior.

Edad: 18 a 25 afios.

Experiencia: minimo un afio en cargos similares.

Actitud: Confiabilidad, actitud positiva, responsabilidad y discrecion..
Aptitud: Solucionar problemas, capacidad de negociacion y Relaciones
Humanas.

RESPONSABILIDAD

Otorgar el servicio de mesero con calidad, informar oportunamente al chef
sobre los requerimientos, colaborar en el mantenimiento de los utensilios que
se utilizan para la preparacion y servicio de alimentos.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012




4.5. Flujograma de procesos.

4.5.1. Flujograma de recepcion.

Grafico # 17
Flujograma de recepcion
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4.5.2. Flujograma de restaurante.

Gréfico # 18
Flujograma de restaurante
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4.5.3. Flujograma de lavanderia

Gréfico # 19
Flujograma de lavanderia.
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4.6.
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Reglamento Interno (Politicas)

Capitulo |

Disposiciones Generales

Articulo 1. El personal administrativo de Hotel Faraon, esta integrado por todas

aguellas personas fisicas que presentan sus servicios de forma personal y

subordinada al Hotel.

Capitulo Il

Derechos y Obligaciones del Hotel

Articulo 2. El Hotel seleccionara y contratara libremente a su personal general,

procurando el mejor desarrollo y servicio hotelero.

Articulo 3. El Hotel tendra que cumplir las siguientes obligaciones:

Evaluar a cada empleado antes de entrar a formar parte del hotel, para
conocer sus habilidades y emplearlo en el departamento correspondiente de
acuerdo a sus conocimientos, luego continuar con capacitaciones continuas
y motivarlos verbalmente por logros alcanzados en su desempefio de lograr
el objetivo colectivo “La satisfaccion del cliente”.

Poner a disposicion de los empleados, salvo estipulaciones en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la
realizacion de las labores.

Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o
enfermedad. Para este efecto, el establecimiento mantendra lo necesario

segun reglamentacion de las autoridades sanitarias.
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D. Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador y sus
creencias y sentimientos.

E. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y respeto.

F. Promover activamente la continua comunicacion entre colaboradores y

jefes.

Capitulo IlI

Derechos y Obligaciones de los trabajadores

Articulo 4. El manual interno de funciones asegura el bienestar humano y la
justicia social del colaborador, como consecuencia el colaborador es protegido

y amparado por este manual.

Articulo 5. En ningun caso los derechos de los trabajadores serén inferiores a

los que concede las normas del hotel, en lo que conduce:

A. Desempeniar las funciones especificas 0 que sean inherentes al puesto que
ocupan y ser consultados para el desempefio de otras funciones o
actividades que estén capacitados para realizar y el Hotel requiera.

B. Disfrutar del descanso y las vacaciones que se les otorguen.

C. Asistir a los cursos de capacitacion que promueva el Hotel cuando sea
designado para ello, dentro de su horario de labores.

D. Recibir de sus superiores el respeto y consideraciéon debido en sus
relaciones de trabajo.

E. Que le sean proporcionados los materiales, herramientas, Utiles y equipos
necesarios para el desempefio de su trabajo.

F. Recibir un aguinaldo.

G. Asistir a las reuniones del personal siempre que se hayan solicitado

previamente.
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Articulo 6. Son obligaciones de los colaboradores:

A. Desempefiar el servicio bajo la direccién del representante del Hotel a quien
esta subordinado en todo lo concerniente al trabajo contratado, desarrollar
las funciones que para sus puestos de trabajo sefiale el presente
reglamento.

B. Ejecutar el trabajo con intensidad y esmero apropiado, cuidado, forma,
tiempo, lugar convenidos, asi como no perturbar el trabajo de los demas.

C. Comunicar al representante del Hotel dentro de su area de adscripcion las
deficiencias que con motivo de su trabajo o en relacién a este advierta, a fin
de evitar dafos y perjuicios a los intereses y vidas de sus comparfieros de
trabajo, o del Hotel.

D. Asistir puntualmente a sus labores, exceptuando los casos justificados.

E. Dar aviso al jefe inmediato, salvo caso fortuito o de fuerza mayor, de las
causas justificadas que le impidan acudir a su trabajo.

F. Restituir al Hotel los materiales no usados y conservar un buen estado el
equipo, instrumentos y utiles que se le hayan dado para el trabajo, no
siendo responsable por el deterioro que origine el uso de estos objetos, ni el
ocasionado por caso fortuito fuerza mayor o mala calidad defectuosa
construccion.

G. Guardar escrupulosamente los secretos técnicos y de realizacion de los
productos a cuya elaboracion concurran directa o indirectamente, o de los
cuales tengan conocimientos por razon del trabajo que desempefian asi
como los asuntos administrativos reservados cuya divulgacion puede
causar perjuicios al Hotel.

H. Cuando por cualquier causa se termine su relacion de trabajo, entregar
previamente a su superior jerarquico, los expedientes, documentos, fondos,
valores o de cuya atencién, administracion o custodia estén a su cuidado de
conformidad con lo que disponga las leyes juridicas aplicables.

I. Comunicar inmediatamente a su superior cuando sufran accidentes de

trabajo o de los que sufran sus comparieros.
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Estar dispuesto para laboral el siguiente turno en caso de que el
colaborador a seguir no asista al punto de trabajo, por alguna razon.

Utilizar el teléfono del Hotel unicamente para asunto laborales, en caso de
necesitar el teléfono para un asunto personal, recurrir a su inmediato mayor
en jerarquia.

Mantener la puerta cerrada durante el dia, no permitir la entrada a personas
desconocidas.

Trabajar a puerta cerrada en el turno de la noche a partir de las 11pm.

La limpieza del estacionamiento se realizara cada fin de semana.

No se lavaran los carros en el estacionamiento, bajo ningdn motivo.

Se mantendra con candado la puerta de la azotea al igual que cada
habitacién del Hotel.

Las mascotas no pueden merodear las instalaciones si no poseen su

respectiva cadena.

Capitulo IV

Horarios de trabajo

Articulo 7. Para los efectos del presente reglamento, se entiende por jornada

de trabajo diario que el empleado esta a disposicion del Hotel para prestar su

servicio.

Articulo 8. La jornada de trabajo dentro del Hotel es diurna, vespertina y

nocturna.

Articulo 9. La jornada diurna estd comprendida entre las 7:00 am y las 3:00

pm.

Articulo 10. La jornada vespertina esta comprendida entre las 3:00 pm y las
11:00 pm.
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Articulo 11. La jornada nocturna esta comprendida entre las 11:00 pm y las
7:00 am.

Articulo 12. Los trabajadores prestaran sus servicios de lunes a domingo en
horarios ya establecida, cuando las caracteristicas del servicio asi lo
determinen, el Hotel y el colaborador acordaran en forma transitoria o

definitiva, cualquier otro horario que cubran las necesidades del servicio.

Articulo 13. Los colaboradores registraran también su hora de salida y esta no

podra ser antes de la hora que concluya su jornada.

Capitulo V
Sueldos.
Articulo 14. A todo trabajo igual, desempefiado en puesto, jornada y

condiciones de eficiencia también iguales, correspondera un sueldo igual, que

no podra ser reducido ni modificado por razones de edad o sexo.

Articulo 15. El sueldo se pagara mensualmente o0 quincenal al éarea

administrativa y el sueldo en forma mensual a los obrero.

Articulo 16. Si la fecha coincide con fin de semana o dia festivo, se pagara

igual.

Articulo 17. Los colaboradores solo podran pedir anticipos hasta de la mitad del

sueldo, en el transcurso del mes.

Articulo 18. Solo podran hacerse retenciones, descuentos o deducciones del

salario de los trabajadores en los siguientes casos:
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A. Cuando el empleado contraiga deudas con el Hotel por cualquier concepto.
B. Para cubrir las cantidades que por error hayan sido pagadas en exceso.

C. Por concepto del impuesto sobre el producto del trabajo.

D. Para cubrir cualquier aportaciéon que el empleado, voluntariamente y por

escrito acceda realizar a favor de terceros o en casos judiciales.

Capitulo VI

Sanciones del Personal.

Articulo 23. Las sanciones que a continuacion se detallan, seran aplicadas en
los casos en que el personal incumpla el reglamento del Hotel, iran en el orden

establecido de acuerdo a cada llamada de atencion.

A. A la primera llamada de atencion se le hara una amonestacion verbal.
B. A la segunda llamada de atencion se le hara una amonestacion escrita.
C. Al tercer llamado de atencion se le solicitara un visto bueno por parte de la

inspectoria de trabajo.
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4.7. FODA.

Cuadro N° 17

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012



Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado por:

Oswaldo J. Banegas C. /2012

Cuadro N° 18
CAP- 4.7 (Calificacion Matriz FODA)
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Cuadro N° 19
CAP- 4.7 (Escenarios de Analisis de la Matriz FODA)

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. /2012
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4.8. Objetivos Estratégicos.
Cuadro N° 20
CAP- 4.8 (Objetivos Estratégicos.)
N° | Objetivos Metas Estrategias Politicas

Establecer una cultura
empresarial con la que
se identifiquen todos Ig
miembros de la

1. Contar con el 100% del
personal identificado y
comprometido con la
cultura empresarial de
Hotel Faraon.

1. Realizacién de mision, vision y valores
corporativos en cuadros visibles al personal de
empresa.

1. El personal debera conoce
de la cultura organizacional de
la empresa para la realizaci6
de su trabajo.

-

=}

empresa.
(D1;D6;02;04)

2. Comprometer al person
a alcanzar los objetivos y
metas de la empresa en u
100%.

2. Incentivar el cumplimiento de metas y objetiy
organizacionales mediante el reconocimiento &
empleado del mes.

2. El personal debera mostrar
un compromiso ideal con la
cultura empresarial y con su
trabajo para ser reconocido.

Mejorar el nivel de
conocimientos del
talento humano.
(D5;01;02;03)

1. Alcanzar el 80% del
personal con un perfil

1. Participar periédicamente de las capacitacio
gue ofrece el personal directivo de la empresa.

1. El personal debera mostrar
un compromiso ideal con los
programas de capacitacion.

acorde a las funciones qu
desempenfian.

2. Participar de los programas de capacitaciong
gue ofrece la "CAPTUR" o0 alguna otra empres:

2. El personal debera ser
participe de los programas d¢
capacitacion previa
convocatoria.

1%

Implementar un
programa de motivacid
dirigido al personal de
la empresa.
(D6;D3;04:05)

1. Motivar el 100% del

1. Permitir que el personal participe en el apdet
ideas para el mejoramiento administrativo y
funcional deHotel Faraon.

1. Realizacién de reuniones
periddicas con todo el

personal, a fin de conocer sus
ideas.

personal.

2. Festejar los dias claves para el personal
empresa.

2. Realizacién de un
cronograma de festejos de ta
manera que no sea de mayor
incidencia para la empresa.
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Mejorar los procesos
administrativos y de
control de personal.
(F2;F7;F8;04)

1. Mejorar en un 100% la

1. Implementar el manual de
funciones propuesto por esta
planificacion.

1. Poner en practica los manua
de funciones entregados al
personal de acuerdo al cargo q
desempefie.

es

eficiencia de los procesos d
la empresa.

2. Implementar el reglamento intert
propuesto en esta planificacion.

2. Todo el personal esta obligadio
a cumplir con las politicas
establecidas por la empresa.

2. Mejorar el control del

3. Disefiar hojas de control de
permisos para el personal.

3. Todo el personal estara
obligado a llenar las hojas de
permisos y fechas de
recuperacion de tiempo.

personal en un 100%.

4. Implementar un sistema de cont
de entrada y salida de personal.

4. Todo el personal debera
registrar su hora de entrada y de
salida de la empresa.

Incrementar equipos de
Gltima tecnologia.
(F2;F5;F6;F7;A1;A5)
(A1;A5;D3)

1. Actualizar el sistema informatico
en el departamento de Recepcion.

1. El personal deberd manejar a la
perfeccion el programa
informatico.

1. Mejorar en un 100% la
eficiencia del personal en su
labores.

2. Adquisicion de planchas
industriales.

2. Conocer del funcionamiento y
mantenimiento de la plancha
industrial.

3. Adquisicion de lavavajillas para ¢
departamento de Cocina.

3. Conocer del funcionamiento y
mantenimiento de la plancha
industrial.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por:

Oswaldo J. Banegas C. /2012
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4.9. Presupuesto.

A continuacion se explica como se llevara a cabo las estrategias establecidas

para el logro de cada objetivo estratégico.

4.9.1. Objetivo N°1.- Establecer una cultura empres arial con la que se
identifiquen todos los miembros de la empresa.

Se la realizara en el mes de Enero del 2013.

4.9.1.1. Estrategia N°.- Realizacion de mision, vi sién y valores
corporativos en cuadros visibles al personal de la empresa.

Hotel Faraon debera aplicar la misién, vision y valores corporativos propuestos
en esta planificacion estratégica creando asi un mayor compromiso de parte de
los miembros de la empresa y que estos se sientan comprometidos con el

cumplimiento de los mismos y por ende los objetivos que se ha planteado.

Cuadro N° 21
CAP- 4.9.1.1. (Gastos por Elaboracién de Cuadros).

Impresion de 1,00 x 1,20 vinil sobre PVC para:
1 35 S 35,00
Misidn, Visidn y Valores Corporativos.

Sub. Total | $ 35,00

IVA12%| S 4,20
Total a
S 39,20
Pagar

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.



72

Estos cuadros se colocaran en recepcion y en la oficina de Gerencia. Con la
finalidad de que todo el personal y los clientes puedan familiarizarse con la

empresa.

4.9.1.2. Estrategia N2.- Incentivar el cumplimient o de metas y objetivos
organizacionales mediante el reconocimiento al empl eado.

De forma semestral la empresa incentivara el cumplimiento de objetivos
mediante reconocimiento al colaborador que consiga cumplir las metas y
objetivos organizacionales; para el merecimiento de dicho reconocimiento se
deberd hacer informes mensuales para verificar el cumplimiento de los

objetivos.

Cuadro N° 22
CAP- 4.9.1.2. (Gastos por Elaboracion de Afiche M.E.)

Impresion de fotos de los colaboradores (10
1 personas) y cuadro de mejor empleado de 1,50 x 1,20 42,86 S 42,86

en vidrio con marco dorado.

Sub. Total | $ 42,86
IVA12%| S 5,14
Total a
S 48,00
Pagar

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

Este cuadro se ubicaréa en el lobby de recepcion.

4.9.2. Objetivo N2.- Mejorar el nivel de conocimie  nto del talento humano.

Se la realizara en el transcurso del afio 2013.
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4.9.2.1. Estrategia N°1.- Participar periédicamente de las capacitaciones
que ofrece el personal directivo de la empresa.

El personal directivo de Hotel Faraon se compromete a capacitar
periddicamente a sus colaboradores, definiendo fechas para estas
capacitaciones, se puede capacitar mensualmente o trimestralmente,
dependiendo de la parte directiva de la empresa. Estas capacitaciones se

efectuaran en las instalaciones de la empresa.

4.9.2.2. Estrategia N2.- Participar de los program  as de capacitacion que
ofrece la CAPTUR o alguna otra empresa.

Hotel Faraon se encuentra afiliado a la CAPTUR Santo Domingo de los
Tsachilas, por ende las capacitaciones en muchas de las ocasiones son
gratuitas, aunque dependiendo del tiempo y el tema de la capacitacion es el
valor; otra entidad que presta este servicio de capacitaciones gratuitas por

afiliacién es la Camara de Turismo.

Cuadro N° 23
CAP- 4.9.2.2. (Costo de Afiliacion Camara de Comercio)

Persona

Natural S 40,00 S 10,00 S 50,00
Persona

Juridica S 60,00 S 20,00 S 80,00
Entidades $ 80,00 $ 60,00 $ 130,00
Financieras

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.
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4.9.3. Objetivo N3.- Implementar un programa de mo tivacién dirigido al

personal de la empresa.

Se lo realizara en el transcurso del afio 2013.

4.9.3.1. Estrategia N°L.- Permitir que el personal  participe en el aporte de
iIdeas para el mejoramiento administrativo y funcion al de Hotel

Faraon.

4.9.3.2. Estrategia N2.- Festejar los dias claves para el personal de la
empresa. Se festejaran los dias claves como dia del  trabajador,

cumpleafos de algun colaborador de la empresay Nav  idad.

Cuadro N° 24
CAP-4.9.3.2. (Gasto Festejo Personal (Tortas Cumpleaios)).

Tortas Selva Negra.... S 19,65 S 235,80
Sub.Total| S 235,80

IVA12%| § 28,30

TotalaPagar| S 264,10

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

Cuadro N° 25

CAP- 4.9.3.2. (Gasto Festejo Personal Dia del Trabajador).

2 Tortas Selva Negra.... S 19,65 S 39,30
Sub. Total| S 39,30

IVA12%| S 4,72

Total a Pagar| S 44,02

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

Estas tortas las consiguen en el Supermaxi.
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Cuadro N° 26
CAP-4.9.3.2. (Gasto Festejo Personal (Navidad)).

1 Chancho (Almuerzo Navidefio) S 250,00 S 250,00
10 8 Colas de 3lts. Y 2 botellones de agua S 2,10 | S 21,00
10 Canastas Navidefias S 25,00 S 250,00
2 Tortas Selva Negra.... S 19,65 S 39,30
Sub. Total| S 560,30

IVA12%| S 67,24

TotalaPagar| $ 627,54

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

Dependiendo la temporada estos precios pueden tender a variar.

4.9.4. Objetivo N4.- Mejorar los procesos administ  rativos y de control de
la empresa.

Este objetivo se lo llevara a cabo en el mes de Enero conjuntamente con el
objetivo N.-1 y se lo concluira en su totalidad para Febrero.

4.9.4.1. Estrategia N°L.- Implementar el manual de  funciones propuesta
por esta planificacion.

Hotel Faraon para el mejoramiento de los procesos administrativos y de control
de personal debera implementar el manual de funciones establecido en esta
planificacion estratégica para lo cual se les debera entregar a los colaboradores
copias de dichos manuales de funciones los cuales no se establece el precio

de copia porgue se lo realizara dentro de la empresa.



76

4.9.4.2. Estrategia N2.- Implementar el reglamento interno propuesto
por esta planificacion.

Hotel Faraon para el mejoramiento de los procesos administrativos y de control
de personal debera implementar el reglamento interno establecido en esta
planificacion estratégica para lo cual se les debera entregar a los colaboradores
copias de dicho reglamento el cual no se establece el precio de copia porque

se lo realizara dentro de la empresa.

4.9.4.3. Estrategia N3G.- Disefiar hojas de control de permisos para el
personal.

Hotel Faraon implementara un formato de solicitudes de permiso para que los
colaboradores de la empresa puedan acceder a permisos de ausentismo o de
salida cuando sea necesario para el colaborador siempre y cuando estén
debidamente justificadas su ausencia o salida a las horas de trabajo de la

empresa.

De igual manera el miembro de la empresa que haga una solicitud de permiso
tendra que llenar un formato de las fechas de recuperacion de tiempo

incluyendo las horas a recuperar.

Los formatos de solicitud de permisos se los realizara en libretines.
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Cuadro N°27
CAP- 4.9.4.3. (Gasto por hojas de control de permisos para el personal).

. . s $
1 Talonarios formato normal con copia 8,00 8,00
$
Sub. Total 8,00
IVA 12% >
0,96
Total a S
Pagar 8,96

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

Estos talonarios se los elaboraran en la misma empresa que elabora las
facturas y retenciones para el Hotel.

Cuadro N° 28
CAP- 4.9.4.3. (Solicitud de Permiso).

SOLICITUD DE PERMISO
Nombre del Empleado: Fecha:
MOTIVOS:
Accidentes de trabajo ] Capacitacion []
Accidente fuera del trabajo ] Calamidad Domestica ]
Enfermedad no profesional ] Otros motivos []
DIAS: HORAS:
Desde: . Desde:
Hasta: . Hasta:
Total dias; . Total Horas:
TIEMPO DE PERMISO:
Recuperacién de tiempo ] Descuento a Rol []
Cargo a vacaciones ] Permiso Justificado L]
Autorizado:
Firma del Empleado Gerente General

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.
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Cuadro N° 29
CAP- 4.9.4.3. (Parte de abajo del talonario).

FECHA DE RECUPERACION DE TIEMPO

Fecha de Permiso:

TOTAL HORAS

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012.

4.9.4.4. Estrategia N4.- Incrementar un sistema de  control de entrada y
salida del personal.

Con la finalidad de realizar un mejor control de los horarios de ingreso y salida
del personal asi como la asistencia, la empresa implementara un reloj
biométrico de personal, para el registro de la entrada, salida y asistencia de

cada uno de los miembros de la empresa.

Para lo cual se destinara un espacio en el area de Recepcion para la

colocacion del registrador de huellas digitales

Cuadro N°30
CAP- 4.9.4.4. (Costo de Reloj Biométrico). (Anexo #7)

Lector Biométrico 464,29 | S
Sub. Total| S 464,29
IVA12%| S 55,71
Totalapagar | S 520,00

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012
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4.9.5. Objetivo N5.- Incrementar equipos de Ultima  tecnologia.

Este Objetivo se lo realizara en el mes de Febrero, se puede extender hasta el

mes de Abrir, hasta conseguir todos los implementos necesarios.

4.9.5.1. Estrategia N°.- Actualizar el sistema inf ormatico en el
departamento de Recepcion.

Se implementara un sistema informatico de mejor calidad, moderno, en el cual
le permita al colaborador de dicha éarea realizar mejor su trabajo, esta
herramienta sera instalada por la empresa a la cual se le va a adquirir este
sistema informatico. En este punto se cotizara dos programas uno para la

recepcion y otro para efectuar la agilizacion en el area de cafeteria.

Cuadro N° 31
CAP- 4.9.5.1. (Costo de Sistemas Informaticos). (Anexos # 7-A)

1 Sistema Informatico de Cafeteria S 625,00 $§ 625,00
1 Sistema Informatico de Recepcion S 1.339,29 | S 1.339,29
Sub. Total| S 1.964,29

IVA12%| S 235,71

Total aPagar| S 2.200,00

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012
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4.9.5.2. Estrategia N2.- Adquisicion de planchasi  ndustriales.

Con la finalidad de realizar un mejor trabajo en el Departamento de Lavanderia,
se implementaran planchas mucho mas grandes que agilitaran el planchado y

ahorraran luz.

Cuadro N° 32
CAP-4.9.5.2. (Costo de Plancha Industrial)

1 Plancha Industrial S 500,00 | § 500,00

Sub. Total| § 500,00
IVA 12%

W

60,00

TotalaPagar| S 560,00

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012

4.9.5.3. Estrategia N3G.- Adquisicion de lavavajill  as para el departamento
de Cocina.

Cuadro N° 213
CAP- 4.9.5.3. (Costo Lavavaijillas).

1 Lavavajillas S 300,00 $§ 300,00

Sub. Total| $ 300,00
IVA 12% 36,00

wn

TotalaPagar| S 336,00

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Oswaldo J. Banegas C. / 2012

Este equipo se lo puede adquirir en cualquier almacén de venta de linea

blanca, sea para el hogar o industrial.
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4.9.6. Presupuesto consolidado:

Objetivo N°..- Establecer una cultura empresarial ¢ on la que se

identifiquen todos los miembros de la empresa.

Estrategia N°L.- Realizacion de mision, vision y va lores corporativos en cuadros

visibles al personal de la empresa.

» Gastos por Elaboracion de cuadros $39.20

Estrategia N2.- Incentivar el cumplimiento de metas Yy objetivos

organizacionales mediante el reconocimiento al empleado.

» Gastos por Elaboracion de afiches. $48.00

Objetivo N2.- Mejorar el nivel de conocimiento del talento humano.

Estrategia N?2.- Participar de los programas de cap acitaciéon que ofrece la

CAPTUR o alguna otra empresa.

» Persona juridica Inscripcion mas valor mensual $50.00
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Objetivo N9G.- Implementar un programa de motivacié n dirigido al
personal de la empresa.

Estrategia N2.- Festejar los dias claves para el p ersonal de la empresa. Se
festejaran los dias claves como dia del trabajador, cumpleafios de algun

colaborador de la empresa y Navidad.

» Gasto festejo personal (tortas y cumpleafios) $264.10

» Gasto festejo personal Dia el Trabajador. $ 44.02

> Gasto Festejo Personal (Navidad) $627.54
Objetivo N%4.- Mejorar los procesos administrativos y de control de la
empresa.

Estrategia N3.- Disefiar hojas de control de permis os para el personal.

» Gasto por hojas de control de permisos para el personal $ 8.96

Estrategia N4.- Incrementar un sistema de control de entrada y salida del

personal.

> Costo de Reloj Biométrico $520.00

Objetivo N5.- Incrementar equipos de ultima tecnol ogia.

Estrategia N°L.- Actualizar el sistema informético en el departamento de
Recepcion

» Costo de Sistema Informéaticos $2200.00
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Estrategia N2.- Adquisicion de planchas industrial es.

» Costo de Plancha Industrial $ 560.00

Estrategia N3.- Adquisicion de lavavajillas para e | departamento de Cocina.

> Costo Lavavajillas $ 336.00

TOTAL DEL PRESUPUESTO $ 4697.82

4.10. Errores a evitar en la Planificacion Estratég ica.

En esta investigacion se sabe que se maneja cierto margen de error, uno de
esos es al momento de obtener la informacion, se debe tener presente que
tienen errores que evitar en esta Planificacién Estratégica, uno de estos es no
dejar de lado la fase de analisis riguroso, es decir no perder de vista el proceso
de desarrollo del plan, tener presente que no podran en un dia construir la
estrategia, no dejarlos llevar de omitir la relacién entre planificacion y ejecucion,
muchas veces se deja de lado esta parte, se cree que solo planificando ya se
tendra la solucion a los problemas y se olvidan de ejecutar esta planificacion
para poder ver los resultados previstos. No se debe olvidar un error muy
importante a evitar en la planificacion estratégica, no tienen que huir de las
reuniones de revision de las estrategias, para asi poderle dar el seguimiento

necesario al plan.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones.

» La creacion y gestion de una cultura empresarial (mision, vision, valores
corporativos y las politicas) que permitira al personal de Hotel Faraon

identificarse con su razon de ser y las expectativas que tiene como empresa.

» El mejoramiento de los conocimientos del talento humano se lo lograra
participando de capacitaciones de otras empresas y de las capacitaciones
brindadas por gerencia, las cuales ayudaran a transferir los conocimientos al

personal y de esta manera mejorar productivamente dentro de la empresa.

» Hotel Faraon al no cumplir con una planificacion estratégica no ha podido
lograr con los objetivos y metas deseados y ha dado lugar a la toma de
decisiones ineficientes y empiricas la cual ha llevado al Hotel Faraon a
detener su crecimiento en cada una de las actividades de la gestidn

empresarial.

» La motivacion al personal tendra mucho que ver con la productividad.

» Se implementard un control de personal para disminuir los atrasos, el
ausentismo laboral y sobre todo controlar el cumplimiento de las actividades

designadas en cada area.

» La falta de una estructura organizacional enmarcada a definir niveles de
autoridad, funciones y obligaciones; ha provocado que en Hotel Faraon no
exista un marco referencial que norme el comportamiento y la ejecucion de las

tareas de todo el personal.
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» La implementacion de manuales de funciones para el personal ayudara a
enmarcar las tareas asignadas a cada cargo, se tendra en cuenta que perfil se

necesita para cada area y que tiene que hacer en cada area.
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5.2. Recomendaciones.

» Difundir y llevar a cabo la propuesta de planificacion estratégica para motivar
y hacerles participes de las decisiones de Hotel Faraon en beneficio de la

misma.

» Afiliarse a la CACTUR y a la Camara de Comercio de Santo Domingo para
poder acceder a los beneficios que brindan estas instituciones y poder
capacitar a todo el personal de Hotel Faraon y mejorar las actividades dentro

de la empresa.

» Aplicar la estructura organizacional propuesta a Hotel Faraon ya que se

determinan diferentes departamentos para mejorar la productividad.

» Permitir la participacion del personal en la toma de decisiones importantes
ya que esto motivara positivamente dentro de la empresa y se logrard un mayor

compromiso dentro de la misma.

» Aplicar una frecuencia de capacitacion al personal del Hotel Faraon de

cada 2 meses.

» Realizar el programa para el manejo administrativo del Hotel en base a las
necesidades del area de: Habitaciones y Pisos, Lavanderia, Recepcion, Cocina

y Cafeteria a la estructura y funcionamiento de cada una de las areas.
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Anexo #1

Encuesta dirigida al Personal de

Hotel Faraon
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
Facultad de Ciencias Economicas y Negocios
Campus Santo Domingo

Encuesta dirigida al Personal déHotel Faraon.

Objetivo: Mejorar la gestion administrativa ¢hotel Faraon.

1. ¢Conoce los objetivos y metas que desea alcankatel Faraon?

si [ ]
No [ ]

2. ¢Existe una comunicacién efectiva entre el propietis de la empresa y sus
empleados?

si [_]
No [ ]

3. ¢Estan definidas las funciones y responsabilidad&sborales?

si [
No [ ]

4. ¢Cuenta la empresa con un reglamento interno pard emanejo del
personal?

No [ ]

5. ¢Alguna vez ha recibido una capacitacion para el nf@amiento de su
desempeiio?
si []
No [ ]



6. ¢Recibe algun tipo de incentivo por parte de la emnpsa?

si []
No [ ]

¢, Cuales?

7. ¢En que deberia mejoraHotel Faraon?

Infraestructura [
Administracion [__]
Equipos 1]
Capacitaciones 1]
Otros [ ]

93



94

Anexo # 2

Encuesta dirigida al Gerente Propietario

de Hotel Faraon.



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
Facultad de Ciencias Economicas y Negocios
Campus Santo Domingo

Encuesta dirigida al Gerente Propietario deHotel Faraon.

Objetivo: Mejorar la gestion administrativa ¢hotel Faraon.

1. ¢En qué departamento se presentan los mayores inc@mientes?

RRHH Econdmicos

Técnicos
Lavanderia 1] [ ]
Recepcion [ ] [ ]
Habitaciones y Pisos [ ] [ ]
Restaurante [ 1] [ 1]
Cocina [ ] [ ]

2. ¢Usted ha utilizado manuales de funciones para smpresa?

si []
No [ ]

3. ¢El personal deHotel Faraon ha sido capacitado?

si [ ]
No [ ]

¢,Con gue frecuencia?

95

N

4. ¢Hotel Faraon cuenta con personal calificado dentro de cada area

si [
No [ ]
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5. ¢Laempresa cuenta con una Organigrama Estructural?

si [ ]
No [ ]

6. ¢La empresa realiza Planificacion estratégica?

si []
No [_]

7. ¢Hotel Faraon cuenta con una cultura empresarial con la cual se

identifiquen sus colaboradores?

si [ ]
No |
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Registro de Huespedes (No. 0000473 )

HOTEL FARAON

Nombre: No. de personas:

Name: Pax Numbre:
Cédula/Pasaporte: Teléfono: Nacionalidad:

Passport Number: Phone: Nacionality:

Estado Civil: Profesion: Procedencia:

(Civil) Status: Profession: Coming - From:
Fecha de Ingreso: Fecha de Salida: . ‘Hora: .

Check In: Check Out: Hour:
Placa vehiculo: HabitacionNo. _ Firma:
Room: Signature:

Hora de salida del hotel (Check out): 12h00
NOTA: El hotel no se hara responsable por objetos de valor o dinero que no hayan sido entregados a recepcion:
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HOTEL FARAON

Via Chone y Juan Montalvo * Telfs.: (022) 3700 900 - 3705 720 - 3705 722
Fax.(022) 3705 724 + Santo Domingo - Ecuador

Lista de pasajeros llegados el de de 20

NOMBRES YAPELLIDOS E\\;IT CEDULAIDENTIDAD | NACIONALIDAD | OBSERVACIONES | HORA FIRMA

§ Blocks Papel normal, crigingly 2 coplas verde y celeste
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Anexo #5

COMANDA
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% \ .
HOTEL FARAON

Mesa No.

Fecha:

Comanda Restaurante
(‘No. 0000473 )

Firma
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Anexo #6

SERVICIO LAVANDERIA
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HOTEL FARAON

Servicio de Lavanderia ( No. 0000473 )

CANT.

PRENDA

OBSERVACIONES

NOTA: El hotel no se hace responsable por dafos en
prendas no especificadas en observaciones.

Firma
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Anexo #/

PROFORMAS
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3ap Sistemas
INGENIERIA DE SISTEMAS, COMPUTACION E INFORMATICA
Dir: AV. QUITO 878 Y SAN MIGUEL
Telf: 02-2752526 - Cel: 09-8747199

Cotizacion

001-001-000000170

ﬂ webmaster@3apsistemas.com .
SANTO DOMINGO RUC: 1711818185007
ombre: ALFONSO BANEGAS BELTRAN - Fecha: 24-may-2012
uc: 1704315975001 Telf: 02-3700900
ireccion: VIA CHONE Y JUAN MONTALVO Atendido: ff10
adigo: Cantidad: Descripcion: V. Unit: Total:
0030633 1.00 LECTOR BIOMETRICO ANVIZ D200 . 464 2857 464.29

£l

SON: SubTotal: 464.29
Descuento: 0.00
Parcial: 464.29
IVA 0%: 0.00
Base 12%: 464 .29
IVA 12%: 56 77
Total: $ 520.00

Recibido
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3ap Sistemas
INGENIERIA DE SISTEMAS, COMPUTACION E INFORMATICA . .
Dir: AV, QUITO 878 Y SAN MIGUEL Cotizacion
Telf: 02-2752526 - Cel: 09-8747199 T ——

{ ‘webmaster@3apsistemas. com .
%SANTO DOMINGO RUC: 171181818500

ombre: ALFONSO BANEGAS BELTRAN Fecha: 24-may-2012
uc: 1704315975001 Telf: 02-3700900
ireccion: VIA CHONE Y JUAN MONTALVO Atendido: 10
adigo: Cantidad: Descripcion: V. Unit: Total:
W002 1.00 SISTEMA 3AP HOTSYS ¥ . 625.0000 625.00
0019925 1.00 SISTEMA 3AP FACTIN v. ESTANDAR 1339.2856 1,339:29
SON:  DOS MIL DOSCIENTOSG:gqn 00/100 SubTotal: 1,964.29
2 Descuento: 0.00
Parcial: 1,964,29
IVA 0%: 0.00
Base 12%: 1,964.29
IVA 12%: 235.71

Recibido Torad: $ 2,200.00




