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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente en las empresas, los profesionales encargados de la administracion en
conjunto con la gerencia tienen la gran necesidad de mejorar y optimizar sus procesos
administrativos, por lo que se han mantenido en la constante busqueda de cambios
superiores que les permitan obtener mayor rentabilidad y calidad en sus productos y
servicios, por lo mismo es de vital importancia mantener estrategias claves dentro de
la estructura organizacional para alcanzar el desarrollo organizacional, asegurando el
posicionamiento de la marca de sus productos o servicios dentro del mercado en el que

opera.

En el presente trabajo de investigacion se pretende dar a conocer la importancia del
proceso administrativo en la operatividad de la empresa Hotel Emperador Hotelemp
S.A., analizando varios aspectos claves como la incidencia del control en la evaluacion
del desempefio laboral, la influencia de la estructura organizacional en la segregacion

de funciones y el efecto de la motivacion en el desempefio laboral.

Se elabor6 una encuesta como instrumento de recoleccién de informacion, misma que
fue aplicada a 26 de los colaboradores de la empresa, entre personal administrativo y
operativo, se realizo la validacion de este mediante la Alpha de Cronbach, pues nos
permite analizar y correlacionar entre las respuestas dadas, adicional se realizo un

andlisis descriptivo con sus graficos respectivos.

Se identifico la aplicacion de los procesos administrativos y cémo influyen en la
operatividad de la empresa, dando lugar al planteamiento de un modelo de gestion de
procesos que permita obtener mejores resultados que se vean reflejados en el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, PROCESOS ADMINISTRATIVOS,
PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION, CONTROL, EFICIENCIA
OPERACIONAL, INVESTIGACION, HOTEL EMPERADOR HOTELEMP S.A.



ABSTRACT

Currently in companies, the professionals in charge of administration in conjunction
with management have a great need to improve and optimize their administrative
processes, so they have been in constant search of superior changes that allow them to
obtain greater profitability and quality in its products and services, therefore it is vitally
important to maintain key strategies within the organizational structure to achieve
organizational development, ensuring the positioning of the brand of its products or

services within the market in which it operates.

In this research work, it's intended to show the importance of the administrative
process in the operation of the company Hotel Emperador Hotelemp SA, analyzing
several key aspects such as the incidence of control in the evaluation of work
performance, the influence of the organizational structure in segregation of duties and

the effect of motivation on job performance.

A survey developed as an information collection instrument, which applied to 26 of
the company's collaborators, between administrative and operational personnel, it
validated using Cronbach's Alpha, since it allows us to analyze and correlate between
the Answers given, and additional descriptive analysis performed with their respective

graphs.

The application of administrative processes and how they influence the operation of
the company identified, giving rise to the approach of a process management model
that allows obtaining better results that are reflected in the fulfillment of the objectives

of the company.

KEYWORDS: ADMINISTRATIVE PROCESSES, PLANNING,
ORGANIZATION, DIRECTION, CONTROL, OPERATIONAL EFFICIENCY,
RESEARCH.
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CAPITULO I. - MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes investigativos

1.1.1 Analisis del problema

Realizar una descripcion detallada y exhaustiva de los autores que han aportado en
administracion consistiria de una extensa y complicada elaboracion; sin embargo, es

necesario resaltar los aportes mas significativos y representativos.

El comienzo del proceso administrativo se da al mismo tiempo con el inicio del hombre
inteligente, variando su intensidad de acuerdo a su etapa y sobre todo en funcion de
los elementos disponibles; como tal se encuentran vestigios en Egipto, China, Grecia,
Roma y demas pueblos de la antigliedad, asi como en las comunidades indigenas de
América, aun cuando, en todas las civilizaciones mencionadas se confunden con el
gobierno y la religion, debido a la trascendencia de ambas y a la relativa importancia

de los negocios comerciales e industriales (Flores 2015).

De acuerdo al antecedente Administrativo, décadas atrds el hombre ha venido
surgiendo con muchas necesidades en cuanto en el ambiente empresarial, pues con las
diferentes falencias que se han venido presentando, se ha contribuido con multiples
ideas que brinden una solucion y respuestas a inquietudes, esto enmarcado a la
situacion que la empresa HOTELEMP S.A. ha venido enfrentando, con una gran
necesidad de realizar un trabajo correcto por parte del personal operativo y
administrativo, mediante la correcta aplicacion de cada una de las etapas o fases del

proceso administrativo.

El proceso administrativo segun Koontz, Weihrich y Cannice consiste en cinco etapas
que son planeacion, organizacion, integracion de personal, direccion y control”. El
proceso administrativo recoge los conocimientos necesarios para que sean aplicados y

relacionados en la diferentes actividades que influyen en la empresa (Barrera 2018).

El proceso administrativo es la determinacién del conjunto de pasos a seguir para el
cumplimiento de los objetivos, todo esto basado en una investigacién y con la

elaboracion de un plan detallado de acciones a realizar, es decir “es el conjunto de



etapas o fases sucesivas a través de las cuales de efectlia la administracion, que se

clasifican en:

a) Planeacion, que se refiere a la determinacion de escenarios futuros y del
rumbo hacia donde se dirige la empresa.

b) Organizacion, consiste en el disefio y la estructuracion de procesos, funciones
y responsabilidades.

c) Direccidn, es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo
mediante la conduccion y la orientacion del factor humano y el ejercicio del
liderazgo.

d) Control, es la fase del proceso administrativo, a través de la cual se establece

estandares para la evaluacion de los resultados obtenidos” (Flores 2015).

Newman, W. Y Warrean, E en su obra “Administracion Dinamica”. Indica que
Proceso Administrativo, es una serie de acciones importantes y vitales, que son una
tarea interna de la administracion de una empresa o institucion; y que, desarrollados
de manera correcta y equilibrada, se lograra alcanzar el objetivo trazado que es
optimizar utilidades y minimizar costos; ya sea en la elaboraciéon de un articulo o
brindando un servicio satisfactorio. Dentro de este proceso se menciona que las
acciones ya mencionadas, anteriormente no serian exitosas sin la intervencion de los
recursos de la misma empresa que son financieros, materiales, humanos y técnicos
(Osorio 2014).

A pesar de haber logrado posicionarse como uno de los mejores hoteles en cuanto
infraestructura y hospitalidad de la ciudad, Hotel Emperador Hotelemp S.A., ha
dejado de lado situaciones muy importantes dentro de las &reas operativas y
administrativas, en este caso el proceso administrativo de la empresa es deficiente y
afecta de manera significativa a su operatividad, lo cual se ve reflejado en el sin
ndmero de inconvenientes que ha venido presentando y que aquejan interna y

externamente a la empresa.

La estructura organizacional inadecuada y que directamente afecta a la operatividad
de la empresa se ve reflejada en la confusion en la segregacion de funciones. “La
Estructura Organizacional comprende el sistema formal de las relaciones laborales,

para la division e integracion de las tareas a desarrollarse en la empresa. La division



de tareas permite establecer quien debera hacer cada cosa, mientras que, por medio de
la integracion de las tareas, se implanta la forma en que deben combinarse los

esfuerzos, para lograr lo planeado (Lopez 2013).

El no contar con procesos definidos en un departamento, conduce a tener problemas
entre el personal, pues no tienen definida sus funciones, esto puede conllevar a cometer
errores perjudiciales dentro de la empresa. EI no sistematizar métodos ocasiona
pérdidas de tiempo importantes en la comercializacion del producto, implicando asi

malestar entre los clientes, creando una mala imagen a la empresa (Reyes 2015).

Ante este panorama es evidente la importancia de seguir un proceso para la realizacion
de actividades por parte del personal operativo y administrativo dentro de cada area de
trabajo de la empresa. Entre los problemas mas visibles dentro de las empresas para el
correcto funcionamiento, es la no ejecucion de las etapas del proceso administrativo,
ya que esto afecta gravemente a la productividad, rendimiento y desempefio de la
empresa, por lo que es de vital importancia realizar un analisis de las actividades
diarias que realiza el personal, tomando en cuenta que se debe realizar un adecuado y
correcto manejo de los objetivos fijados, la planificacion, la organizacion de los

recursos que se posee, direccion y control en los resultados.

1.1.2 Marco referencial

Los procesos administrativos de una empresa se distinguen en tres fases especificas
que empieza con la estructural en la que se evidencia su finalidad y la forma como
conseguirlo; la fase operativa que es la ejecucion de actividades para conseguir lo
planteado en la etapa inicial y la etapa de control en donde se evaltan los resultados
obtenidos en la empresa. Este conjunto de fases se respalda en cuatro etapas, dos en la
parte estructural o mecanica que es la planeacion y organizacion; y los dos restantes

se relacionan a la parte operativa que es la de direccion y de control (Barahona 2017).

Segun, (Osorio 2014), menciona en su tesis “el proceso administrativo y sus efectos
en los establecimientos educativos privados en la ciudad de Quetzaltenango”, indica
que el proceso administrativo es muy importante dentro de la empresa,
indiferentemente de que sea una empresa de bienes o servicios. Este proceso cuenta
con cuatro elementos muy importantes que son: Planeacion, Organizacion, Direccion

y Control, que entrelazadas lograra cumplir con las metas establecidas de la empresa.



Es necesario analizar la forma que aplican cada etapa del proceso administrativo en
los establecimientos educativos privados. Dentro la investigacion de la autora se puede
apreciar como conclusion que, debido a la incorrecta aplicacion de las fases del
proceso administrativo, cada afio el ingreso de alumnos es menor y que como efecto

preocupante no hay utilidades que cubran los gastos que realizan.

Segun, (Cordero and Moreno 2018), en su “Propuesta de Mejoras en Gestion
Administrativa en la Empresa Modermueble S.A., de la ciudad de Guayaquil”, plantea
que la empresa posee problemas en su estructura organizacional, la cual no ayuda a
una correcta distribucién correcta de las funciones del personal, por lo que nace la idea
de las autoras mejorar la Gestion administrativa, proponiendo implementar un manual
de funciones y procedimientos con el fin de simplificar procesos administrativos. Con
dicho manual los empleados podran conocer de la empresa, como esta constituida,
politicas y procedimientos que se debera ser respetada, con el propdsito de minimizar

errores operativos y administrativos, evitando problemas a la organizacion.

Segun, (Falconi et al. 2019), en su articulo “Gestion Administrativa: Estudio desde la
Administracion de los procesos de una empresa de motocicletas y ensamblaje” plantea
como objetivo primordial de la investigacion, indagar acerca de la Gestion
Administrativa como herramienta para gerenciar procesos administrativos en una
empresa Motocicletas y Ensamblajes. Por lo que plantea examinar los procesos
organizacionales, especialmente los de caracter administrativo, con la finalidad de
identificar aspectos que pueden ser optimizados, bajo el disefio y desarrollo de un plan
de mejora continua que contribuya a elevar la eficiencia de los procesos
organizacionales. Revisar procesos y procedimientos desarrollados de manera asertiva
para el personal de las diferentes areas que conforman la organizacion; se constituye
en una herramienta fundamental con fines precisos para dichas areas. Teniendo como
valor principal en las empresas, lograr gestionar un proceso administrativo de manera
eficiente y con valor. Finalizada la investigacién por el autor del articulo, plantea que
en realidad la empresa no posee de manera formal procesos y procedimientos

documentados, por lo que resta eficiencia es sus operaciones administrativas.



1.1.3 Marco tedrico

1.1.3.1 Administracion

La administracion es un proceso a traves del cual se coordinan y optimizan los recursos
de un grupo social con el fin de lograr la méxima eficacia, calidad, productividad y
competitividad en la consecucion de sus objetivos (Miinch 2011).

Asimismo, la administracion ha contribuido en el desarrollo de la sociedad al
proporcionar lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos y realizar
cualquier actividad con la mayor eficiencia, lo cual tiene multiples connotaciones en
los avances de la humanidad. Por otra parte, existe otro vocablo que se utiliza con
cierta frecuencia en lugar de administracion (y como traduccion del inglés
management): gestion. En general, administracion y gestion significan lo mismo. En
la actualidad, la administracion es fundamental para el funcionamiento de cualquier
empresa o grupo social, y I6gicamente es imprescindible para lograr la competitividad
en un mundo globalizado. A través de las técnicas de gestion se simplifica el trabajo y
se establecen principios, métodos y procedimientos para lograr mayor productividad y
eficiencia (Miinch 2011).

En pocas palabras, la administracion es lo que los gerentes hacen. Pero esto no nos
dice mucho. Una mejor explicacion es que la administracion constituye el proceso de
conseguir que las cosas se hagan, de manera eficiente y eficaz, con y a través de las

personas (Robbins, Decenzo, and Coulter 2013).

La eficiencia y la eficacia tienen que ver con el trabajo que se hace y con la forma en
que se hace. La eficiencia significa hacer las cosas de manera correcta (“hacer las cosas
bien”) y producir lo maximo a partir de una cantidad minima de insumos. Debido a
que los gerentes lidian con la escasez de los insumos (incluidos recursos como gente,
dinero, equipo y tiempo), estan interesados en el uso eficiente de esos recursos
(Robbins et al. 2013).

Los gerentes desean minimizar el uso de recursos y por tanto sus costos. Sin embargo,
no basta con ser eficiente. Los gerentes también estan interesados en terminar todas
las actividades y tareas. En términos administrativos, Illamamos a esto eficacia.

Eficacia significa hacer “las cosas de manera correcta”, es decir hacer aquellas tareas



laborales que ayudaran a la organizacion a alcanzar sus metas. Si bien la eficiencia
tiene que ver con los medios (como los alcanzamos) para lograr resultados, la eficacia
tiene que ver con los fines (alcanzar el objetivo), o con el logro de las metas

organizacionales (Robbins et al. 2013).
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Figura 1: Eficiencia y Eficacia

Figura 1: Eficiencia y Eficacia
Fuente: Robbins, Decenzo and Coulter (2013). Fundamentos de Administracion [Figura].

La Facultad de Ciencias Empresariales de la (UTEPSA 2014) en su Guia de Método
de Aseguramiento del Aprendizaje (MAAP), plantea que administrar es ¢Ciencia o
Arte? Es arte: Porque se requiere de determinadas habilidades, destrezas, creatividad
para adaptar los conocimientos a situaciones concretas y distintas. Es ciencia: Porque
para que sea eficiente necesita de un conjunto de conocimientos organizados y

sistematizados por una serie de categorias, principios y métodos que guien la accion.

El proceso de administracién se desarrollé en un entorno complejo ya que

constantemente recibe la influencia de factores como:

v' Factores Politicos
v" Factores Sociales
v" Factores Tecnolégicos
v' Factores Econémicos



v Medio Ambiente Interno

En las proximas décadas la tarea administrativa sera incierta y excitante, pues debera
enfrentar cambios y transformaciones llenos de ambigiiedad e incertidumbre. El
administrador debera enfrentar problemas cada vez mas diversos y mas complejos que
los anteriores, y sus atencion estara dirigida a eventos y grupos situados dentro o fuera
de la empresa, los cuales le proporcionaran informacion contradictoria que dificultara
su diagnostico y la compresion de los problemas que deben resolver o las situaciones
que deben enfrentar: exigencias de la sociedad, de los clientes, de los proveedores;
desafios de los competidores; expectativas de la alta administracion, se los
subordinados, de los accionistas, etc. Sin embargo, estas exigencias, desafios y
expectativas experimentan profundos cambios que sobrepasan la capacidad del
administrador para acompafiarlos de cercay comprenderlos de manera adecuada. Estos
cambios tienden a aumentar debido a la inclusion de otras nuevas variables a medida
que el proceso se desarrolla y crea una turbulencia que perturba y complica la tarea
administrativa de planear, organizar, dirigir y controlar una empresa eficiente y eficaz.
El futuro parece complicar la realidad, puesto que innumerables factores produciran

impactos profundos en las empresas (UTEPSA 2014).

Es posible definir a la administracion como: “Ciencia compuesta de principios,
técnicas y préacticas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a traves de los cuales se pueden alcanzar
propdsitos comunes que no se pueden lograr individualmente en los organismos

sociales” (Hernandez y Rodriguez 2011).

Fremont E. Kast, por su parte, la define a la Administracion como: “Coordinacion de
individuos y recursos materiales para el logro de objetivos organizacionales, lo que se
logra por medio de cuatro elementos: Direccion hacia objetivos, Participacion de

personas, Empleo de técnicas y Compromiso con la organizacion” (Herndndez y
Rodriguez 2011).

La administracion es una actividad indispensable en cualquier organizacion, de hecho,
es la manera mas efectiva para garantizar su competitividad. Existen diversos

conceptos de administracion, coloquialmente se dice que: “administracion es hacer



algo a través de otros”, otra acepcion es lo que se conoce como la “ley de oro de la

administracion”, entendida como hacer mas con menos(Miinch 2011).

Para entender el proceso de administracion basta con analizar en qué consisten cada

uno de los elementos de la anterior definicion:

Obijetivos. La administracion siempre esta enfocada a lograr fines o resultados.
Eficiencia. Se obtiene cuando se logran los objetivos en tiempo y con la
méaxima calidad

Competitividad. Es la capacidad de una organizacion para generar productos
y/o servicios con valor agregado en cuanto a costos, beneficios, caracteristicas
y calidad, con respecto a los de otras empresas de productos similares.
Calidad. Implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos.

Coordinacion de recursos. Es cuando se optimizan los recursos necesarios para
lograr la operacion de cualquier empresa a través de la administracion.
Productividad. Implica la obtencion de los maximos resultados con el minimo
de recursos. En este sentido, la productividad es la relacién que existe entre la
cantidad de insumos necesarios para producir un determinado bien o servicio
y los resultados obtenidos. Es la obtencion de los maximos resultados con el
minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia. De esta forma se

aplica la administracién como disciplina (Mlnch 2011).

1.1.3.1.1 Caracteristicas inherentes de la disciplina administrativa

A mencion de (Minch 2011), la administracién posee ciertas caracteristicas que la

diferencian de otras disciplinas:

Universalidad: Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una empresa
publica o privada o en cualquier tipo de institucion.

Valor instrumental: Su finalidad es eminentemente practica, siendo la
administracion un medio para lograr los objetivos de un grupo.

Multidisciplina: Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.



e Especificidad: Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su
campo de accién es especifico, por lo que no puede confundirse con otras
disciplinas.

e Versatilidad: Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las

necesidades de cada grupo social en donde se aplican.

1.1.3.1.2 Origen y evolucion de la administracion

Epoca Primitiva: El hombre siempre ha trabajado para subsistir, tratando de ejercer
sus actividades con la mayor efectividad posible; en otras palabras, ha aplicado la ley
de oro de la administracion, que consiste en obtener los méximos resultados con el
minimo esfuerzo. En la época primitiva, cuando el hombre comenzé a trabajar en
grupo, surgio de manera incipiente la administracion como una asociacion de esfuerzos
para lograr un fin determinado que requeria de la participacion de varias personas
(Munch 2011).

Grandes Civilizaciones (2150 a.c.-500 a.c.): Con la aparicion del Estado, y el inicio de
la civilizacidn, surgieron la ciencia, la literatura, la religién, la organizacién politica,
la escritura y el urbanismo. En Mesopotamia y Egipto la sociedad se dividio en clases
sociales. El control del trabajo colectivo y el pago de tributos en especie, bases en las
que se apoyaban estas civilizaciones, obviamente exigian una administracion mas
compleja (Minch 2011).

Antiguedad Grecolatina (500 a.c.-400 d.c.): Sin duda Grecia, cuna de la civilizacion
occidental, es un ejemplo claro del empleo de la administracién. Es en Grecia donde
surge la democracia; ademas, fue cuna de la filosofia, la medicina, la historia, las
matematicas, la astronomia, las bellas artes, la ingenieria, el derecho y la
administracion. En fin, todos los grandes avances de Occidente se sustentan en gran
parte en esta cultura. EI avance en esta época se sustentd en la organizacién social,
politica, militar y econémica. La administracion se ejercia mediante una estricta
supervision del trabajo y el castigo fisico. Con la aparicidn del cristianismo surgieron
nuevas formas de administracion y es en el afio 325 cuando el concilio de Nicea
establece la organizacion y lineamientos de la doctrina cristiana, y se crea el Imperio
Romano de Occidente y de Oriente (Miinch 2011).



Edad Media (400-1400): En el transcurso del feudalismo las relaciones sociales se
caracterizaron por un régimen de servidumbre. La administracion del feudo estaba
sujeta al criterio del sefior feudal, quien controlaba la produccion del siervo.
Aparecieron los talleres, los gremios, y formas de organizacion y administracion més
complejas. En esta época se hace patente la fuerte disciplina que requerian los
aprendices en los talleres artesanales. Con el desarrollo del comercio proliferaron los
pequefios talleres, y los comerciantes intervinieron como intermediarios entre el
productor y el consumidor; empezaron a movilizarse entre diversas regiones, y surgié
la necesidad de fijar especificaciones, suministrar muestras, garantias y otros medios
para establecer el equivalente a la administracion de aquella época. Una forma de
organizacién para satisfacer estas nuevas condiciones fue la de los gremios,
asociaciones que existieron en Europa desde el siglo XIII hasta el XVIII, y que
practicamente eran monopolios integrados por artesanos especializados en
determinada actividad (tejedores, joyeros, escultores, etc.), que se organizaban en una

determinada ciudad para comercializar sus productos (Munch 2011).

Edad moderna: renacimiento y reforma (1400-1700): Con el surgimiento del
capitalismo comercial y el trabajo asalariado, se fortalecen los gremios y los talleres
contintan funcionando como incipientes empresas. Los sistemas de administracion y
los estilos de liderazgo continGan con las caracteristicas de la Edad Media (Minch
2011).

Revolucion Industrial (1700-1900): Diversos inventos y descubrimientos, por
ejemplo, la maquina de vapor, propiciaron el desarrollo industrial vy,
consecuentemente, grandes cambios en los procesos de produccién. La complejidad
del trabajo hizo necesaria la aparicion de especialistas, incipientes administradores,
que atendian directamente todos los problemas de la fabrica. Durante la Revolucion
Industrial, con la produccién en serie y la especializacién del trabajo, los problemas
de fabricacion y administracion se tornaron mas complejos, el alto valor del trabajo
artesanal disminuyd, y aparecieron los intermediarios de produccion entre el duefio y
el operario; en otras palabras, el capataz y los inspectores eran los funcionarios de la
administracion. En esta etapa, para resolver la problematica de la administracion se
contrataban especialistas en el estudio de factores técnicos de materiales, procesos e

instrumentos de medicion. De esta manera, muchos autores consideran a la
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administracion como un conjunto de técnicas que surgen con la Revolucion Industrial,
y como una disciplina de caracter eminentemente social, ya que se requiere trabajar de
una manera mas eficiente debido a la centralizacion de la produccion en grandes
fabricas (Munch 2011).

Siglo XX: Este siglo se distinguié por el avance tecnol6gico e industrial y, en
consecuencia, por la consolidacion y desarrollo de la administracion como ciencia
indispensable para el desarrollo industrial y econdmico. A principios de este siglo
surge la administracion cientifica, cuyo creador Frederick Winslow Taylor postula
cinco principios de administracion; de ahi en adelante diversos autores se dedicaron al
estudio de esta disciplina, y surgieron maltiples enfoques y teorias conocidas como
escuelas de administracion, ya que esta disciplina adquiere un caracter indispensable
para el adecuado funcionamiento de cualquier empresa. Taylor realizd grandes
aportaciones a la administracion cientifica y a la ingenieria industrial, y mejoré asi la
administracion de la produccion de bienes y servicios; de hecho, es considerado como
el padre de la administracion y de la ingenieria industrial. Henry Ford sistematizo la
produccion mediante lineas de ensamble y la clasificacion de productos aceptables y
no aceptables, lo que origind la aparicion del departamento de control de calidad en
las fabricas (Minch 2011).

Siglo XXI: Inicia con grandes avances tecnoldgicos y cientificos; se caracteriza por la
globalizacion de la economia, la existencia y proliferacion de todo tipo de empresas,
y multiples estilos de gestion y avances administrativos, debido a las plantas
robotizadas. Lo anterior provoca que la administracion resulte imprescindible para

lograr la competitividad (Miinch 2011).

1.1.3.1.3 Proceso administrativo

Henry Fayol (1916), es el primero que asume una posicion al respecto, segun él, las
funciones gerenciales son planeacién, organizacién, direccién, coordinacion y control.
Desde esta propuesta inicial se desarrollaron otras que se han condensado en las cuatro
funciones bésicas del proceso administrativo: planificacion, organizacion, direcciony
control. La funcién de planeacion requiere de la definicion de metas, establecimiento
de estrategias y desarrollo de planes para coordinar las actividades; la funcion de
organizacion determina qué debe hacerse, como se hard y quién deberd hacerlo; la
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funcidn de direccién implica dirigir y motivar a los participantes y resolver conflictos;
y el control, vigilar las actividades para asegurarse de que se cumplan conforme a lo
planeado (GONZALEZ 2010).

La administracion comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas de
esta disciplina correctamente. En la administracién de cualquier empresa existen dos
fases: una estructural, en la que a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma
de obtenerlos; y otra operacional, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias
para lograr lo establecido durante el periodo de estructuracion. Lyndall F. Urwick
[lama a estas dos fases de la administracion mecéanica y dinamica. La mecénica
administrativa es la parte de disefio y arquitectura de la administracion en la que se
establece lo que debe hacerse. Mientras que durante la dindmica se implanta lo
establecido durante la mecéanica, en pocas palabras se refiere a la operacion de la
empresa (Munch 2011).
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Figura 2: Proceso administrativo

Fuente: Minch, L. (2010). Administracion, Gestién organizacional, enfoques y proceso
administrativo [Figura].
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El proceso administrativo es la preocupacion original del quehacer de los
administradores de empresas y el soporte de la teoria clasica de Fayol (1916), quien
considero seis areas operativas para el gobierno de la empresa, una de las cuales era la
administracion como proceso, compuesto por cinco elementos: prevision,
organizacién, direccion, coordinacion y control. Con ligeras variaciones y con algunas
precisiones conceptuales, actualmente se sigue pensando en el proceso administrativo
como lo plante6 Fayol, un modelo propio de un contexto especifico de principios del
siglo XX, cuando aun la industria estaba en pleno crecimiento en mercados de
demanda creciente (Londofio, Montoya, and Mufioz 2013).

1.1.3.1.4 Etapas del proceso administrativo

Existen diversos criterios acerca del nUmero de etapas que constituyen el proceso
administrativo, aungue, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones de
la administracion sean los mismos. Durante la primera parte del siglo XX, un industrial
francés de nombre Henri Fayol propuso que todos los gerentes realizaban cinco
actividades administrativas: planear, organizar, mandar, coordinar y controlar. Hoy
estas funciones administrativas se han condensado en cuatro: planear, organizar,

liderar y controlar (Robbins and Coulter 2012).

De acuerdo con el enfoque de las funciones, los gerentes realizan ciertas actividades o
funciones mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo de otros. ¢Cuales son
estas funciones? A principios del siglo veinte, Henri Fayol, un empresario francés,
propuso por primera vez que todos los gerentes ejecutan cinco funciones: planear,
organizar, mandar, coordinar y controlar. Hoy en dia estas funciones se han resumido

a cuatro: planeacion, organizacion, direccion y control (Robbins and Coulter 2012).

Planeacion Organizacion Direccién

Definir objetivos, Determinar lo que Motivar, dirigir Dar seguimiento

establecer estrate- es necesario y cualesquier a las actividades Alcanzar los
gias y desarrollar realizar, como otras acciones para garantizar propésitos
planes para coor- llevarlo a cabo involucradas que se logren establecidos por
dinar actividades vy con quién se con dirigir al conforme a lo la organizacion
cuenta para personal planeado
hacerlo

Figura 3:Funciones de la Administracion

Fuente: Libro Robbins y Coulter. (2010). Administracion [Figura].
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Planeacién: Si no tiene un destino especifico en mente, entonces bastara cualquier
camino. Sin embargo, si quiere llegar a algun lado en particular, necesita planear la
mejor ruta para llegar ahi. Como una organizacion existe con el fin de lograr algun
proposito en particular, alguien debe definir dicho propdsito y los medios para lograrlo.
La administracion es ese alguien. Como los gerentes se ocupan de la planeacion,
definen objetivos, establecen estrategias para lograrlos y desarrollan planes para

integrar y coordinar las actividades (Robbins and Coulter 2012).

Organizacion: Los gerentes también son responsables de acordar y estructurar el
trabajo para cumplir con las metas de la empresa. A esta funcion la Illamamos
organizacién. Cuando los gerentes organizan, determinan las tareas por realizar, quién
las llevara a cabo, cdbmo se agruparan, quién le reportara a quién y dénde se tomaran
las decisiones (Robbins and Coulter 2012).

Direccién: Toda empresa cuenta con personal, y el trabajo de un gerente es trabajar
con personas y a través de ellas cumplir con los objetivos. Esta es la funcion de
direccion. Cuando los gerentes motivan a sus subordinados, ayudan a resolver
conflictos en los grupos de trabajo, influyen en los individuos o equipos cuando
trabajan, seleccionan el canal de comunicacion mas efectivo o lidian de cualquier
forma con asuntos relacionados con el comportamiento del personal, estan dirigiendo
(Robbins and Coulter 2012).

Control: Una vez que los objetivos y planes estan establecidos (planeacion), las tareas
y acuerdos estructurales dispuestos (organizacion), y la gente contratada, entrenada y
motivada (direccion), debe haber alguna evaluacién para ver si las cosas marchan
segun lo planeado. Para asegurarse de que los objetivos se estan cumpliendo y que el
trabajo se esta llevando a cabo como debe ser, los gerentes deben dar seguimiento y
evaluar el rendimiento. El rendimiento real debe compararse con los objetivos
establecidos. Si dichos objetivos no se estan logrando, es trabajo del gerente reajustar
el trabajo. Este proceso de seguimiento, comparacion y correccion es la funcion de
control (Robbins and Coulter 2012).

Por otro lado, (Cordova 2012) menciona que el proceso administrativo es una
metodologia que permite al administrador, gerente, ejecutivo, empresario o cualquier

otra persona manejar eficazmente una organizacion, y responde a las preguntas:
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¢Qué?, ;Para qué?, ;Como?, ;Con quién?, ;Cuando? y ;Donde?, utilizar los recursos.

A las dos primeras etapas (planeacion y organizacion) se les conoce como fase

mecanica, donde se determina la finalidad y el rumbo, a las otras dos (direccion y

control) son la fase dindmica.

Fase mecéanica

Es donde se realiza la estructura (se establece lo que se debe hacer).

Planeacién: La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accién que ha
de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos para su
realizacion. Es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se
define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan planes
y programas (Cordova 2012).

Organizacion: Es el disefio y fijacion de las estructuras, procesos, funciones,
responsabilidades, métodos y técnicas que ayudan a simplificar el trabajo, con
el proposito de obtener la maximizacion de los recursos materiales, financieros,
tecnoldgicos y humanos, para la realizacion de los fines que la empresa

persigue (Cordova 2012).

Fase Dindmica

Es la operativa donde se maneja la empresa.

Direccion: Es la ejecucion de las actividades desarrolladas en la planeacion y
organizacion, conduciendo y orientando los recursos, mediante la toma de
decisiones, comunicacion, motivacion y liderazgo. Se trata de controlar las
operaciones por medio de la cooperacion y esfuerzo de los subordinados, con
el fin de lograr altos niveles de productividad (Cordova 2012).

Control: En esta etapa se establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar

continuamente las operaciones (Cordova 2012).

Para (Hern&ndez y Rodriguez 2011), basado en la teoria de Henri Fayol plantea que el

proceso administrativo es continuo. Empieza con una prevision pre (antes), vision

(ver). Se debe investigar y observar antes de actuar. El gerente de una empresa tiene
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que proyectar su actuacion al imaginar el futuro de la empresa para anticiparse a

situaciones probables. Asi debera afinar sus procesos productivos, presupuestos y

crecimiento de la empresa; también debe organizarse mediante una estructura humana,

repartir el trabajo por &reas e incluso jerarquias (relaciéon jefes-subordinados), y dirigir,

o como Fayol lo establecid, comandar y coordinar las actividades. Asimismo, debe

controlar, es decir, comparar continuamente sus planes con sus resultados para

mantener su proyecto de trabajo en los términos previstos; de ahi que el PA sea

permanente y continuo.

Prevision - Planeacion: La prevision es imaginar el futuro en un proyecto de
accion de largo plazo, establecer objetivos y metas, tomar decisiones y fijar
politicas de accion. Fayol incluy6 la planeacién dentro de la prevision. El
documento impreso que abarca la proyeccion de la accion en un periodo amplio
se denomina plan de accién, hoy conocido como estrategia de accion, plan
rector o plan de negocios en la pequefia y mediana empresas.

El programa de accion es el proyecto de empresa ideal (deseada), y en él
participan todas las &reas: desde sus planes generales de crecimiento y
superacion de problemas hasta su control. Este documento es el rector de la
accion directiva en un periodo determinado, e incluye tanto la amplitud (cuanto
del mercado quiere y puede abarcar) como la profundidad (el detalle de las
operaciones), aunque esto seré tarea de los titulares de las areas de trabajo clave
de la empresa: ventas, produccién, finanzas y personal.

La planeacion es la proyeccion de la accion que define objetivos cuantitativos
para periodos especificos; el término mas comun es el anual. Con base en metas
cuantitativas se pueden hacer calculos econdmico-financieros de la empresa;
por tanto, es conveniente agregar al concepto anterior que la planeacion es la
proyeccion impresa de la accion cuantitativa y cualitativa de la accién
(Hernandez y Rodriguez 2011).

Organizacion: Fayol dice que organizar laempresa es proveerla de todo lo util,
tanto material capital, maquinaria, equipo como personal. A esto le llama
cuerpo social, hoy representado por un organigrama (expresion gréfica de la
estructura de puestos y jerarquias), el cual es funcional en tanto que expresa el
area de trabajo: direccidon (maximo puesto), ventas, produccion, finanzas, entre

otros (departamentos subordinados de primera linea). Un organigrama
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funcional incluye puestos menores. Fayol da mucha importancia al elemento
humano en la etapa de organizacion del PA. Sefiala que el nimero de
dependientes de un puesto no debe exceder de seis, maximo ocho, porque se
generan pérdidas de control directivo al excederse. Esto se conoce hoy como
tramo de control: nUmero de personas que responden a un solo jefe. Cada vez
que un jefe incluye una nueva persona a su mando se disminuye la eficacia de
su control directivo; por tanto, no puede agregar colaboradores sin limite. Cada
vez que se agrega un colaborador se genera un efecto de “razéon geométrica”;
por ejemplo, a partir de dos subordinados se complican las relaciones, las
comunicaciones y el flujo de las érdenes y acuerdos. El ejemplo nos muestra
el crecimiento de las relaciones por el efecto sefialado (Hernandez y Rodriguez
2011).

Direccion: Fayol denomina a la funcién de la direccion comando, que consiste
en hacer funcionar el cuerpo social. Dicha tarea es responsabilidad de los
gerentes o jefes de las areas de trabajo, junto con el director general, a fi n de
obtener lo mejor del personal de cada area. Como funcion, la direccion es un
arte asequible por las cualidades personales de los responsables (liderazgo,
motivacion y comunicacion), que aplican los principios generales de direccion,
conocidos también como principios de administracion. EIl director es un
coordinador del programa de accion y de las participaciones del cuerpo social
(Hernandez y Rodriguez 2011).

Coordinacion: Para Fayol coordinar es generar la armonia entre todos los
elementos humanos y materiales para facilitar el funcionamiento y éxito de la
empresa. En relacion con los elementos materiales, la direccion debe
proporcionar los recursos materiales y econémicos propios de su programa de
accion o estrategia de negocios (Hernandez y Rodriguez 2011).

Control: Segun Fayol, el control es la comprobacién de lo que ocurre contra el
programa de accion (planes, procesos, objetivos y resultados esperados). En
pocas palabras, es comparar la realidad con lo que se establecid en el plan. El
término control viene del francés, contra- rol; rol es una lista de actividades por
realizar; control es la comparacion de los resultados con lo proyectado a fin de
detectar fallas, errores y desviaciones para evitar su repeticion. El control se

realiza tanto en las operaciones contables y financieras como en el desempefio
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de las personas y sus actos. Segun Fayol, la direccion debe tener mecanismos
y personas especializadas para verificar la calidad, la cantidad y los precios de
los productos que hace y/o comercializa la empresa, asi como inspeccionar los
inventarios. También sostiene que los registros contables de las operaciones se
deben auditar contable y financieramente. En términos de su época sefial6 la
importancia de hacer verificaciones (inspecciones) al personal y sus trabajos;
hoy se les conoce como auditorias administrativas. Fayol sefiala que se deben
conocer el objetivo y el alcance de los controles (auditorias), asi como las
atribuciones y limites de los auditores, y que éstos deben ser controlados por
la direccion para que exista un control del control (Herndndez y Rodriguez
2011).

Segun (Marcd, Loguzzo, and Fedi 2016) la funciones de la administracion se han ido
reelaborando y actualizando sobre la base de los problemas y las modas que

atravesaron la disciplina en cada época histdrica.

Asi, (Brech y Urwick, 1984) las definié como: investigacion, prevision, planeacion,
organizacién, coordinacién, direccién y control; Gulick como: planeacion,
organizacién, administracion de personal, direccibn o mando, coordinacién,
informacion y presupuestacion; Koontz y O’Donnell (1985) como: planeacion,
organizacion, designacion de personal, direccion y control; Newman como:
planeacién, organizacion, liderazgo y control; Dale como: planeacién, organizacion,
direcciéon y control. Podriamos establecer nuevas y variadas categorias, pero las

diferencias no serian sustanciales.

e Planeacion: es la funcién que comienza el ciclo, ya que establece los elementos
y criterios generales sobre los que se asientan las demas. La planeacion consiste
en determinar las bases que guien la accion futura. El proceso de planeacion
consiste en la determinacion de los objetivos, el estado de cosas futuro que se
desea alcanzar y los lineamientos generales de las acciones que deben
realizarse para conseguirlo. En este sentido, planear consiste en determinar los
objetivos que se espera alcanzar y los cursos de accion adecuados para
alcanzarlos. La planificacion atraviesa todos los niveles de la organizacion vy,
por ello, se planifica sobre realidades diferentes en cada caso; en consecuencia,

existen planes de diferente naturaleza. Los planes pueden establecerse sobre
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los métodos de trabajo, pueden estar relacionados con la sucesion de
actividades en el tiempo, pueden referirse a comportamientos esperados o
pueden establecerse en relacion a la asignacion de fondos(Marco et al. 2016).
Organizacion: en este caso, nos referimos a la accion de organizar una
organizacion, es decir, una entidad social, deliberadamente constituida para la
persecucion de fines especificos. Esta funcidn consiste esencialmente en la
estructuracion de la organizacion para la persecucion de los objetivos
establecidos. Hace referencia a cual es la mejor manera de dividir el trabajo y
coémo agrupar y coordinar las tareas de la forma mas efectiva, asi como también
al establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad, y a la asociacion
de personas y recursos a puestos especificos. Segun el nivel de la organizacion
al que hagamos referencia, podemos hablar de diferentes tareas de disefio
organizacional. En el nivel operativo, el disefio consiste en el andlisis y la
descripcién de puestos. Esta tarea consiste en determinar el conjunto de tareas
que comprende cada puesto de trabajo especifico, es decir, su contenido. En el
nivel medio, el disefio comprende el agrupamiento de las unidades sobre la
base de algun patron homogéneo, es decir, agrupar los puestos de trabajo segun
algun criterio racional, como podria ser por funciones, por productos, por
cliente, por zona geografica, entre otros. En el nivel directivo, el disefio
organizacional refiere a la organizacion como un todo y, de acuerdo con los
criterios mencionados previamente, se determina el tipo de organizacion en
funcién de las caracteristicas de su estructura (Marc et al. 2016).

Direccion: las funciones previas, planeacion y organizacion, hacian referencia
a actividades anteriores a la accion organizacional. La primera de ellas al
disefio de programas que guien la accion organizacional, la segunda al disefio
de la organizacion mas adecuada para la persecucion de los objetivos
establecidos. La funcion de direccion hace referencia a la conduccion de esta
entidad social hacia la persecucién de los objetivos establecidos, es decir, cémo
se motoriza la capacidad de accion potencial que representa una organizacion.
En este sentido, la direccion implica decidir como orientar los esfuerzos
humanos hacia la persecucion de los objetivos establecidos. A medida que
ascendemos en la estructura organizacional, el peso relativo de la funcion de

direccion es mayor, ya que quien dirige es responsable de los resultados
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alcanzados por las personas que estan a su cargo. Por ello, debe procurar, en
primer lugar, generar las mejores condiciones posibles para que el personal a
su cargo realice las tareas asignadas y obtenga los resultados esperados. Para
esta tarea, son indispensables competencias especificas en relacion con la
comunicacion, el liderazgo y la motivacion. La direccion, como otras funciones
mencionadas, también atraviesa toda la estructura organizacional, ya que en
todos los niveles se requieren funciones de direccién. En el nivel operativo, son
los supervisores y encargados; en el nivel medio, los mandos medios; en el
nivel directivo, los gerentes, ejecutivos o dirigentes. La terminologia a emplear
para llamar a cada uno de estos actores derivara de la naturaleza de la
organizacion y de su estructura (Marco et al. 2016).

e Control: como funcién de la administracion, el control posee la finalidad de
verificar los resultados obtenidos por medio de la accidn organizacional y de
contrastarlos con los planes establecidos. El objetivo de los procesos de control
consiste en identificar los desvios existentes entre lo que se planed y los
resultados obtenidos, a fin de identificar las causas del desvio y rectificar el
curso de accion organizacional por medio de acciones correctivas orientandolo
hacia los objetivos establecidos. El proceso de planeacién se encuentra
intimamente relacionado con el de control, ya que controlar sin sustentar el
proceso sobre un plan careceria de sentido, al no poseer un parametro que sirva
de guia tanto para el accionar organizacional como para el proceso de control.
A su vez, las organizaciones mas modernas e innovadoras establecen
estrategias de aprendizaje que les permitan reflexionar sobre la forma en la cual
realizan sus tareas y resuelven sus problemas, a fin de mejorar las tareas y su

desempefio (Marco et al. 2016).

En su revista cientifica, (Mero 2018) plantea que las funciones de la administracion
segun bibliografias revisadas por otros autores lo denominan “ciclo administrativo”
teniendo en cuenta que las etapas son sucesivas, ellas son: planificacion, organizacion,
direccion y control, las que resultan de mayor importancia para la empresa dentro del

sistema de toma de decisiones.
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PLANIFICACION
(Quesevaa
hacer?

CONTROL ORGANIZACION

¢Como se ha ¢Comosevaa
realizado? ‘ hacer?

DIRECCION
¢Hacer que se
haga?

Figura 4: Ciclo administracion o Fases del Proceso administrativo

Fuente: Mero, J. (2018) Empresa, administracién y proceso administrativo [Figura].

Planificacion: La funcién de planificacion consiste primero en determinar:
¢Qué se va a ser? o ;donde estamos parados?, ;(Qué se desea conseguir
(objetivos)?, ¢Qué se va a hacer para alcanzarlo?, ;Quién y cuando lo va a
hacer?, (Como lo va a hacer (recursos)?, es decir, es hacer una revision del
estado de la organizacion: el diagnostico y una clara descripcion de los recursos
con los que se cuenta, posteriormente, basados en la realidad, debemos fijar
objetivos concretos y realizables, para ello se incluyen diversas actividades a
tener en cuenta que son: la investigacion del entorno e interna; el planteamiento
de estrategias; las politicas; los propdsitos; acciones a ejecutar en el corto,
mediano y largo plazo, que dan salida a la determinacion de estrategias y
tacticas segun se ha citado y que posibilitaran su coordinacién y cumplimiento.

En resumen; la planeacion trata de crear un futuro deseado (Mero 2018).

La palabra “planificacion” unida a la de “estratégica” forman un binomio que
actualmente se desarrolla en las organizaciones y empresas, pues es la que taza

el camino o ruta hacia donde se dirige aquella; es una herramienta clave para
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la toma de decisiones de las instituciones a partir de un diagndstico de la
situacion actual, a través del analisis de brechas institucionales, la Planificacion
Estratégica establece cuales son las acciones que se tomaran para llegar a un
“futuro deseado” el cual puede estar referido al mediano o largo plazo (Mero
2018).

Organizacion: Responde a la pregunta ¢ COmo se va hacer? La organizacion de
la empresa se centra en la estructura y los modos de actuacion para conseguir
que ésta logre los objetivos empresariales que se plantea; las empresas no se
organizan por si mismas, ni se disefian estructuras de forma aleatoria; por ello,
el funcionamiento de la empresa puede no ser el idoneo, si no se disponen de
estructuras organizativas, pudiendo llevar a un caos a la organizacion o
empresa. Para conseguir que la organizacion de una empresa se disponga de
forma efectiva hay que tener una visién holistica de la empresa, es decir, ver la
empresa como un todo y no como la suma de las partes; los elementos: recursos
humanos, materiales, financieros y otros, debe conocerse su disposicion y
organizacion para obtener el mayor rendimiento con los menores recursos
posibles, con ésta premisa se realizan las actividades de la empresa para
obtener los mayores beneficios; todos estos elementos o recursos deben
integrarse en una estructura organizativa que nos permita obtener una

competitividad empresarial lo mas alta posible (Mero 2018).

Direccion: Conceptualmente la direccion es dirigir implica mandar, influir y
motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. Este es el punto
central y mas importante de la administracion, pero donde también existe
mayor nimero de discrepancias, aunque algunas de ellas sean accidentales.
Asi, por ejemplo, unos llaman a este elemento actuacion, otra ejecucion. El
eminente investigador Terry define la actuacion como, Cito (...), "hacer que
todos los miembros del grupo se propongan lograr el objetivo, de acuerdo con
los planes y la organizacion, hechos por el jefe administrativo™. Otros
investigadores como Koontz y O’Donnell adoptan el término direccion,
definiendo ésta como, Cito (...), “la funcion ejecutiva de guiar y vigilar a los

subordinados”. Fayol define por su parte a la direcciéon indirectamente al
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sefialar: "Una vez constituido el grupo social, se trata de hacerlo funcionar: tal
es la mision de la direccion, la que consiste para cada jefe en obtener los
maximos resultados posibles de los elementos que componen su unidad, en

interés de la empresa” (Mero 2018).

e Control: Para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las
empresas, es que se realiza el control, cuarta funcion administrativa que
consiste en medir y corregir el desemperio individual y organizacional; implica
medir el desempefio contra las metas y los planes programados, muestra donde
existen desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas, es decir, facilita
el logro de los planes y estos no se logran por si solos, éstos orientan a los
gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas, después
se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes. El control
es la funcion administrativa por medio de la cual se evalla el rendimiento
(Mero 2018).

Ventaja de la planificacion

Para (Reyes et al. 2018) segun su investigacion sefiala que la planificacion antecede al
resto de las funciones directivas (organizacion, direccion y control). Una vez que se
ha clarificado que objetivos y como (plan) se quieren lograr, se esta en condiciones de

organizar y dirigir los recursos disponibles y se posibilita el control.
Entre las ventajas que aporta la planificacion, podemos citar:

v" Marca una direccién que seguir: cada miembro de la organizacion tiene claro
que se espera de él y hacia donde debe enfocar su esfuerzo, incluso en
momentos de turbulencia.

v Mejora la forma de protegerse contralas amenazas y permite aprovechar las
oportunidades, ya que los directivos que planifican y controlan la evolucion de
dicha planificacion deben estar continuamente vigilando el entorno, lo que les
posibilita anticiparse a los cambios.

v" Permite utilizar los recursos disponibles de la manera mas eficiente posible, al
proporcionar una perspectiva global de qué queremos conseguir, con qué

recursos contamos para ello y como lo vamos a aplicar.
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Posibilita el control, ya que proporciona un patrén con el cual detectar si se
producen desviaciones y, de este modo, definir acciones para corregirlas
(Reyes et al. 2018).

Para (Luna 2015), asi como para varios autores la Planeacion representa el inicio de

y la base del proceso administrativo. Sin esta lo que se realice en la organizacion,

direccion y control no tiene razon de ser, dado que funcionaria sin haber determinado

los resultados que persigue todo organismo social y esto seria poner el peligro su

futuro. La planeacion determina qué quiere ser la empresa, donde se va a establecer,

cuéndo va iniciar operaciones y coémo lo va a lograr.

Importancia de la planeacion

La planeacion es el patrén para que inicie correctamente sus funciones las empresas.

Entre otros puntos la planeacion es importante porque:

v

<X

AN NN
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Es la base para el proceso administrativo tenga un sentido adecuado en la
consecucion del mismo.

Se aplican las investigaciones que se requieren para definir las bases correctas.
Prepara a la empresa con fortaleza para hacer frente a sus problemas.

Toma en cuenta todo el medio ambiente interno de la empresa para su
definicion.

Tiene un enfoque hacia el futuro de mejoramiento y progreso.

Estudia el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades.
Permite al ejecutivo evaluar alternativas para tomar la mejor decision.
Programa correctamente el tiempo y los recursos en toda la estructura de la
empresa.

Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso.

Establece las bases para que se dé el control.

Establece las bases para que se realice la organizacion.

Es base para que se lleve a cabo la direccion correcta (Luna 2015).
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Principios de la planeacion

Para llevar a cabo la planeacion debe observarse los siguientes principios:

Objetividad y cuantificacién. Al planear es necesario tener como base
informacion real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones
subjetivas, especulaciones y datos sin base. Este principio también se lo conoce
como de precision.

Factibilidad. Lo que se defina como plan debe ser realizable; no es correcto
elaborar planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La
planeacion no debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener los
recursos para llevarla a cabo.

Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de
holgura que permita incorporar los cambios 0 situaciones imprevistas que
ajusten facilmente las condiciones, es decir, contar con un colchon de
seguridad.

Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y encaminarse
a los propdsitos y objetivos generales con la consistencia necesaria para el
equilibrio.

Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en el
desarrollo de los mismos, es importante estar actualizados tanto interna como
externamente para modificar aquellos que son necesarios y que de esta forma

se logre correctamente al termino de los periodos definidos (Luna 2015).

Elementos de la planeacion

Investigacion. Al tratar la planeacion implica la fijacion de objetivos que
persigue una empresa; pero antes de determinar esos objetivos es necesario
conocer el medio ambiente en donde opera la empresa, asi como la influencia
0 trayectoria que este medio pudiera seguir.

La planeacion debe estudiar el medio ambiente interno y externo que se
relacionan con la empresa. Dentro de los factores internos a considerar se
encuentran el capital humano, los recursos financieros, los recursos materiales

y los recursos tecnologicos, asi como toda la estructura de la empresa. En el
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ambiente externo debemos estudiar a la competencia, clientes, el gobierno,
proveedores, la tecnologia y el marco juridico.

Los objetivos. Son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de las
organizaciones y de los individuos. Son considerados como planes que tienen
que ver con actividades futuras, requieren de vision e imaginacion en su
determinacion y forma parte integral de la fase de la planeacion, por lo que los
objetivos constituyen el plan basico de la empresa.

Los pronosticos. Son los que predicen el futuro con base en determinados
supuestos adoptados por el pronosticador, llamados expectativas, dentro de un
periodo futuro determinado, ajustado por el entorno econémico y social que lo
rodea.

Las estrategias. Son la determinacion o propdsito fundamentales a mediano y
largo plazo de una empresa, en otras palabras, son los cursos de accién o
alternativas y la asignatura de recursos necesarios para lograrlas.

Las politicas. Son los conceptos que guian y orientan el pensamiento y accion
de los ejecutivos en toma de decisiones para el logro de objetivos.

Los procedimientos. Son aquellos que indican cronoldgicamente la forma bajo
la cual se debe realizar el trabajo con los pasos de inicio, desarrollo y fin, de
acuerdo con las politicas establecidas.

Los programas. Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y
con los recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

Los presupuestos. Son los planes escritos valorizados; entre otras palabras es

la expresidn de resultados esperados en términos numéricos.(Luna 2015)

Estructura organizacional

La estructura organizativa de una empresa constituye el conjunto de la relaciones e

interacciones de sus miembros que articula y favorece la circulacion de la informacion

y el trabajo de la misma (Equipo Editorial 2020).

Elementos comunes de las estructuras organizacionales

El estudio de la estructura de las organizaciones encuentra su sentido en el

conocimiento de las partes componentes y comunes a cualquier organizacion. Uno de

los autores que mas ha trabajado sobre este tema ha sido Henry Mintzberg (1988), el
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cual afirmaba que: “La organizacion efectiva es aquella que logra coherencia entre sus

componentes y que no cambia un elemento sin evaluar las consecuencias en los otros”

(Equipo Editorial 2020).
Mintzberg destaca cinco componentes comunes a toda estructura organizacional:

v' Apice estratégico: es el érgano encargado de supervisar el funcionamiento de
la organizacion y de que se cumplan sus objetivos.

v Linea media: abarca a los administradores intermedios entre el ejecutivo
superior y los operarios. Su mision principal consiste en enlazar el apice
estratégico con el ndcleo de operaciones, de forma que la comunicacién
vertical (de arriba hacia abajo y viceversa), como horizontal, fluya de manera
efectiva entre los miembros de la organizacion y sus objetivos de referencia.

v" Nucleo de operaciones: comprende a los miembros de la organizacién que
desarrollan tareas de caracter basico relacionadas con la produccién de bienes
y servicios. Ello implica las operaciones de obtencion de bienes, elaboracion
de productos y su distribucion.

v Personal de apoyo o staff: su funcion es proporcionar asistencia a la
organizacion al margen del flujo de trabajo de las operaciones corrientes.

v Estructura técnica: también denominada “tecno estructura”, esta conformada
por los analistas que disefian y planifican sistemas referidos al planteamiento

formal y al control del trabajo.

Todas estas partes de la organizacion estan interconectadas a través de un sistema de
flujos de autoridad, trabajo, informacion y decision, el cual conlleva un trabajo
multidisciplinar de los miembros de la organizacion enfocado hacia el objetivo comin
de satisfacer las necesidades de la empresa. Ello implica relaciones de poder, autoridad
y dependencia de deberan ser claramente establecidas para el correcto desarrollo de la

organizacion (Equipo Editorial 2020).
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Analizar como el proceso administrativo incide en el desempefio de los colaboradores
de la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A., ubicada en el cantdn Ambato de la

provincia de Tungurahua.

1.2.2 Objetivos especificos

e Establecer como interviene la estructura organizacional de la empresa, en la
discriminacion de funciones de los empleados.
e Identificar como afecta la motivacién a los empleados en el cumplimiento de

las actividades asignadas.

e Determinar cémo indice de control de la empresa en la evaluacion del

desempefio laboral
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CAPITULO Il.- METODOLOGIA

2.1 Materiales
Forman parte todos los instrumentos que se utilizaran el trabajo de investigacion para
poder brindar una informacion oportuna e informes del avance de la investigacion.

e Computador

e Internet

e Libreta de apuntes

e Resmas de papel

e Impresora

e Celular

e Flash memory

e Software
2.2. Métodos
2.2.1. Método deductivo
El método deductivo permite determinar las caracteristicas de una realidad particular
que se estudia por derivacion o resultado de los atributos o enunciados contenidos en
proposiciones o leyes cientificas de caracter general formuladas con anterioridad.
Mediante la deduccion se derivan las consecuencias particulares o individuales de las

inferencias o conclusiones generales aceptadas (Abreu 2014).
Razonamiento deductivo

Es un sistema para organizar hechos conocidos y extraer conclusiones, lo cual se logra
mediante una serie de enunciados que reciben el nombre de silogismos, los mismos

comprenden tres elementos:
a) la premisa mayor

b) la premisa menor

¢) la conclusion.

Si las premisas del razonamiento deductivo son verdaderas, la conclusion también lo
sera. Este razonamiento permite organizar las premisas en silogismos que

proporcionan la prueba decisiva para la validez de una conclusion; generalmente se
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suele decir ante una situacion no entendida “Deduzca”, sin embargo, el razonamiento
deductivo tiene limitaciones. ES necesario empezar con premisas verdaderas para
Ilegar a conclusiones validas. La conclusion de un silogismo nunca puede ir mas alla
del contenido de las premisas. Las conclusiones deductivas son necesariamente
inferencias hechas a partir de un conocimiento que ya existia. En consecuencia, la
indagacion cientifica no puede efectuarse solo por medio del razonamiento deductivo
pues es dificil establecer la verdad universal de muchos enunciados que tratan de
fendmenos cientificos. EI razonamiento deductivo puede organizar lo que ya se conoce
y sefialar nuevas relaciones conforme pasa de lo general a lo especifico, pero sin que

Ilegue a constituir una fuente de verdades nuevas (Atasu 1976).

El razonamiento deductivo utiliza el método deductivo que relaciona tres momentos

de la deduccion:
1) Axiomatizacion se parte de axiomas; verdades que no requieren demostracion.
2) Postulacién se refiere a los postulados, doctrinas asimiladas o creadas.

3) Demostracion, referido al acto cientifico propio de los matematicos, ldgicos,
filosofos (Atasu 1976).

La deduccién empieza por las ideas generales y pasa a los casos particulares y, por
tanto, no plantea un problema. Una vez aceptados los axiomas, los postulados y
definiciones, los teoremas y demas casos particulares resultan claros y precisos (Baena
2017).

2.1.2. Enfoque de investigacion

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o
eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o0 una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables;
se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado
contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se

extrae una serie de conclusiones (Sataloff, Johns, and Kost 2014).
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Fase 1 Fase2 Fase3 Fase 4 Fase 5
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Planteamiento Revisidn de la literatura Visualizacion Elaboracién
\dea + del +  ydesarrollo del marco + del alcance * e hipotesis y
problema tedrico del estudio definicidn de
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v
.
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Analisis de los Recoleccidn Definicion y seleccidn Desarrollo del disefio
datos de los datos de la muestra de investigacidn

Elaboracidn
del reporte de +
resultados

Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase7 Fase 6

Figura 5: Proceso cuantitativo

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Metodologia de la Investigacion [Figura]

2.1.3 Poblacion y muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de
que debe ser representativo de la poblacién. El investigador pretende que los resultados
encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion (en el sentido de
la validez externa que se coment6 al hablar de experimentos). El interés es que la

muestra sea estadisticamente representativa (Sataloff et al. 2014).

La poblacion, o en términos mas precisos poblacién objetivo, es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio (Fidias 2016).

Para esta investigacion tenemos una poblacién finita que se llevara a cabo en el
ambiente interno de la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A. ubicada en el canton
Ambato de la provincia de Tungurahua, y para lo cual se conoce el nimero exacto de
talento humano, 28 colaboradores entre hombres y mujeres que comprenden entre la

edad de 18 a 50 afios de edad, con diverso nivel académico.
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2.1.4 Calculo del tamario de la muestra

Segun (Lind, Marchal, and Wathen 2012) para poblaciones finitas se debe aplicar la

siguiente formula:

_ Nz’pq
- (N-1)E? +z%pgq

n

n: tamafio de la muestra

N= Poblacion

Z: nivel de confianza 95% que es 1,96

P= Probabilidad a favor de ocurrencia 50% (0,05)
Q= Probabilidad en contra de ocurrencia 50% (0,05)
E= Margen de error

De donde:

N =28

z=1,96

pyq=0,50

E=0,05

B Nz%pq
~ (N—-1)E? + z2pq

n

- 28(1.96)2(0.50)(0.50)

1= (28— 1)0.05% + (1.96)2(0.50)(0.50)
~ 28(3.84)(0.25)

"= 27)(0.0025) + (3.84)(0.25)
2688

"= 703

n = 26.09
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n=26

El instrumento de la encuesta se lo aplic6 a 26 de los colaboradores de Hotel

Emperador Hotelemp S.A.

2.1.5 Técnicas de investigacion

Actualmente existen varias técnicas de investigacion que pueden ser aplicadas para la
recoleccion de informacion, pues se vuelven respuestas al “como hacer” y permiten la
aplicacion del método en el &ambito donde se aplica. Hay varias técnicas para todas las
actividades humanas que tienen como fin alcanzar ciertos objetivos, tales como: la

entrevista, la encuesta, la observacion, entre otras.

La técnica que se utiliza para esta investigacion es la encuesta, segun (Fidias 2016) la
encuesta por muestreo o simplemente encuesta es una estrategia (oral o escrita) cuyo

proposito es obtener informacion:

a) Acerca de un grupo o muestra de individuos.
b) En relacion con la opinion de éstos sobre un tema especifico.

Algunos autores la Ilaman cuestionario, pero para (Nifio 2011) la técnica se llamara
encuesta, misma que permite la recoleccion de datos que proporcionan los individuos
de una poblacion, 0 mas comunmente de una muestra de ella, para identificar sus
opiniones, apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre
otros aspectos, mediante la aplicacion de cuestionarios, técnicamente disefiados para
tal fin. En nuestros dias, se ha convertido en el procedimiento mas utilizado en las
investigaciones de corte social y educativo, y también en los estudios empresariales,

de mercadeo y en los sondeos de caracter politico.

Algunas de las ventajas de las encuestas son: a) permite un acceso mas generalizado a
los miembros de una poblacion; b) se puede preguntar de una manera indirecta, poco
personalizada, evitando en lo posible el “cara a cara”, lo cual les da una mayor libertad
a las personas encuestadas para responder; c) asegura cierta objetividad en los datos
recogidos, en la medida que la informacion es proporcionada por personas distintas al
investigador (Nifio 2011).
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Por su modalidad de aplicacion, se suelen distinguir las encuestas abiertas y las
cerradas. Y de acuerdo con la finalidad, se mencionan las encuestas descriptivas y
explicativas, entre otras varias. Las encuestas abiertas, se caracterizan por ser
espontaneas y libres, aspecto que le proporciona mayor libertad para el encuestado,
pero no se le hace facil al encuestador tabularlas. Sin embargo, son las que
proporcionan una informacion mas rica y variada. Las encuestas cerradas, son aquellas
cuyas preguntas y respuestas son especificas y concisas, segun este tipo de

cuestionarios (Nifio 2011).

La encuesta aplicada en la presenta investigacion esta constituida por: 1) Identificacion
de la institucion a la que pertenecemos, posee un encabezado, lleva el nombre de la
Universidad Técnica de Ambato, con sus respectivos logos. 2) Contiene el objetivo
general de la investigacion: Obtener toda la informacion necesaria acerca del proceso
administrativo y su aplicacion en la operatividad de la empresa Hotel Emperador
Hotelemp S.A., de la ciudad de Ambato. 3) Instrucciones claras y sencillas: Lea
detenidamente cada pregunta de la siguiente encuesta y responda con sinceridad de
manera andénima. Seleccione una alternativa en cada pregunta. 4) Preguntas
planteadas: La encuesta cuenta con un banco de 10 peguntas, contenidas en un
documento que se aplicard a 26 empleados de la empresa, misma que se lo realizara
frente a frente con el fin de conocer el punto de vista de cada uno de los encuestados.
Cada pregunta consta con su casilla para su respectiva seleccion. 5) Agradecimiento:

Se agradece por la colaboracion de la informacion al finalizar la encuesta.

2.1.6 Validacién del instrumento

Se realiza la validacion del instrumento a través del Alpha de Cronbanch.

La confiabilidad de una medicién o de un instrumento, segun el proposito de la primera
y ciertas caracteristicas del segundo, puede tomar varias formas o expresiones al ser
medida o estimada: coeficientes de precision, estabilidad, equivalencia, homogeneidad
0 consistencia interna, pero el denominador comudn es que todos son basicamente
expresados como diversos coeficientes de correlacion. En el caso especifico del
coeficiente de confiabilidad vinculado a la homogeneidad o consistencia interna, se
dispone del coeficiente (Alpha), propuesto por Lee J. Cronbach (1916-2001) en el afio
1951. Se ha demostrado que este coeficiente representa una generalizaciéon de las
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populares formulas KR-20 y KR-21 de consistencia interna, desarrolladas en 1937 por
Kuder y Richardson (Kerlingery Lee, 2002), las cuales eran solo aplicables a formatos

binarios de calificacion o de respuesta (dicotomicas) (Quero 2010).

Para (Garcia, Gonzélez, and Jornet 2010) define el coeficiente Alpha de Cronbach
como un modelo de consistencia interna, basado en el promedio de las correlaciones
entre los items. Entre las ventajas de esta medida se encuentra la posibilidad de evaluar
cuanto mejoraria (0o empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se excluyera un

determinado item.

Segun, (Quero 2010) manisfiesta que se requiere comentar respecto a como interpretar
un valor especifico de Alpha de Cronbach, esto es, cuél es el nivel satisfactorio de
fiabilidad. Los investigadores Carmines y Zeller (1979) consideran, que como regla
general, las confiabilidades no deben ser inferiores a 0.80. Otros valores referenciales
pueden encontrarse en Kerlinger y Lee (2002). Sin embargo, estos ultimos autores
mencionan que Nunnally (1978) afirma que un nivel satisfactorio de confiabilidad

depende de como se utilice la medida.

El Alpha de Cronbach es una medida més apropiada para la medicion de instrumentos
en los cuales se mide méas de una sola dimesnsion; al tratar con instrumentos con varias
grupos de escalas o categorias es preferible obtener su valor individualmente para cada
subgrupo, ya que “si se usa en escalas con items que exploran dos o mas dimensiones
distintas, aungue hagan parte de un mismo constructo, se corre el riesgo de subestimar
la consistenecia interna” (Hung 2014).

Tabla 01

Escala de valores de Alpha de Cronbach
Tabla 1

Escala de valores Valoracion
Menor a 0,60 Inaceptable
De 0,60 a 0,65 Indeseable

Entre 0,65 v 0,70 Minimamente aceptable
De 0,70 a 0,80 Aceptable
De 0,80 a 0,90 Muy buena

Fuente: Said, E. (2014). Redyika: La Promocidn de la Salud en Colombia e Iberoamérica

35



Tabla 02

Aplicacion del Alpha de Cronbach a la encuesta

Tabla 2

ITEMS

SUMA

10

1

ENCUESTADOS

19
23
23
20
20
25
24
27

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

16
28
33
25
33
27

E9
E10
Ell
E12
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26

28
24
25
21

16
22

18
21

21

25
20
17

0.398 1.191 1.059 1244 0.746 0.552 0.463 0.558 0.533 0.404

Varianza

Sumatoria de

7.146

Varianzas

Varianza de la

19.794

suma de los Items

Elaborado por: Luis Martinez

Fuente: Encuesta
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k: Ndmero de items del instrumento 10
D ¥ ¢2.| Sumatoria de las varianzas de los items. 7.146
i=171 "
SZ: Varianza total del instrumento. 19.794
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.71

De acuerdo a lo investigado anteriormente sobre el Alpha de Cronbach, se ha obtenido
de la presente investigacion para su respectivo estudio, 0.71 para elementos, lo que
significa un valor aceptable para el instrumento utilizado, después del valor arrojado
se aprecia claramente que existe una consistencia interna y por ende se llego a la
conclusion que es valido para ser aplicado y que puede utilizarse para establecer

conclusiones aceptables.
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CAPITULO IIl.- RESULTADOS Y DISCUSION

El procesamiento de los resultados obtenidos de las encuestas sera tabulados,
resumidos y analizados en tablas estadisticas debidamente procesadas mediante una
plantilla elaborada en el programa Microsoft Excel. Mediante este programa o sistema
se cuantificaran las respuestas para el analisis de los datos de las encuestas, de forma
eficiente y consistente, empleando la grafica circular y de barras, con su respectivo

andlisis e interpretacion.

Se presenta a continuacion los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 26

colaboradores de Hotel Emperador S.A.

3.1 Analisis de la encuesta

38%

Femenino Masculino

Figura 6: Genero de los encuestados

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

El 62% del personal de la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A., esta representado
por el género masculino, mientras que el 38% esta integrado por el género femenino.
En conclusion, la mayoria de los colaboradores son hombres, debido a las actividades

del area operativa, pues debido al giro de la empresa que es el hoteleria asi lo requiere.
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29 -39 35%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 7: Edad de los encuestados

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

La edad comprendida entre los 40 a los 50 afios alcanza un porcentaje del 38%,
mientras que le sigue la edad comprendida entre los 29 a los 39 afios de edad con un
porcentaje del 35%, a continuacion esta con un 23% la edad que esta de 18 a 28 afos
y por ultimo esta la edad de mas de 50 afios representada en un 4%, claramente se
puede notar que en equilibrio de experiencia sea esta empirica o de caracter profesional
se distribuye equilibradamente para los diversos puestos de trabajo, ademas de ello
que no se tiene presencia de trabajo de menores de edad, cumpliendo asi con la

responsabilidad social de No Trabajo infantil.
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54%

8% 0% 0%

Basico Bachillerato Superior Postgrado Otro

Figura 8: Nivel de Instruccion de los encuestados

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Con un 54% del total, mas de la mitad de los colaboradores tienen una instruccion
superior, lo que significa que la empresa opta por personal profesional, que sabe de su
trabajo, a continuacién, se tiene una instruccion de bachillerato que alcanza un
porcentaje del 38% que con alguna capacitacion por parte de la misma empresa pueden
cumplir con sus actividades normales, y por Gltimo se tiene un 8 por ciento que

representa el nivel basico de educacion en una persona laborando en la empresa.
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1.- ¢ Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

® Menos de una afio
mDe 1 a 3 afos
m Mas de 3 afios

Figura 9: Tiempo de Permanencia de Trabajo en la Empresa

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

El 65% del personal que se encuentra activamente laborando tiene més de 3 afios en la
empresa, lo que significa que se han alineado al trabajo que la organizacion requiere
de ellos, ademas se refleja la estabilidad de personal que tiene la empresa hacia su
recurso Humano, con el 27% estan aquellos que tienen trabajando en la empresa de 1
a 3 afios, estos son el personal que se estan adaptando al trabajo en esta empresa y se
tiene a personal que por una u otra razon no se adaptaron al sistema de trabajo de la

empresa, estos representan el 8% del total.
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2.- Su ingreso a la empresa se dio por:

B Parentesco
m Amistad

m Recomendacion
Proceso Seleccion

Figura 10: Forma de Ingreso a Trabajar en la Empresa

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Del total de los colaboradores que estan en funciones el 50%, la mitad afirma que entro
a laborar a la empresa mediante un proceso de seleccion de personal, en este proceso
se mide tanto las aptitudes asi como las capacidades y habilidades de cada persona
para ocupar un puesto en especifico, eso quiere decir que se escogid a los mejores de
un grupo de personas, el 4% del personal labora en la empresa por la ayuda de
Recomendacion de Terceros, este personal no han sido medidos sus capacidades,
habilidades y aptitudes para ingresar a trabajar a la empresa, con un 38% se encuentra
el personal que por amistad sea esta de algiin empleado que se encuentra laborando en
la empresa actualmente o amistad directa con el propietario estan laborando en la
empresa, este personal no estuvo sometido a ningin control ni proceso de seleccion y
mas bien ingresan a trabajar directo a la empresa sin tener un dato de su rendimiento
0 experiencia, asi como el personal que labora en la empresa gracias a tener algun

parentesco con el propietario de la empresa que es el 8%.
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3.- El &rea donde usted desempefia sus funciones es:

®m Administracion

= Contabilidad

® Tecnica
Ventas

Figura 11: Departamento donde desempefia sus funciones

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

En dos areas se concentran la mayoria de personal que labora para la empresa, en el
area Técnica esta el 42% del personal, mientras que en el area de ventas esta el 23%
del personal, esto se debe a la naturaleza del negocio en el que esta la empresa, a
continuacion estd el area de Administracion con un 19%, aqui se encuentran los
mandos medios y altos, los que se encargan del proceso administrativo en su conjunto,
y se encuentra el area de contabilidad con un 16%, que son los encargados de la salud
financiera de la empresa. En definitiva, la empresa no presenta un pitonazo en un area

determinada y tiene a su haber una correcta distribucion de personal.
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4.- Las tareas que usted desempefia dentro de la empresa las realiza por:

m Ordenes Propietario

m Ordenes Jefe

= Manual Funciones
Responsabilidad

Figura 12: Funciones que realiza en la empresa

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Dentro de cada puesto de trabajo estan funciones y responsabilidades inherentes a esta,
las cuales solo un 38% del personal afirma que las realiza porque estan dentro del
manual de funciones y el 62% restante no tiene definido sus responsabilidades y
funciones y lo hacen por: érdenes del propietario un 27% del personal, érdenes del jefe

inmediato superior un 12% del personal y responsabilidad propia un 23% del personal.
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5.- Sus actividades diarias son reportadas a:

m Propietario

m Secretaria

m Jefe Inmediato
= Ninguno

Figura 13: Reporte de Actividades Diarias

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Las funciones y responsabilidades que se cumplen a diario deben ser reportadas de
manera escrita mediante reportes o informes, en la empresa Hotel Emperador estas son
reportadas en su mayoria al jefe Inmediato Superior con un 58%, el 19% del personal
afirma que no las reporta a nadie, cosa que se debe tomar en cuenta y corregir y con el
propietario se reporta un 11% del personal, al igual que un 12% se reporta un 12% del

personal.
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6.- Con respecto a un Manual de Funciones:

m Existe y no conoce
m Existe y no aplica
® No existe

Figura 14: Conocimiento de Manual de Funciones

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

El 54% del personal dice que existe un manual de funciones pero que lastimosamente
no conoce a lo cual se sumaria un 19% que afirma que no existe, en tanto que el 27%
que existe, pero no se aplica. Significa entonces que la empresa esta siendo manejada

de forma empirica y no de forma profesional.
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7.- Con respecto a la misién y vision de la empresa:

m Los conoce
m No los conoce
m No existe

Figura 15: Mision y Vision de la empresa

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Del total del personal el 50%, que es la mitad, afirma desconocer tanto la misién como
la vision de la empresa Hotel Emperador S.A., por lo que se puede decir que trabajan
solo por una remuneracion sin importar si la empresa cumple 0 no con sus objetivos,
ademas a este porcentaje hay que sumarle el 19% que dice que no existe dando un total
del 69% que se encuentran en esta situacion de desinterés en laempresa, por lo contario
solo el 31% conoce lo que es y lo que quiere la empresa Hotel Emperador, en este
porcentaje se especula que esta los mandos medios y mandos altos de la empresa, que

controlan y vigilan al personal bajo su tutela.
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8.- Con respecto al sistema de control interno de la empresa:

m Los conoce
m No los conoce
m No existe

Figura 16: Sistema de control interno

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

El 62% del personal afirma en conocer que existe un sistema de control interno en la
empresa, por lo que la Etapa de Control en el Proceso Administrativo esta siendo
aplicada, el 19% del personal sabe que, si hay, pero no conoce a ciencia cierta ¢Cual
es ese control interno? Por lo que existe una brecha de error en la etapa de Control de
la empresa, mientras que el 19% restante afirma que Control Interno en la empresa
simplemente no existe, por lo que en definitiva si se suma los que desconocen y los

que dicen que no existe da un 38%, un porcentaje muy elevado que no se controla.

48



9.- Las evaluaciones de desempefio del personal se las realiza:

m Siempre
® Rara
= Nunca

Figura 17: Evaluaciones en la Empresa

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Con un porcentaje del 46% las evaluaciones al personal se las realiza Rara vez, por lo
que se debe tener una planificacion exacta de cuando y cdmo se debe aplicar estas
evaluaciones al personal y que es lo que se va hacer una vez obtenido los resultados,
el 31% afirma que nuca se les ha hecho una evaluacion y el restante, que es el 23%

dice que siempre se realiza evaluaciones.
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10.- Por el cumplimiento de sus tareas, usted recibe incentivos o premios:

m Siempre
m Rara
= Nunca

Figura 18: Cumplimientos de Funciones

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Del total de personal un 61% del mismo afirma que no se les entrega ningun incentivo
0 premio por su trabajo realizado, el 35% afirma que rara vez se lo hace y el 4%
restante dice que si se entrega incentivos o algin bono en el trabajo, se interpreta que
solo los empleados de mayor jerarquia obtienen algun incentivo por parte de la
empresa, esto genera un malestar y un ambiente no agradable en los demas empleados,

ya que estos observan como solo se tiene privilegios el personal de alta gerencia.
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3.2 Verificacion de la hipotesis

Planteamiento de la hipdtesis
Hipotesis
El analisis del Proceso Administrativo, incrementara la operatividad de la empresa
Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato.
Variables
X = Proceso Administrativo
Y= Operatividad
Ho (Hipdtesis Nula):

El analisis del Proceso Administrativo, NO incrementara la operatividad de la empresa
Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato.

Ha (Hipétesis Alternativa):

El andlisis del Proceso Administrativo, Sl incrementara la operatividad de la empresa
Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato.

Nivel de significacion

Para el presente proyecto se va a trabajar con un nivel de significacion del 5%.

Prueba de Wilcoxon

Para (Glen and Leemis 2017), la prueba de rango con signo de Wilcoxon es una
hipdtesis estadistica no paramétrica. Normalmente se usa con un conjunto de datos
emparejados en los que, las diferencias entre pares son de interés. La prueba de rango
con signo, utilizada para datos emparejados, prueba la hipotesis nula de que la mediana
poblacional de la poblacion de las diferencias entre pares es igual a O frente a la
hipdtesis alternativa de que la mediana poblacional de las diferencias no es igual a 0.
También se puede usar para el problema de ubicacion de una muestra bajo el supuesto

de simetria.
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Usando el Software SPSS y basado en los datos obtenidos de las encuestas aplicadas

a los empleados de la empresa se obtuvo los siguientes resultados.

Rangos de la Prueba de Wilcoxon

Tabla 3
Rango Suma de

[l promedio rangos
Con respecto al sisterna Fangos negativos 167 10.94 175.00
de control interno de la - b
empresa- Las tareas Rangos positivos 3 5.00 15.00
que usted desempefa Empates g
dentro de la empresa las
realiza par Total 25

desempefa dentro de la empresa las realiza por

desempefa dentro de la empresa las realiza por

desempefia dentro de |la empresa las realiza por

a. Conrespecto al sistema de control interno de la empresa = Las tareas que usted
b. Conrespecto al sistema de control interno de la empresa = Las tareas que usted

c. Conrespecto al sisterma de control interno de la empresa = Las tareas que usted

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta

Estadisticos de Prueba
Tabla 4

Estadisticos de ;:-ruel:-af"I

Conrespecto
al sisterma de
contral
interno de la
eMmpresa -
Las tareas
que usted
desempefa
dentro de la
empresa las
realiza por

z -3.275P

Sig. asintatica(bilateral) .0m

a. Prueha de rangos con signo de
Wilcowon

b. Se bhasa enrangos positivos.

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Encuesta
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Se obtiene los siguientes valores: para “W” resultado a: (Z) = -3.275y P = 0.001
Regla de decision

Si p < 0.05 se rechaza Ho, de tal forma que el resultado 0.001 < 0.05 nos permite
rechazar la hipétesis nula (Ho) y por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa (Ha),
confirmando que “El analisis del Proceso Administrativo, Sl incrementara la

operatividad de la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato.”
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CAPITULO IV.- DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1 Modelo de gestion

Una vez aplicadas las respectivas encuestas, instrumento investigativo, el cual nos
permite recabar informacion con respecto a los datos relevantes que se utilizan en la
presente investigacion y una vez analizados los resultados de dicho instrumento se ha
visto en la necesidad de proponer un Modelo de Gestioén para la empresa Hotel
Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato, con el fin de ayudar en el
mejoramiento de todos los procesos y actividades que estan inmersos en el Proceso
Administrativo de la empresa, de tal forma que se lleguen a conjugar entre si dando
como resultado la funcionalidad normal de un Proceso Administrativo y como
consecuencia aumentar la eficacia y la efectividad en los resultados de la empresa los
cuales se veran reflejados en el cumplimiento de los Objetivos primordiales de la

empresa.

Para lograr este excelente resultado se elabora a continuacion un mapa de procesos,
que sirve como una radiografia interna de la empresa con respecto a como debe
funcionar, con sus diferentes departamentos relacionados entre si, colaborando con el
cumplimiento de las metas y objetivos, a la vez la alta direccion que mediante el
dictado de directrices, normas y reglamentos, cifien el camino a seguir para todos sus
colaboradores, asi como la parte de apoyo o auxiliar que en cualquier momento estan

dispuestos a brindar asesoramiento para poner una decisién en marcha.

Misién del manual

Mejorar y corregir la implementacion del Proceso Administrativo, mediante un
correcto Modelo de Gestion que permita obtener mejores resultados que se vean

reflejados en el cumplimiento de los Objetivos de la empresa Hotel Emperador
Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato.
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Vision del manual

Convertir a la empresa Hotel Emperador Hotelemp S.A, en lider del sector Hotelero
dentro de la ciudad de Ambato ofreciendo servicios de la mas alta calidad, reconocida
por turistas tanto internos como extranjeros, que el nombre Hotel Emperador sea

sindbnimo de Calidad en Servicio al Cliente.

Objetivo del manual

Disefar de forma correcta los procesos desde su forma mas general hasta llegar a su
forma mas especificas como son: macroprocesos, procesos, subprocesos y toda

actividad inmersa en este sistema.
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Figura 19: Mapa de Procesos

Elaborado por: Luis Martinez
Fuente: Investigacion de Campo
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Nivel estratégico

Junta general de

accionistas

PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
JGA-001 JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS
JGA-CD-001 CONSEJO DIRECTIVO
Planificacion y Ejecucion de actividades relacionadas al consejo
JGA-CD-001 |directivo.
JGA-CD-001.1 | Dictar cambios y reformas a reglamentos y normas al estatuto.

Tratar las disposiciones generales de la direccion interna de la
empresa.

Conocer, analizar y aprobar la planificacion anual presentado por el
Gerente General.

Conocer, analizar y aprobar los proyectos nuevos que se sustenten
para su implementacion.

Determinar sanciones disciplinarias a quien corresponda conforme los
estatutos y a la Ley vigente.

Conocer, analizar y aprobar posibles alianzas estratégicas.

Conocer, analizar y aprobar los estados financieros presentados por el
gerente general.

Conocer, analizar y aprobar las posibles inversiones en el futuro.

Envio de informes de aprobacion al Gerente General

MACROPROCESO | JGA-001 ‘ JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

FINALIDAD DEL |Controlar el cumplimiento de la Planificacion Anual en todas las
MACROPROCESO | actividades de la empresa.

PROCESO JGA-CD-001 \ CONSEJO DIRECTIVO
RESPONSABLES Presidente del Consejo Directivo
FINALIDAD Conocer, analizar y aprobar la Planificacion General Anual que

DEL PROCESO |va a seguir la empresa.

Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de oficina,

RECURSOS materiales de oficina.
Estatutos. Reglamentos y
SUBPROCESQOS Leyes

Planificacion y

Ejecucion de actividades | Reglamento para el
JGA-CD-001 relacionadas al consejo | funcionamiento correcto del

directivo. Consejo Directivo.
FINALIDAD DEL SUB | Velar por el cumplimiento al reglamento dictado para el
PROCESO funcionamiento del Consejo Directivo.
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MACROPROCESO

JGA-001 JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

PROCESO

JGA-CD-001 CONSEJO DIRECTIVO

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

JGA-CD-001 Planificacién y Ejecucion de
actividades relacionadas al consejo directivo.

RESPONSABLE

Presidente del Consejo Directivo

Version N°: 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

PRESIDENTE DEL
CONSEJO
DIRECTIVO

DOCUMENTOS/
REGISTROS

JGA-CD-001.1

Dictar cambios y reformas
a reglamentos y normas al
estatuto.

Tratar las disposiciones
generales de la direccion
interna de la empresa.

Conocer, analizar vy
aprobar la planificacion
anual presentado por el
Gerente General.

Conocer, analizar vy
aprobar los  proyectos
nuevos que se sustenten
para su implementacion.

o

1

<
<«

Determinar sanciones
disciplinarias a quien
corresponda conforme los
estatutos y a la Ley
vigente.

Conocer, analizar y
aprobar posibles alianzas
estratégicas.

Conocer, analizar vy
aprobar los estados
financieros  presentados
por el gerente general.

Conocer, analizar vy
aprobar  las  posibles
inversiones en el futuro.

Envio de informes de
aprobacion al  Gerente
General

N |[&—| p |+ w

<+ o

NO
:Se Aprobd) |

|
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Gerencia general

PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
GG-001 GERENCIA GENERAL
GG-G-001 GERENTE

Dirigir las operaciones administrativas de control y financieras del
GG-G-001 Hotel Emperador

Dirigir la gestion administrativa en todos sus ambitos como
GG-G-001.1 | movimiento econémico y financiero del Hotel Emperador.

Participar en la toma de decisiones de presidencia.

Realizar toda clase de operaciones y negocios que contribuyan al
desenvolvimiento y cumplimiento de objetivos.

Intervenir en actos y contratos relativos a operaciones crediticias y
otorgamiento de fianzas, garantias o avales.

Convocar a sesiones junta general de accionistas y de directorio,
actuando de secretario en ellas.

Presentar balances, informes financieros y de gestion del Hotel
Emperador.

Elaborar y ejecutar programas y elaborar objetivos a corto, mediano
y a largo plazo.

Planear, coordinar y dirigir las politicas y estrategias del Hotel
Emperador.

Establecer sistemas de control, supervision y evaluacion de
programas.

Tomar decisiones para corregir desviaciones operativas en el
desarrollo de los distintos departamentos.

MACROPROCESO | GG-001 ‘GERENCIAGENERAL

FINALIDAD DEL
MACROPROCESO | del Hotel Emperador.

Dirigir las operaciones administrativas de control y financieras

PROCESO GG-G-001 | GERENTE
RESPONSABLES Gerente General
FINALIDAD Cumplimiento de una correcta implementacion y funcionamiento

DEL PROCESO |del Proceso Administrativo.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Dirigir la gestion
administrativa en todos sus
ambitos como movimiento | Reglamentos y Manual de
GG-G-001 econdémico y financiero del | Funciones para el correcto

Hotel Emperador. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL |Controlar, corregir 'y  prevencion de  posibles
SUB PROCESO desalineamientos del Proceso Administrativo.
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MACROPROCESO

GG-001 GERENCIA GENERAL

PROCESO

GG-G-001 GERENTE

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

GG-G-001 Dirigir la gestion administrativa en

todos sus ambitos como movimiento econémico

y financiero del Hotel Emperador.

Version N°: 001

RESPONSABLE Gerente
FLUJIOGRAMA
DESCRIPCION
PRESIDENTE DEL
CONSEJO DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES DIRECTIVO REGISTROS

Dirigir la gestion

administrativa en todos sus
GG-G-001.1 ambitos como movimiento

econdmico Yy financiero del
Hotel Emperador.

Participar en la toma de
decisiones de presidencia.

Realizar toda clase de
operaciones y negocios que
contribuyan al
desenvolvimiento y
cumplimiento de objetivos.

Intervenir en actos y
contratos  relativos  a
operaciones crediticias y
otorgamiento de fianzas,
garantias o avales.

Convocar a sesiones junta
general de accionistas y de
directorio, actuando de
secretario en ellas.

Presentar balances,
informes financieros y de
gestion del Hotel
Emperador.

Elaborar y  ejecutar
programas y elaborar
objetivos a corto, mediano
y a largo plazo.

Planear, coordinar y dirigir
las politicas y estrategias
del Hotel Emperador.

e

N |[&— pn | W

<+ o

:Se Aprobd? ___|

SI

NO

Tomar decisiones para
corregir desviaciones
operativas en el desarrollo
de los distintos
departamentos.

60




Area financiera

PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
AF-001 AREA FINANCIERA
AF-PF-001 PLAN FINANCIERO
Responder por la elaboracién de un documento para calcular gastos y
AF-PF-001 comprobar si existe utilidad en la empresa.
AF-PF-001.1 Elaborar los presupuestos anuales.

Proponer y Elaborar metas y objetivos econdmicos para la empresa.

Revisar y analizar las ventas, gastos, impuestos entre otros valores a
tomar en cuenta en la elaboracion del plan financiero.

Elaborar correctamente un plan financiero que sea capaz de atraer
nuevos inversionistas a la empresa.

Una vez aprobado el plan financiero, poner en marcha para su
cumplimiento.

MACROPROCESO | AF-001 ‘AREA FINANCIERA

FINALIDAD DEL |Elaboracion de un control y planificacion financiera total de la
MACROPROCESOQO | empresa.

PROCESO AF-PF-001 ‘ PLAN FINANCIERO
RESPONSABLES Contador General
FINALIDAD Administrar las actividades economicas — financieras de la

DEL PROCESO |empresa.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Reglamentos y Manual de
AF-PF-001.1 Elaborar los presupuestos|Funciones para el correcto

anuales. funcionamiento del cargo.

SUB PROCESO

FINALIDAD DEL

Presentar a tiempo el plan financiero al gerente general.

61




MACROPROCESO

AF-001 AREA FINANCIERA

PROCESO

AF-PF-001 PLAN FINANCIERO

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

AF-PF-001.1 Elaborar los presupuestos
anuales.

Version N°: 001

RESPONSABLE Contador General
FLUIOGRAMA
DESCRIPCION
DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES REGISTROS
AF-PF-001.1 Elaborar los
presupuestos anuales.
Proponer 'y Elaborar
metas y  objetivos l
econémicos para la
empresa. 2 —

Revisar y analizar las
ventas, gastos,
impuestos entre otros
valores a tomar en
cuenta en la elaboracién
del plan financiero.

<&
<«

n | w

Elaborar correctamente
un plan financiero que
sea capaz de atraer
nuUevos inversionistas a

. > NO
la empresa. e Aprobo 1
Una vez aprobado el sl
plan financiero, poner en
marcha para su 5
cumplimiento.
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS

AF-001 AREA FINANCIERA

AF-1-001 INVERSION

AF-1-001 Administrar las actividades econdmicas — financieras de la empresa.
Elaboracién de un plan y estrategias que permitan la captacion de

AF-1-001.1 inversionistas para la empresa.

Elaborar base de posibles Inversionistas potenciales

Presentacién de un plan a largo plazo asegurando inversionistas.

Elaboracién de un proyecto donde conste en que se va a invertir nuevo
capital.

Aprobacion y ejecucion del plan de inversiones para la empresa sea
este a corto-mediano o largo plazo.

MACROPROCESO | AF-001 ‘AREA FINANCIERA

FINALIDAD DEL |Elaboracion de un control y planificacion financiera total de la
MACROPROCESOQO | empresa.

PROCESO AF-1-001 \ INVERSION
RESPONSABLES Contador General
FINALIDAD Administrar las actividades econdmicas — financieras de la

DEL PROCESO |empresa.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESQOS REGLAMENTOS Y LEYES
Elaboracion de un plan y
estrategias que permitan la| Reglamentos y Manual de
AF-1-001.1 captacion de inversionistas | Funciones para el correcto

para la empresa. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL

SUB PROCESO

Incrementar el capital para futuras inversiones.
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MACROPROCESO

AF-001 AREA FINANCIERA

PROCESO

AF-1-001 PLAN FINANCIERO

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

AF-1-001.1 Elaboracion de un plan y estrategias
que permitan la captacion de inversionistas para

la empresa.

RESPONSABLE

Contador General

Version N°: 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

AF-1-001.1

Elaboracién de un plany
estrategias que permitan
la captacion de
inversionistas para la
empresa.

CONTADOR

DOCUMENTOS/
REGISTROS

Elaborar base de
posibles Inversionistas
potenciales

Presentacion de un plan
a largo plazo asegurando
inversionistas.

Elaboracion de un
proyecto donde conste
en que se va a invertir
nuevo capital.

s | w

Aprobacion y ejecucion
del plan de inversiones
para la empresa sea este
a corto-mediano o largo
plazo.

Se Aprobd: NO|

Sl
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS

AF-001 AREA FINANCIERA

AF-C-001 CONTABILIDAD

AF-C-001 Administrar las actividades econdmicas — financieras de la empresa.
Responder por la recoleccion, administracion y registro de todas las

AF-C-001.1 operaciones contables del Hotel Emperador

Contabilizar los documentos, de acuerdo a las cuentas.

Revisar las conciliaciones de bancos.

Elaborar un flujo de caja semanal de acuerdo al saldo bancario y
cobros que se estimen a realizar, asi como los respectivos pagos.

Controlar los gastos, compras y costos mensuales e ingresar al sistema
contable.

Realizar y liquidar el pago de impuestos IVA y Retenciones
mensuales.

Controlar los inventarios y codificaciones de activos fisicos del Hotel
Emperador.

Establecer un plan de cuentas a las necesidades del Hotel Emperador.

Autorizar los desembolsos de dinero para las reposiciones de caja y
compras del Hotel Emperador.

MACROPROCESO | AF-001 ‘AREA FINANCIERA

FINALIDAD DEL |Elaboracion de un control y planificacion financiera total de la
MACROPROCESO | empresa.

PROCESO AF-C-001 \ CONTABILIDAD
RESPONSABLES Contador General
FINALIDAD Administrar las actividades econdmicas — financieras de la

DEL PROCESO |empresa.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Responder por la
recoleccion, administracion
y registro de todas las| Reglamentos y Manual de
AF-1-001.1 operaciones contables del | Funciones para el correcto

Hotel Emperador funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL

SUB PROCESO

Contabilizar los documentos, de acuerdo a las cuentas.
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MACROPROCESO

AF-001 AREA FINANCIERA

PROCESO

AF-C-001 CONTABILIDAD

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

AF-1-001.1 Responder por la recoleccion,
administracion y registro de todas las
operaciones contables del Hotel Emperador

RESPONSABLE

Gerente

Version N°: 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

CONTADOR
GENERAL

DOCUMENTOS/
REGISTROS

AF-1-001.1

Responder por la
recoleccion,
administracion y registro
de todas las operaciones
contables del Hotel
Emperador

Contabilizar los
documentos, de acuerdo
a las cuentas.

Revisar las
conciliaciones de
bancos.

Elaborar un flujo de caja
semanal de acuerdo al
saldo bancario y cobros
que se estimen a realizar,
asi como los respectivos
pagos.

Controlar los gastos,
compras y  costos
mensuales e ingresar al
sistema contable.

Realizar y liquidar el
pago de impuestos IVA
y Retenciones
mensuales.

Establecer un plan de
cuentas a las necesidades
del Hotel Emperador.

e

P
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NO

:Se Aprobo?D |

Sl

Autorizar los
desembolsos de dinero
para las reposiciones de
caja'y compras del Hotel
Emperador.
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS

AF-001 AREA FINANCIERA

AF-EF-001 ESTADOS FINANCIEROS

AF-EF-001 Administrar las actividades econdmicas — financieras de la empresa.
Realizar informe de los resultados financieros rigiéndose a las normas

AF-EF-001.1 |y procedimientos contables legalmente establecidos.

Elaborar los estados financieros: Balance General, Pérdida y
ganancias mensuales.

Preparar informes financieros de movimientos del hotel Emperador
requeridos por el Gerente General.

Elaborar Estados Financieros mensuales, semestrales y anuales.

Presentacion y aprobacion de estados financieros por parte de
gerencia.

MACROPROCESO | AF-001 ‘AREA FINANCIERA

FINALIDAD DEL |Elaboracion de un control y planificacion financiera total de la
MACROPROCESOQO | empresa.

PROCESO AF-EF-001 \ ESTADOS FINANCIEROS
RESPONSABLES Contador General
FINALIDAD Administrar las actividades econdmicas — financieras de la

DEL PROCESO |empresa.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Realizar informe de los
resultados financieros
rigiéndose a las normas y| Reglamentos y Manual de
AF-EF-001.1 procedimientos contables | Funciones para el correcto

legalmente establecidos. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL

SUB PROCESO

Aprobacion de los estados financieros.
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MACROPROCESO

AF-001 AREA FINANCIERA

PROCESO

AF-EF-001 ESTADOS FINANCIEROS

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

AF-EF-001.1 Realizar informe de los resultados
financieros rigiéndose a las normas y
procedimientos contables legalmente

establecidos.

Version N°: 001

RESPONSABLE Contador General
FLUJOGRAMA
DESCRIPCION
CONTADOR DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES GENERAL REGISTROS
Realizar informe de los
resultados  financieros
rigiéndose a las normas y
procedimientos
AF-1-001.1 contables legalmente 1
establecidos.
Elaborar los estados l
financieros: Balance
General, Pérdida vy R
ganancias mensuales.
\ 4
Preparar informes 3
financieros de
movimientos del hotel l
Emperador  requeridos 4
por el Gerente General.
Elaborar Estados
Financieros mensuales,
semestrales y anuales. e Aprobo’ |\£
Presentacién y .
aprobacion de estados
financieros por parte de 5
gerencia.
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Area de recursos humanos

CODIGO

PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -
PROCEDIMIENTOS

ARH-001

AREA RECURSOS HUMANOS

ARH-PRS-001 | PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION PERSONAL

ARH-PRS-001 | Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

ARH-PRS- Reclutar, seleccionar y capacitar al personal e inducir correctamente a
001.1 los nuevos empleados.

Planificacion de un correcto proceso de reclutamiento y seleccion de
personal que asegure la competitividad de la empresa.

Analisis de las necesidades que tiene la empresa en sus puestos de
trabajo.

Generar y aplicar las pruebas suficientes para la contratacion del
personal.

Calificar y valorar a los postulantes en base a su formacion,
experiencia y profesionalismo

un

Contratar al talento humano con capacidades especificas que necesita

determinado puesto de trabajo.

MACROPROCESO

ARH-001 |AREA RECURSOS HUMANOS

FINALIDAD DEL
MACROPROCESO

Administrar al talento humano del hotel, mediante la ejecucion de
procesos de medicion del desempefio del personal y programas de
desarrollo.

PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y

PROCESO ARH-PRS-001 SELECCION PERSONAL
RESPONSABLES Jefe Recursos Humanos
FINALIDAD

DEL PROCESO

Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

RECURSOS

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de
oficina, materiales de oficina.

SU

ESTATUTOS,
BPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES

ARH-PRS-001.1

Reclutar, seleccionar vy
capacitar al personal e| Reglamentos y Manual de
inducir correctamente a los | Funciones para el correcto
nuevos empleados. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL
SUB PROCESO

Incluir personal con las mejores aptitudes y capacidades para
laborar en la empresa.
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MACROPROCESO

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANQOS

PROCESO

ARH-PRS-001 PROCESO DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION
PERSONAL

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

ARH-PRS-001.1 Reclutar, seleccionar y
capacitar al personal e inducir correctamente a
los nuevos empleados.

Version N°; 001

RESPONSABLE Jefe Recursos Humanos
FLUJIOGRAMA
DESCRIPCION
JEFE RECURSOS | DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES S REGISTROS

ARH-PRS-001.1

Reclutar, seleccionar y
capacitar al personal e
inducir correctamente a
los nuevos empleados.

Anélisis de las
necesidades que tiene la
empresa en sus puestos
de trabajo.

Generar y aplicar las
pruebas suficientes para
la  contratacion  del
personal.

Calificar y valorar a los
postulantes en base a su
formacion, experiencia y
profesionalismo

Contratar al talento
humano con capacidades
especificas que necesita
un determinado puesto
de trabajo.

1
|
A\ 4
3
4
Se Aprobd: NO
Sl
5
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PROCESOS - SUBPROCESOS — ACTIVIDADES -
CODIGO PROCEDIMIENTOS

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANOS

ARH-GAP-001 GESTION ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

ARH-GAP-001 | Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

ARH-GAP-

001.1 Asesora en el desarrollo del capital humano de toda la empresa.
Responsable de la seguridad fisica, industrial, salud ocupacional y
servicio para los trabajadores.

Responsable del ambito legal, patronal por delegacion de gerencia

genera.

Responsable de la presupuestacion y seguimiento de los costos

laborales.

Elaborar los contratos de todo el personal del hotel.
MACROPROCESO | ARH-001 \AREA RECURSOS HUMANOS

FINALIDAD DEL

Administrar al talento humano del hotel, mediante la ejecucion de
procesos de medicion del desempefio del personal y programas de

MACROPROCESQO | desarrollo.

GESTION ADMINISTRATIVA DEL
PROCESO ARH-GAP-001 PERSONAL
RESPONSABLES Jefe Recursos Humanos
FINALIDAD

DEL PROCESO

Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

RECURSOS

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

oficina, materiales de oficina.

SU

BPROCESOS

ESTATUTOS,
REGLAMENTOS Y LEYES

ARH-PRS-001.1

empresa.

Asesora en el desarrollo del | Reglamentos y Manual de
capital humano de toda la | Funciones para el correcto

funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL
SUB PROCESO

Gestionar correctamente el talento humano de la empresa.
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MACROPROCESO

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANQOS

PROCESO

ARH-GAP-001 GESTION
ADMINISTRATIVA DEL PERSONAL

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

ARH-PRS-001.1 Asesora en el desarrollo del
capital humano de toda la empresa.

Version N°: 001

RESPONSABLE Jefe Recursos Humanos
FLUJIOGRAMA
DESCRIPCION
JEFE RECURSOS | DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES S REGISTROS

ARH-PRS-001.1

Asesora en el desarrollo
del capital humano de
toda la empresa.

Responsable de la 1
seguridad fisica, l
industrial, salud
ocupacional y servicio N
para los trabajadores.

\ 4
Responsable del ambito 3
legal, patronal por
delegacion de gerencia l
genera. a
Responsable de la
presupuestacion y
seguimiento de los
costos laborales. Se Aprobsy NO
Elaborar los contratos de
todo el personal del Sl
hotel.

5
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
ARH-001 AREA RECURSOS HUMANOS
ARH-FD-001 FORMACION Y DESARROLLO
ARH-FD-001 | Administracién de los subsistemas de R.R.H.H.
Ayudar en el desarrollo del comportamiento, conocimientos y las
ARH-FD-001.1 | motivaciones del personal para una mejor relacion laboral.

Medir el potencial humano.

Llevar un correcto historial del personal que permita la decision de
promocion en base a sus logros y desarrollo individual.

Mantener un correcto proceso de capacitacion continua al personal
que ayude tanto al empleado como a la empresa.

Implementar estrategias de motivacion hacia el personal.

Presentar informe para promover al personal calificado a puestos de
mayor jerarquia.

MACROPROCESO | ARH-001 ‘AREA RECURSOS HUMANOS

Administrar al talento humano del hotel, mediante la ejecucion de

FINALIDAD DEL |procesos de medicién del desempefio del personal y programas de
MACROPROCESO | desarrollo.

PROCESO ARH-FD-001 ‘ FORMACION Y DESARROLLO
RESPONSABLES Jefe Recursos Humanos
FINALIDAD

DEL PROCESO |Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Ayudar en el desarrollo del
comportamiento,
ARH-FD-001.1 conocimientos vy las

motivaciones del personal | Reglamentos y Manual de
para una mejor relacion|Funciones para el correcto
laboral. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL | Tener talento humano motivado y bien formado para la

SUB PROCESO

competitividad de la empresa.
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MACROPROCESO

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANQOS

PROCESO

ARH-FD-001 FORMACION Y
DESARROLLO

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

ARH-FD-001.1 Ayudar en el desarrollo del
comportamiento, conocimientos y las
motivaciones del personal para una mejor
relacion laboral.

RESPONSABLE

Jefe Recursos Humanos

Version N°; 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

JEFE RECURSOS
HUMANQOS

DOCUMENTOS/
REGISTROS

ARH-FD-001.1

Ayudar en el desarrollo
del comportamiento,
conocimientos 'y las
motivaciones del
personal para una mejor
relacion laboral.

Medir el  potencial
humano.

Llevar un  correcto
historial del personal que
permita la decision de
promocion en base a sus
logros 'y desarrollo
individual.

Mantener un correcto
proceso de capacitacion
continua al personal que
ayude tanto al empleado
como a la empresa.

Presentar informe para
promover al personal
calificado a puestos de
mayor jerarquia.

o

1

| w

Se Aprobo-: NO |

SI
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANOS
ARH-ERL-001 EVALUACION, RELACIONES LABORALES
ARH-ERL-001 | Administracién de los subsistemas de R.R.H.H.

ARH-ERL- Mejorar el desempefio y estimular la productividad del personal.
001.1

Realiza mediacion de clima laboral y desarrolla estrategia para su
mejora.

Evaluar el trabajo de todos los empleados.

Responsable de los medios de comunicacion internos.

Analizar el comportamiento del personal hacia su jefe inmediato.

Tomar decisiones en base a normativa vigente de la empresa hacia el
personal que no cumple con sus funciones asignadas.

MACROPROCESO | ARH-001 ‘AREA RECURSOS HUMANOS

Administrar al talento humano del hotel, mediante la ejecucion de

FINALIDAD DEL |procesos de medicion del desempefio del personal y programas de
MACROPROCESO | desarrollo.

PROCESO ARH-ERL-001 \ FORMACION Y DESARROLLO
RESPONSABLES Jefe Recursos Humanos
FINALIDAD

DEL PROCESO |Administracion de los subsistemas de R.R.H.H.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSQOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Mejorar el desempefio y| Reglamentosy Manual de
ARH-ERL-001.1 estimular la productividad | Funciones para el correcto
del personal. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL | Generar un clima laboral que permita una correcta
SUB PROCESO

funcionalidad de la empresa.
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MACROPROCESO

ARH-001 AREA RECURSOS HUMANQOS

PROCESO

ARH-ERL-001 EVALUACION,
RELACIONES LABORALES

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

ARH-ERL-001.1 Mejorar el desempefio y
estimular la productividad del personal.

RESPONSABLE

Jefe Recursos Humanos

Version N°: 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

JEFE RECURSOS
HUMANOS

DOCUMENTOS/
REGISTROS

ARH-ERL-001.1

Mejorar el desempefio y
estimular la
productividad del
personal.

¢

1

Realiza mediacion de
clima laboral y
desarrolla estrategia para
su mejora.

Evaluar el trabajo de
todos los empleados.

Responsable de los
medios de comunicacién
internos.

Tomar decisiones en
base a normativa vigente
de la empresa hacia el
personal que no cumple
con sus  funciones
asignadas.

s | < w

Se Aprobd-: NO|

SI
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Area de marketing y ventas

PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
AMV-001 AREA MARKETING Y VENTAS
AMV-1-001 INVESTIGACION
Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un
AMV-1-001 indicador aceptable en cuanto a ventas 0 ingresos constantes.
Realizar una correcta investigacion de mercado de las necesidades que
AMV-1-001-1 |los clientes desean y por lo que estan dispuestos a pagar.

Realizar un FODA a fondo de la empresa para cambiar las debilidades
por fortalezas y posibles amenazas en oportunidades.

Identificar posible crecimiento en cuanto a competitividad mediante
la elaboracion de la técnica las 5 Fuerzas de Porter.

Recopilar la informacion necesaria dentro del mercado local y
exterior.

Poner a prueba nuevos productos o servicios que permitan diversificar
e innovar para que el cliente tenga mas opciones para escoger nuestro
servicio.

Crear estrategias que permitan promocionar a la empresa y los
servicios que esta ofrece con los datos investigados previamente.

MACROPROCESO | AMV-001 ‘AREA MARKETING Y VENTAS

FINALIDAD DEL |Posicionamiento de la empresa Hotel Emperador S.A. como la
MACROPROCESO | mejor en servicios de hoteleria en la Provincia de Tungurahua.

PROCESO AMV-1-001 ‘ INVESTIGACION
RESPONSABLES Jefe Marketing y Ventas
FINALIDAD Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un

DEL PROCESO |indicador aceptable en cuanto a ventas o0 ingresos constantes.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES
Realizar una  correcta
investigacion de mercado
de las necesidades que los| Reglamentos y Manual de
AMV-1-001-1 clientes desean y por lo que | Funciones para el correcto

estan dispuestos a pagar. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL | Generar un mayor indice de clientes que utilicen los servicios
SUB PROCESO

de la empresa.
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MACROPROCESO

AMV-001 AREA RECURSOS HUMANOS

PROCESO

AMV-1-001 INVESTIGACION

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

AMV-1-001-1Mejorar el desempefio y
estimular la productividad del personal.

RESPONSABLE

Jefe Marketing y Ventas

Version N°: 001

FLUJOGRAMA

CODIGO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

JEFE MARKETING
Y VENTAS

DOCUMENTOS/
REGISTROS

AMV-1-001.1

Realizar una correcta
investigacion de
mercado de las
necesidades que los
clientes desean y por lo
que estan dispuestos a

pagar.

Realizar un FODA a
fondo de la empresa para
cambiar las debilidades
por fortalezas y posibles
amenazas en
oportunidades.

Identificar posible
crecimiento en cuanto a
competitividad mediante
la elaboracion de la
técnica las 5 Fuerzas de
Porter.

Poner a prueba nuevos
productos 0 servicios
que permitan diversificar
e innovar para que el
cliente  tenga  mas
opciones para escoger
nuestro servicio.

Crear estrategias que
permitan promocionar a
la empresa y los
servicios que esta ofrece
con los datos
investigados

previamente

<0

|1 w

Se Aprobo-: NO

SI
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
AMV-001 AREA MARKETING Y VENTAS
AMV-P-001 PLANIFICACION
Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un
AMV-P-001 indicador aceptable en cuanto a ventas o ingresos constantes.

Elaborar o formular estrategias que permitan alcanzar los objetivos
AMV-P-001-1 |propuestos por la empresa.

Crear un plan de marketing en donde se detalle toda la planificacién
que va a seguir la empresa para alcanzar objetivos econémicos.

Crear campafias publicitarias que impacten en los potenciales clientes
para asi animarlos a consumir los servicios del hotel.

Crear estrategias que permitan cumplir los objetivos hacia la
satisfaccion de los clientes.

Implementar canales de comunicacion que sean eficaz directamente
con los clientes, un método claro y preciso que cree un vinculo.

Controlar y evaluar continuamente el progreso hacia los objetivos,
rectificando errores y posibles fallas que se den en el camino.

MACROPROCESO | AMV-001 ‘AREA MARKETING Y VENTAS

FINALIDAD DEL |Posicionamiento de la empresa Hotel Emperador S.A. como la
MACROPROCESOQO | mejor en servicios de hoteleria en la Provincia de Tungurahua.

PROCESO AMV-P-001 \ PLANIFICACION
RESPONSABLES Jefe Marketing y Ventas
FINALIDAD Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un

DEL PROCESO |indicador aceptable en cuanto a ventas o0 ingresos constantes.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de
RECURSOS oficina, materiales de oficina.

ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES

Elaborar 0 formular
estrategias que permitan| Reglamentos y Manual de
AMV-P-001-1 alcanzar los  objetivos | Funciones para el correcto
propuestos por la empresa. | funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL | Generar una planificacion estratégica en el cual la empresa
SUB PROCESO se base para alcanzar sus objetivos planteados.
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MACROPROCESO

AMV-001 AREA RECURSOS HUMANOS

PROCESO

AMV-P-001 PLANIFICACION

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

Elaborar o formular estrategias que permitan
alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

Version N°: 001

RESPONSABLE Jefe Marketing y Ventas
FLUIOGRAMA
DESCRIPCION
JEFE MARKETING | DOCUMENTOS/
CODIGO ACTIVIDADES Y VENTAS REGISTROS
Elaborar o  formular
AMV-P-001.1

estrategias que permitan
alcanzar los objetivos

propuestos por la empresa.

Crear un plan de marketing 1
en donde se detalle toda la
planificacion que va a

seguir la empresa para 2 Nl
alcanzar objetivos

econoémicos. v

Crear campanias

publicitarias que impacten
en los potenciales clientes
para asi animarlos a
consumir los servicios del
hotel.

P BTV

Crear estrategias que
permitan  cumplir  los
objetivos hacia la Se Aprobd-
satisfaccion de los clientes. —

NO

Implementar canales de
comunicacion que sean
eficaz directamente con
los clientes, un método 5
claro y preciso que cree un
vinculo.

SI

Controlar 'y  evaluar
continuamente el progreso
hacia  los  objetivos,
rectificando  errores vy
posibles fallas que se den
en el camino.
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
AMV-001 AREA MARKETING Y VENTAS
AMV-AC-001 ATENCION AL CLIENTE

Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un
AMV-AC-001 |indicador aceptable en cuanto a ventas o ingresos constantes.
AMV-AC-001- | Fidelizar al cliente con un servicio de calidad, implementando las
1 estrategias y métodos creados en la investigacién de mercados.

Brindar un plan de capacitacion continua al area de recursos humanos
de la empresa para tener un personal bien formado para atender al
cliente.

Crear un proceso de autoevaluacion dirigida hacia el cliente sobre los
servicios que oferto la empresa con el proposito de detectar posibles
fallas o errores que se este dando en estos servicios.

Implementar encuestas de satisfaccion al cliente.

Implementar cajas de sugerencias y quejas.

Aprobacion de nuevas estrategias para mejorar la experiencia de
satisfaccion del cliente.

MACROPROCESO | AMV-001 ‘AREA MARKETING Y VENTAS

FINALIDAD DEL |Posicionamiento de la empresa Hotel Emperador S.A. como la
MACROPROCESOQO | mejor en servicios de hoteleria en la Provincia de Tungurahua.

PROCESO AMV-P-001 \ PLANIFICACION
RESPONSABLES Jefe Marketing y Ventas
FINALIDAD Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un

DEL PROCESO |indicador aceptable en cuanto a ventas o ingresos constantes.

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de

RECURSOS oficina, materiales de oficina.
ESTATUTOS,
SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES

Fidelizar al cliente con un

servicio de calidad,

implementando las

estrategias 'y  métodos | Reglamentos y Manual de
AMV-AC-001-1 creados en la investigacion | Funciones para el correcto

de mercados. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL  |Mejorar la experiencia de satisfaccion en la atencion al
SUB PROCESO

cliente.
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MACROPROCESO

AMV-001 AREA RECURSOS HUMANOS

PROCESO

AMV-AT-001 PLANIFICACION

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

Fidelizar al cliente con un servicio de calidad,
implementando las estrategias y métodos creados
en la investigacién de mercados.

RESPONSABLE

Jefe Marketing y Ventas

Version N°: 001

FLUIOGRAMA

CODIGO

DESCRIPCION

JEFE MARKETING
ACTIVIDADES

DOCUMENTOS/
REGISTROS

AMV-AC-001.1

Y VENTAS
Fidelizar al cliente con un
servicio de  calidad,
implementando las
estrategias 'y  métodos

creados en la investigacion !

de mercados. 1

Brindar un plan de
capacitacion continua al
area de recursos humanos 2
de laempresa para tener un
personal bien formado
para atender al cliente.

<
<

Crear un proceso de
autoevaluacion  dirigida
hacia el cliente sobre los
servicios que oferto la
empresa con el propdsito
de detectar posibles fallas
0 errores que se este dando
en estos servicios.

| w

NO

Se Aprob6-:

Implementar encuestas de
satisfaccion al cliente.

Implementar cajas de

sugerencias y quejas. Sl

Aprobacion de nuevas
estrategias para mejorar la
experiencia de satisfaccion
del cliente.
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PROCESOS - SUBPROCESOS - ACTIVIDADES -

CODIGO PROCEDIMIENTOS
AMV-001 AREA MARKETING Y VENTAS
AMV-PV-001 PRESUPUESTO DE VENTAS

Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un
AMV-PV-001 |indicador aceptable en cuanto a ventas o ingresos constantes.
AMV-PV-001- |Elaborar un plan donde este incluido las estimaciones financieras y
1 poder calcular una proyeccion del potencial de ventas de la empresa.

Aplicar la informacion obtenida en la investigacion de mercado en la
planificacion del plan anual de ventas.

Fijar metas y objetivos econdmicos claros y realistas para la empresa.

Proyeccion de rentabilidad en el presupuesto de ventas claro y realista.

Aprobacion del plan anual de proyeccion de ventas para tomar
decisiones en la inversion o recesién para la empresa.

MACROPROCESO | AMV-001 ‘AREA MARKETING Y VENTAS

FINALIDAD DEL |Posicionamiento de la empresa Hotel Emperador S.A. como la
MACROPROCESO | mejor en servicios de hoteleria en la Provincia de Tungurahua.

PROCESO AMV-PV-001 \ PLANIFICACION
RESPONSABLES Jefe Marketing y Ventas
FINALIDAD Promocionar los servicios que ofrece la empresa para tener un

DEL PROCESO |indicador aceptable en cuanto a ventas o0 ingresos constantes.

RECURSOS

Oficina, Sala de reuniones, equipos de oficina, muebles de
oficina, materiales de oficina.

SUBPROCESOS REGLAMENTOS Y LEYES

ESTATUTOS,

AMV-PV-001-1

Elaborar un plan donde este
incluido las estimaciones
financieras y poder calcular
una proyeccion del | Reglamentos y Manual de
potencial de ventas de la|Funciones para el correcto
empresa. funcionamiento del cargo.

FINALIDAD DEL | decisiones financieras que se daran en la empresa a corto
SUB PROCESO

Aprobacion del presupuesto de ventas para asegurar las

plazo.
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MACROPROCESO

AMV-001 AREA RECURSOS HUMANOS

PROCESO

AMV-PV-001 PLANIFICACION

Fecha de
Vigencia:
Junio 2021

SUB PROCESO

Elaborar un plan donde este incluido las
estimaciones financieras y poder calcular una

proyeccién del potencial de ventas de la empresa.

Version N°: 001

RESPONSABLE Jefe Marketing y Ventas
FLUIOGRAMA
DESCRIPCION
JEFE MARKETING | DOCUMENTOQOS/
CODIGO ACTIVIDADES Y VENTAS REGISTROS
Elaborar un plan donde
este incluido las -
estimaciones financieras y
poder  calcular  una 1
proyeccién del potencial
AMV-PV-001.1 de ventas de la empresa.
—

Aplicar la informacion
obtenida en la
investigacion de mercado
en la planificacion del plan
anual de ventas.

Fijar metas y objetivos
econémicos claros vy
realistas para la empresa.

Proyeccion de rentabilidad
en el presupuesto de ventas
claro y realista.

Aprobacion del plan anual
de proyeccién de ventas
para tomar decisiones en la
inversién o recesion para
la empresa.

p |t w

Se Aprobd-: NO

Sl
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CAPITULO V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En este trabajo de investigacion se analiz6 como el proceso administrativo incide
en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Hotel Emperador
Hotelemp S.A., ubicada en el cantdn Ambato de la provincia de Tungurahua. Lo
mas importante de esta investigacion fue comprobar que dentro de la empresa,
el proceso administrativo es deficiente, pues la planificacion, direccionamiento,
organizacién y control de los recursos humanos y materiales no son aplicados
adecuadamente, por lo que los colaboradores tienen dificultades para realizar sus
actividades de manera eficaz, afectando considerablemente a la operatividad de
la empresa y por ende dicha situacion pone en alto riesgo a que la satisfaccion
del cliente sea plena durante su estadia.

El desconocimiento de la mision y visién empresariales por parte de los
empleados, retrasa el crecimiento econdmico de la empresa, pues se llega a la
conclusion de que lo colaboradores meramente realizan sus actividades de
manera mecanica y no se tiene claro cual es el horizonte y objetivos que Hotel
Emperador Hotelemp S.A. tiene a corto y largo plazo para llegar al éxito.

Los incentivos a los empleados como medio de motivacion por el desempefio en
sus actividades no son equitativos, por lo que la mayoria de ellos realizan sus
actividades sin el espiritu de pertenencia y compromiso con la empresa, es decir
que realizan las tareas asignadas por el solo hecho de mantener su puesto de
trabajo.

La omisién del Manual de Funciones por parte de los empleados a generado que
los mismos sean empiricos al momento de realizar sus tareas, por lo que sucede
lo mismo al ingresar nuevo personal o a la vez alguno de estos de manera fortuita
tuviese que ausentarse de su puesto de trabajo, lo hace dando indicaciones
oralmente, conllevando a errores, falta de comprension y fallas en la operatividad
de la empresa que generan pérdidas econémicas.

La falta de mecanismos de control y aplicacion dificultan la evaluacion del
desempefio y obstaculizan que los empleados sepan cuan efectivos y eficientes
son en el desempefio de sus funciones y su contribucién al desarrollo de la

empresa.
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5.2 Recomendaciones

Comunicar la mision y vision entres sus colaboradores y de la misma manera
dar a conocer los planes, metas y estrategias comerciales con las que cuenta,
para que Hotel Emperador Hotelemp S.A. pueda lograr un crecimiento
econémico notable, y que los empleados y la sociedad se den cuenta de las
razones y aspiraciones de la empresa, para aumentar su prestigio en la

comunidad Ambatefia.

Proporcionar incentivos como medio de motivacion ayuda a los empleados a
desempefiar sus funciones de manera més eficaz y promover la moral y el
compromiso con la empresa. Dado que los empleados motivados son un

recurso importante que contribuye al desarrollo de la misma.

La gerencia ligada con el departamento de Recursos Humanos debe realizar
evaluaciones semestrales o anuales, para verificar el desempefio de los
empleados y saber como estan contribuyendo al crecimiento de laempresa, con
el fin de garantizar un desempefio eficaz, que permita alcanzar las metas y

objetivos establecidos.

Implementar el manual propuesto para facilitar la organizacion de los recursos
humanos dentro de la empresa, fortalecer el potencial de cada empleado y
facilitar el ejercicio de sus funciones, para que Hotel Emperador Hotelemp

S.A., logre eficacia y eficiencia operativa.
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ANEXOS

ENCUESTA

OBJETIVO: Obtener toda la informacion necesaria acerca del proceso administrativo
y su aplicacion en la operatividad de la empresa.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta de la siguiente encuesta y
responda con sinceridad de manera anonima. Seleccione una alternativa en cada

pregunta.
GENERO EDAD NIVEL DE INST&JCCIC’)N
F De 18 a 28 afios Basico -
M De 29 a 39 afios Bachillerato L
De 40 a 50 afios Superior |
Mas de 50 afios Postgrado -
Otro |

1. ¢Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

Menos de 1 afio | | Dela3afios | | Masde3afios | |

2. Suingreso a la empresa se dio por:

Parentesco con el propietario Amistad con el propietario
Recomendacion de terceros Proceso de seleccion
3. El area donde usted desempefia sus funciones es:

Administracion [ | Contabilidad [ |  Técnica | | Ventas ||
4. Las tareas que usted desempefia dentro de la empresa las realiza por:

Ordenes del propietario Ordenes de un jefe inmediato
Manual de funciones Responsabilidad propia

5. Sus actividades diarias son reportadas a:

Propietario Jefe inmediato superior
Secretaria Ninguno

6. Con respecto a un Manual de Funciones:

Existe y no lo conoce
Existe y no se aplica
No existe
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7. Con respecto a la misién y vision de la empresa:

Los conoce
No los conoce
No existen

8. Con respecto al sistema d
Lo conoce

No lo conoce
No existe

ontrol interno de la empresa:

9. Las evaluaciones de desempefio del personal se las realiza:

Siempre
Rara vez
Nunca

10. Por el cumplimiento de sus tareas, usted recibe incentivos o premios:

Siempre
Rara vez
Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION
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