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1 TITULO
“Analisis y propuesta de un disefio organizacional para el Hostal Pamplona de la

ciudad de Cariamanga, canton Calvas.”
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2 RESUMEN
El presente trabajo investigativo ha sido generado con la finalidad de desarrollar un proyecto de

analisis y disefio organizacional para el Hostal Pamplona, ubicado en la ciudad de Cariamanga,
Cantén Calvas, el mismo que tiene como finalidad detectar las ineficiencias que se presentan de
manera interna y proponer un disefio organizacional que ayude al hostal a enfrentar los desafios
actuales del mercado, la competencia u otros aspectos relevantes para su desarrollo vy
competitividad. Por lo tanto, el objetivo principal es “Proponer un disefio organizacional para el
Hostal Pamplona de la ciudad de Cariamanga, Canton Calvas”, con el proposito de mediante la
recoleccion de datos utilizando fuentes primarias de investigacion, conocer la situacién actual de
la empresa para a partir de la informacion obtenida proponer un disefio organizacional funcional
tomando en cuenta que toda empresa debe tener muy bien definida su estructura organizacional,
ademas la elaboracion de manuales administrativos ya que estos permiten conocer los niveles
jerarquicos de la empresa y las actividades que deben realizar los empleados con el objetivo de
que exista una planteamiento claro de los procesos a realizar, comenzando con la propuesta de un
manual de bienvenida el mismo que permite que se pueda suministrar informacion general del
hostal a los nuevos empleados; este acompafiado de un manual de funciones y procedimientos
tienen como objetivo aumentar el rendimiento del personal y optimizar las tareas diarias. La
metodologia utilizada en este proyecto se realiz6 con un enfoque cualitativo acompafiado de un
método inductivo utilizando herramientas como encuesta y entrevista los cuales permitieron que
se pueda disefiar las propuestas planteadas de manera concreta y efectiva para mejorar la
organizacion del hostal.

El costo total para la implementacion de los manuales de bienvenida, funciones y procedimientos
asciende a 450,00 ddlares americanos, lo cual incluye el disefio, la impresién y la capacitacion al

personal. Con ello, se busca no solo contar con documentos bien estructurados, sino también

14



garantizar que los empleados estén capacitados para implementar de manera efectiva las politicas
y procedimientos descritos en los manuales

Podemos concluir que los objetivos planteados inicialmente pudieron ser cumplidos y entre las
recomendaciones se destaca que se puedan implementar las propuestas para mejorar la imagen
empresarial del hostal y optimizar su funcionamiento ya que estas acciones son fundamentales

para asegurar un desarrollo sostenible y competitivo en el mercado.

Palabras clave: diagnéstico empresarial, manuales administrativos, organigramas, disefio

organizacional, hostal.
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ABSTRACT
This research work has been generated in order to develop a project of analysis and organizational

design for the Pamplona Hostel, located in the city of Cariamanga, Canton Calvas, which aims to
detect the inefficiencies that occur internally and propose an organizational design to help the
hostel to meet the current challenges of the market, competition or other relevant aspects for its
development and competitiveness. Therefore, the main objective is to “Propose an organizational
design for the Pamplona Inn in the city of Cariamanga, Canton Calvas”, with the purpose of
collecting data using primary research sources, to know the current situation of the company to
propose a functional organizational design based on the information obtained, taking into account
that every company must have a well-defined organizational structure, In addition, the elaboration
of administrative manuals as these allow to know the hierarchical levels of the company and the
activities to be performed by employees with the objective that there is a clear approach to the
processes to be performed, starting with the proposal of a welcome manual which allows to provide
general information of the hostel to new employees; This, together with a manual of functions and
procedures, aims to increase staff performance and optimize daily tasks. The methodology used in
this project was based on a qualitative approach accompanied by an inductive method using tools
such as a survey and an interview, which allowed us to design the proposals proposed in a concrete
and effective way to improve the organization of the hostel. The total cost for the implementation
of the welcome, functions and procedures manuals is US$450.00, which includes design, printing
and staff training. The aim is not only to have well-structured documents, but also to ensure that
employees are trained to implement the policies and procedures described in the manuals
effectively. We can conclude that the initial objectives were met and among the recommendations

we can highlight that the proposals can be implemented to improve the business image of the hostel
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and optimize its operation, as these actions are essential to ensure a sustainable and competitive

development in the market.

Keywords: business diagnosis, administrative manuals, organization charts, organizational

design, hostel.
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3 INTRODUCCION
El proyecto de investigacion desarrollado en este estudio se titula “Analisis y propuesta de un

disefio organizacional para el Hostal Pamplona de la ciudad de Cariamanga, canton
Calvas.”, una empresa dedicada a prestar servicios de hospedaje.

Considerando que mantener un disefio organizacional es clave para el éxito empresarial es de gran
importancia que toda empresa tenga definido la estructura, los roles y responsabilidades internas
de manera clara, que permitan facilitar la toma adecuada de decisiones y la optimizacién de
recursos, de esta forma estaran preparados para adaptarse a los cambios que se desarrollen y
puedan crecer de manera ordenada en un entorno estructurado y eficiente. Por lo tanto, con el
proyecto de investigacion que hemos desarrollado se pretende aportar al sector hotelero, como al
Hostal Pamplona a mejorar su operatividad y la optimizacion de recursos humanos con la correcta
implementacidn de procesos estandarizados que puedan servir de modelos para otras empresas del
sector, asi mismo, también mejorar la competitividad de la empresa para generar un efecto
multiplicador de la economia de la region que permita atraer a turistas y clientes que beneficie a
otros negocios de la localidad fomentando el desarrollo de la comunidad.

El presente trabajo de investigacion se ha realizado en base al Reglamento del Régimen Académico
de la Universidad Nacional de Loja que se estructurado de la siguiente manera: Titulo, el nombre
que representa el desarrollo de esta investigacion; Resumen, breve descripcion de la investigacion
desarrollada y sus datos mas relevantes tanto en castellano como en inglés; Introduccion, es la
presentacion del trabajo investigacion su importancia e impacto en la sociedad asi como la
estructura que se efectud; Marco Teorico se desarroll6 utilizando bibliografia especializada en
disefio organizacional de diferentes autores que nos permitieron poder sustentar el trabajo
investigativo; Metodologia basandonos en el enfoque cualitativo con método inductivo que

incluyeron herramientas como encuestas y entrevistas para recopilar informacion relevante sobre
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la situacion actual del hostal; Resultados, se muestran la informacion que se obtuvo al haber
aplicado las herramientas antes mencionadas y su correspondiente interpretacion; Discusion, es la
presentacion de la propuesta del disefio organizacional para el hostal identificando las necesidades
que se presentan de esta manera se desarroll6 los organigramas: estructural, funcional y de
posicion, asi como manuales de bienvenida, funcionales y de proceso. A continuacion, se
presentaran Conclusiones y Recomendaciones basadas en los hallazgos del estudio, con el
objetivo de guiar a la direccion del Hostal Pamplona esperando la acogida en la implementacién
de las propuestas presentadas y finalmente Bibliografia y Anexos, que son todos los documentos

utilizados que sirvieron de apoyo para el trabajo investigativo.
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4 MARCO TEORICO
4.1. Fundamentos Referenciales

El presente proyecto se basé en diversas fuentes bibliograficas a nivel nacional, lo que
permitié adquirir conocimientos clave sobre el disefio organizacional, como se detallard a
continuacion:

En su trabajo de investigacion (Gamboa N. & Silva, 2019) que tiene como titulo
“PROPUESTA DE DISENO ORGANIZACIONAL Y COMERCIALIZACION DEL HOTEL
“SAN JACINTO” PERTENECIENTE AL CANTON TISALEO, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA”, nos indica que su proyecto de investigacion se centraen  tres  objetivos
especificos que fueron fundamentales para desarrollar el trabajo de titulacion. En primer lugar, se
recolectaron datos que permitieron diagnosticar la situacion existente del sector hotelero en la
provincia de Tungurahua. Esta informacion provino de los establecimientos de alojamiento
turistico, identificandose un total de 229, distribuidos en los cantones de Ambato, Bafios, Pillaro,
Patate, Pelileo y Cevallos. Los cantones de Quero y Mocha no cuentan con ningun establecimiento
de este tipo, mientras que Tisaleo tiene dos, los cuales operan de manera informal y no estan
registrados en el catastro turisticos de Tungurahua. Posteriormente, se disefié una estructura
organizacional e imagen corporativa para el hotel, utilizando la metodologia Daft. Esto permitio
establecer dimensiones estructurales y contextuales, especificando las actividades a desarrollarse.
Ademas, se disefiaron los organigramas estructurales y funcionales del establecimiento hotelero.
El aumento de las visitas turisticas en el canton Tisaleo ha hecho que este destino gana popularidad,
resaltando la importancia de un adecuado marketing hotelero que atraiga a los visitantes. Por ello,
se determind el uso de estrategias de comercializacion basadas en el libro Yield Management para
el Hotel “San Jacinto”. Adicionalmente, se aplico un analisis FODA que permitié definir

estrategias especificas para la comercializacion del hotel.
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De igual manera (Morales, 2014) es su trabajo de investigacion que tiene como tema
“DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL HOSTAL “LAS PALMERAS” CANTON
SALINAS, PROVINCIA SANTA ELENA, ANO 2014”, menciona que el proposito principal de
esta investigacion es encontrar soluciones a los problemas que afectan el desarrollo del Hostal
“Las Palmeras” en el canton Salinas, derivados de la ausencia de una estructura organizacional
adecuada que facilite un 6ptimo desempefio en las funciones de servicio y gestion administrativa,
ademas de contribuir a su crecimiento. A través del diagndstico realizado, se detectaron varias
deficiencias en la organizacion del hostal, lo que llevo a proponer un disefio organizacional que
optimice los procesos de evaluacién y crecimiento, favoreciendo la coordinacién efectiva de
procesos, funciones y estrategias, y permitiendo una gestién eficiente y un servicio de calidad. La
metodologia empleada incluy6 investigacion cualitativa, bibliografica y de campo, con el objetivo
de recabar informacion precisa y confiable, Para ello, se utilizaron diversas técnicas e instrumentos
de investigacidn, como encuestas a los empleados del hostal y entrevistas a administradores, las
cuales complementaron la observacion y permitieron un analisis profundo de la estructura actual.
Como resultado, se establece una organizacién mejorada tanto en el personal como en el area
administrativa. Finalmente, el nuevo disefio organizacional busca superar las carencias detectadas,
promoviendo un clima laboral de confianza y seguridad que facilite un ambiente armonioso y
permita satisfacer las expectativas y necesidades de los huéspedes.

También, (Gilda S, 2023) con su tema “DISENO ORGANIZACIONAL DE LA
EMPRESA TURISTICA HOTELERA KAPAWI ECOLODGE, UBICADA EN LA PROVINCIA
DE PASTAZA, COMUNIDAD ACHUAR KAPAW?”, describe que el objetivo de esta
investigacion fue desarrollar un Disefio Organizacional para optimizar la gestion administrativa de

Kapawi Ecolodge, un negocio hotelero sostenible ubicado en la Comunidad Achuar Kapawi, en la
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provincia de Pastaza. La metodologia aplicada combind enfoques cualitativos y cuantitativos, con
un nivel de investigacion descriptivo. Segun la manipulacion de la variable independiente, se
empled un disefio experimental y transversal, y los tipos de estudio fueron documental y de campo,
ya que la investigacion se realizo directamente en el sitio. Para definir la poblacién, se considero
a los 18 empleados de Kapawi Ecolodge. Los métodos utilizados incluyeron el enfoque inductivo
y deductivo, mientras que las técnicas de recoleccion de datos fueron entrevistas y encuestas
aplicadas al personal administrativo y operativo. Estas herramientas permitieron obtener
informacion clave la propuesta, revelando que el 83% del personal no tiene conocimiento de un
manual o documento que describa las funciones de cada puesto, lo cual ha derivado en un trabajo
realizado de manera empirica. Asi mismo, se detectd que muchos empleados desconocen la
misidn, visioén, valores corporativos de la empresa. La propuesta planteada consiste en la creacion
de un manual descriptivo para cada puesto y funcién del personal, abarcando desde la seleccion y
capacitacion hasta la estructura organizativa, el organigrama y los objetivos, misién y vision de
Kapawi Ecolodge.

4.2. Fundamentos Conceptuales
4.2.1. Diagnostico

Segun. (Vidal, 2005) , el diagnostico se define como el proceso de comparacion entre dos
situaciones diferentes. La primera se examina a través de una investigacion, mientras que la
segunda corresponde a una situacion previamente definida ya conocida.

4.2.2. Diagnostico Empresarial

El diagnostico empresarial como nos indica (Portugal, 2017) se puede utilizar como un

instrumento que nos permite conocer cOMO Se encuentra una organizacion en la actualidad, y si

existen inconvenientes que retarden su progreso.

22



Existen diferentes tipos de metodologias para el diagndstico empresarial que nos permitan
tener una informacion detallada de la situacion actual de una empresa, pero segun (Portugal, 2017)
existen cuatro grupos en que se pueden diferenciar en funcion de sus caracteristicas y aplicaciones.

4.2.3. Clases de Diagnostico Empresarial

e Diagndstico Integral: Es aplicable a diferentes variables empresariales pueden ayudar a
conocer el diagndstico de competitividad mediante el conocimiento de las oportunidades,
debilidades, fortalezas y amenazas.(Portugal, 2017)

e Diagnostico Especifico: Este tipo diagndstico permite conocer los procesos especificos
ya sea estados financieros, procesos de mercadeo, gestion produccion de la empresa.(Portugal,
2017)

e Diagndstico Funcional: Permite conocer si existen factores que afecten el tipo de
comunicacion entre los empleados de una empresa, utilizando instrumentos como cuestionarios,
entrevistas, sistematizacion de experiencias, anlisis grupal. (Portugal, 2017)

e Diagnostico Cultural: Un diagnoéstico cultural permite que una empresa conozca el
clima organizacional de la misma, en base de sus principios y valores propuestos, conociendo que
existen factores sociales, espirituales, materiales y estructurales donde se definen el
comportamiento organizacional, utilizando entrevistas, cuestionarios, técnicas proyectivas entre
otras.(Portugal, 2017)

4.2.4. Disefio Organizacional

El disefio organizacional se refiere al proceso mediante el cual los lideres y directivos
eligen y gestionan los elementos relacionados con la estructura y la cultura de una empresa, con el
objetivo de permitir que la organizacion dirija de manera efectiva las actividades requeridas para

alcanzar sus objetivos.(Jones et al., 2008).
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El disefio organizacional se ha convertido en una de las principales prioridades en la gestion
empresarial. Actualmente los lideres empresariales estdn mas enfocados que nunca en encontrar
métodos innovadores y eficaces para coordinar y motivar a sus empleados, con el objetivo de
aumentar el valor que sus organizaciones pueden aportar. Existen varias razones especificas que
explican por qué la tarea de disefiar la estructura y la cultura de una organizacion, asi como de
modificarlas para mejorar su eficacia, adquieren una importancia crucial. El disefio y el cambio
organizacionales tienen repercusiones fundamentales en la capacidad de una empresa para
enfrentar situaciones imprevistas, alcanzar ventajas competitivas, gestionar eficazmente la
diversidad, y aumentar su eficiencia y capacidad de innovacion.(Jones et al., 2008)

El disefio organizacional también se lo puede definir como el proceso de construir en donde
se vaya adaptando continuamente la estructura de la organizacion para que una empresa pueda
alcanzar sus objetivos y estrategias y aunque el disefio organizacional es complejo por los
numerosos puestos y unidades que la integran, todas ellas no solo persiguen un objetivo comun,
sino también debe tomar en cuenta diversas variables convirtiéndose en una de las prioridades de
la administracion.(Chiavenato, 2009)

Las dimensiones organizacionales se clasifican en dos tipos: estructurales y contextuales
dividen en dos categorias. Las dimensiones estructurales incluyen aspectos que describen las
caracteristicas internas de una organizacion, permitiendo asi evaluar y comparar distintas
organizaciones. En cambio, las dimensiones contextuales consideran la organizacién en su
conjunto, abarcando elementos como su tamafio, tecnologia, entorno y objetivos. Estas
dimensiones contextualizan el ambiente organizacional que define y moldea las dimensiones

estructurales. (Daft, 2010)
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4.2.5. Dimensiones del Disefio Organizacional

Entre las dimensiones estructurales se pueden sefialar:

e La formalizacion que no es otra cosa que toda la documentacion escrita de una empresa
en donde se incluye los procedimientos, descripciones de puestos, regulaciones y manuales de
politicas, que tienen como fin describir el comportamiento y las actividades. (Daft, 2010)

e La especializacion que es en donde las tareas organizacionales se subdividen en
actividades separadas, si se presenta en caso de ser una especializacion muy amplia el empleado
realiza un rango de tareas limitadas, por el contrario, si la especializacion es pequefia un empleado
puede ejecutar varias tareas.(Daft, 2010)

e La jerarquia de autoridad sefiala quién responde ante quién y el alcance de supervision
de cada gerente, dependiendo del numero de empleados esta jerarquia puede ser mas alta 0 mas
corta.(Daft, 2010)

e La centralizacion que indica el nivel jerarquico que tiene una autoridad para tomar una
decision, por lo tanto, si esta decision se da en el nivel superior, la organizacion esta centralizada
por el contrario si las decisiones son delegadas a los niveles inferiores esta descentralizada. (Daft,
2010).

e El profesionalismo es el grado de educacion formal y capacitacion de un empleado en
este contexto un profesionalismo alto hace referencia a los largos periodos de capacitacién que
necesiten los empleados para diferentes puestos, en otras palabras, promedio de afios de educacion
de un empleado.(Daft, 2010)

e Las razones del personal son como se distribuye a las personas entre las diferentes
funciones y departamentos, estas razones pueden ser de tipo administrativa, de oficina, personal

profesional y la razén de empleados con labores directas e indirectas.(Daft, 2010)
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4.2.6. Modelos de Disefio Organizacional

Para la estructuracion de un disefio organizacional, se puede realizar de acuerdo como lo
plantea cada autor, a continuacion, revisaremos los pasos que nos plantean cada uno de ellos:

e Modelo de Disefio Organizacional de Ailed Labrada Sosa

Este tipo de modelo de disefio organizacional esta dividida en cuatro fases y en cada una
de ellas se cumple con ciertas etapas, que permiten que se pueda seguir con la siguiente fase como
nos indica (Labrada Sosa, 2012)

Fase 1: Preparacion y andlisis organizacional

En esta primera fase lo que se hace es realizar una preparacion y andlisis organizacional,
creando grupos de trabajo y ajustando la identidad de la empresa como sus antecedentes, historia,
marco juridico y normativo.(Labrada Sosa, 2012)

Fase 2: Proyeccion estratégica y gestion de las necesidades

La segunda fase se plantea la proyeccidn estratégica y la gestion de las necesidades en la
primera se define misidn, vision, objetivos estratégicos, estrategias generales, planes de acciony
competencias organizacionales que son los que sefialan la direccidn a seguir mientras que en la
segunda se identifica los productos o servicios y lineas de investigacion; se define clientes y
proveedores; determina las relaciones internas y externas; y define la atencién y satisfaccion de
las necesidades de los clientes.(Labrada Sosa, 2012)

Fase 3: Disefio de los procesos y sistema de gestion y control

Para la tercera fase se realiza el disefio de procesos que incluye determinar los procesos
clave de gestion de apoyo, elaborar mapa de procesos, disefiar los procesos de la organizacion.

Ademas, se incluye el modelo de la organizacion y sistemas de control.(Labrada Sosa, 2012)
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Fase 4: Estructura organizativa y reglamento interno

En la ultima fase se orienta a la proyeccidn de estructura y reglamento interno en donde en
la primera parte se define los cargos de la organizacion, disefiar los puestos por competencias,
disefar la estructura de la organizacién y como segunda parte se establece el reglamento interno
de la organizacion y establecer el cddigo de ética.(Labrada Sosa, 2012)

En cada una de fases se puede realizar una retroalimentacion si es que se considera
necesario que ayuden a dar soluciones.

Este tipo de modelo planteado por Labrada se considera una herramienta que permite a los
administradores disefiar una estructura organizacional mediante un enfoque estratégico de
procesos en el que se pueda disefiar los procesos que mejoren la forma estructural de una empresa
y obtener mejores resultados para cumplir con sus objetivos.(Labrada Sosa, 2012)

Figura 1:

Modelo Organizacional Labrada
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Nota: Figura obtenida de (Labrada Sosa, 2012)
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e Modelo de Disefio Organizacional de Richard Daft

El modelo de disefio organizacional del autor (Daft, 2010) nos muestra como los gerentes

0 altos directivos de la empresa pueden desarrollar y cumplir las metas y estrategias de la estructura

organizacional de la empresa considerando las ambientes internos y externos, la direccion

estratégica, la estructura organizacional que comprometen el funcionamiento y direccionamiento

de la administracion, el poder evaluar la efectividad de la organizacion permitiendo realizar

retroalimentacion en la estructura organizativa de una empresa. El disefio esté elaborado para que

los directivos puedan conocer la estructura organizacional de la empresa que les permita tomar

decisiones y evaluar los sistemas de control, logrando asi la excelencia en la organizacion.

Figura 2:
Modelo Organizacional
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Nota: Figura obtenida de (Daft, 2010)
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4.2.7. Cultura Organizacional
La cultura organizacional como nos menciona (Chiavenato, 2009) no es algo que se pueda
tocar, es comparable con un iceberg en donde la parte superior se muestran los aspectos visibles
como su estructura fisica, los colores, oficinas, tecnologia utilizada, los titulos y la forma de
administracion, mientras que en la parte inferior se encuentran los aspectos invisibles como la
cultura, manifestaciones psicoldgicas.

Asi mismo la cultura organizacional posee ciertas caracteristicas principales como
son: la regularidad de los comportamientos observados, normas, valores dominantes, filosofia,
reglas, clima organizacional.

Por otro lado, los autores (Robbins et al., 2014) expresan que la cultura
organizacional son los valores, principios, tradiciones y formas de hacer las cosas dentro de una
empresa, y la manera en como operan es lo que les permite distinguirse de las demas empresas, y
ademas sostienen que una cultura organizacional se define por tres cosas que son la cultura es decir
la parte que no se puede distinguir porque es impalpable, la cultura organizacional es decir la
manera en como los miembros de una empresa la describen y distinguen y la tercera la manera en
cdémo los empleados sin excepcion del puesto que ocupen la describan en palabras relacionadas.

4.2.8. Filosofia Empresarial
Una filosofia empresarial u organizacional como lo expresa (Miinch, 2010) es el conjunto
de postulado, valores, creencias y compromisos que rigen la vida de la empresa y sus integrantes.
(pag.43).
Ademas, sefiala que este conjunto de valores, practicas y creencias que definen la esencia
de la organizacién y reflejan su compromiso con la sociedad por esta razén es fundamental para

otorgar coherencia y proposito a todas las acciones de la empresa.(Munch, 2010).
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e Mision

Como nos indica (Benjamin, 2009), para comprender la razén de ser una empresa es
necesario que cuente con una mision, que es el punto de partida fundamental para establecer la
estrategia, estructura organizacional y su alineacion.

También (Minch, 2010), nos recuerda que la mision de una empresa representa su esencia,
es el propdsito o motivo por el cual existe, por lo cual es de manera permanente.

e Vision

La vision como menciona (Hernandez y Rodriguez, 2011), es una construccion mental que
refleja la forma de pensar de todos los miembros de la empresa, especialmente de la direccion; por
ello se compone de las ideas clave sobre lo que se debe lograr en el mercado o el entorno en el que
opera la organizacién para cumplir con su mision.

e Valores

Los valores son los principios 0 normas que dirigen el comportamiento de los individuos
dentro de la empresa, por tal razén deben ser compartidos y aplicados por todos los miembros de
la organizacion. (Miinch, 2010).

4.2.9. Organigrama

Un organigrama como lo define de manera sencilla (Hellriegel & Slocum Jr., 2009)
representa la estructura interna de una empresa, en donde se sefiala la manera en que relacionan
las diversas tareas y funciones, ademas entre los diferentes beneficios que aporta se encuentran
que se presenta la informacion completa en como una empresa esta armada y también que indicar
si existen vacios o duplicidad de las actividades.

Por otra parte, en (Harvard Deusto, 2017) menciona que un organigrama es una

representacion visual de la estructura organizacional y los componentes subyacentes de una
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empresa, y es Util para indicar la diferente relacion jerarquicas que se hayan establecido en un
sistema.

Asi mismo, (Benjamin, 2009) nos conceptualiza que un organigrama es una representacion
visual de la estructura de una organizacién, o incluso de algunos departamentos en donde se
muestren las diferentes relaciones, niveles jerarquicos, canales de comunicacién, lineas de
autoridad, supervision y asesoria.

Tipos de Organigramas

Existen diversos tipos de organigramas, que se pueden utilizar en una organizacion para
representarla graficamente, para (Brume, 2019) nos expresa que se puede profundizar en los de
estructura horizontal y vertical, ademas estos se suelen dividir a su vez en generales y especificos.

e Generales: Representan solo las unidades o procesos mas relevantes.

e Especificos: Detallan los procesos de trabajo en un nivel mas profundo

Clases de Organigramas

Las clases de organigramas se clasifican de acuerdo a (Cano, 2017) de la siguiente manera:

Por extension:

e General: Simboliza tnicamente las unidades principales y las relaciones mas simples de
la organizacion.

e Analitico: Es en donde se sefiala las unidades administrativas y como se relacionan, se
utiliza caracter técnico y es mas detallista y completa.

Por su contenido:

e Estructural: Representa la estructura organizacional a partir de las unidades principales
hasta las mas sencillas, sin ser detallistas, y sirve principalmente para comunicar al personal como

al pablico la manera como esta construida su estructura.

31



e Funcional: Mediante su estructura se indica las divisiones de la organizacion, en breve
resefia las funciones, deberes y actitudes de la misma; dicho de otra forma, expresa la estructura
organizacional como cada una de sus funciones.

e Personal: Conocido también como puestos de trabajo, es en donde se indica los nombres,
titulo, nimero de subordinados entre otros aspectos.

Por su disefio:

e Vertical: En donde la autoridad fluye de arriba hacia abajo y la responsabilidad de abajo
hacia arriba, donde las lineas horizontales simbolizan los niveles jerarquicos y son los mas
utilizados por ser de facil comprension.

Figura 3:

Organigrama Vertical

— o o

Nota: Imagen obtenida de (Benjamin, 2009)
e Horizontal: Es en donde la autoridad fluye de izquierda a derecha y la responsabilidad

de derecha a izquierda, y las lineas verticales indican los niveles jerarquicos.
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Figura 4:

Organigrama Horizontal

I
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Nota: Imagen obtenida de (Benjamin, 2009)
e Mixtos: Este organigrama utiliza la combinacién tanto horizontal como vertical, y es
recomendado en las empresas que cuentan con un gran nimero de unidades de base.

Figura 5:
Organigrama Mixto
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Nota: Imagen obtenida de (Miinch, 2010)
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e Circular o Concéntrico: En este organigrama los diferentes niveles jerarquicos se
representan mediante circulos concéntricos, la autoridad fluye desde el centro a la periferia y la
responsabilidad desde la periferia la centro, aqui se tiende a evitar las relaciones psicoldgicas que
se pueden presentar en una representacion vertical.

Figura 6:

Organigrama Circular

Mercadotecnia Produccion

=

Gerente
general

Finanzas Personal

Nota: Imagen obtenida de (Miinch, 2010)
Procedimiento para la Elaboracién de un organigrama
El procedimiento para la elaboracion de un organigrama como nos recomienda (Benjamin,
2009) esté constituido por una serie de pasos que veremos a continuacion:
e Autorizacion para realizar el estudio: Es un tipo de autorizacion que sera emitida por
la maxima autoridad de la empresa, asi como la constancia de apoyo de otros encargados de alta

jerarquia y principalmente del responsable administrativo.
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e Integracion del equipo de trabajo: Cuando se trata de la estructuracion de los
organigramas de trabajo, poco complicados y que son bastantes especificos, es suficiente con que
se delegue a una persona para que lo realice, caso contrario se recomienda que se integre un grupo
que poseen el conocimiento de los mismos, de tal manera que se pueda reforzar brindando
capacitaciones en areas especificas como:

% Presentacion personal y forma de solicitar la informacion
¢ Alternativa para concentrar avances

%+ Mecanismos de supervision y coordinacion

+ Revision y depuracion de propuestas

e Determinacion de programa de trabajo: En este paso lo que se pretende es que
mediante un documento se planifique las actividades para la elaboracion de un organigrama, y el
cual debe contener los motivos, la naturaleza, proposito, responsables, acciones, alcance entre
otros; ademas que conste de una grafica de Gantt para un mejor seguimiento y registro de las
actividades.

e Captacion de informacion: Es un paso de bastante importancia porque en él se realiza
la entrevista a todo el personal que realiza una actividad dentro de la empresa o encargados de las
diferentes areas, por otra parte, se realiza la recoleccién documental de archivos, recopilacién de
informacion normativa y administrativa, funciones, procesos, incluso el acceso de sistemas de
informacion intranet o extranet. Toda esta informacion que se recopile debe estar enfocada en:

% Los organos que integran dichas areas
+ El nivel jerarquico que ocupan en la estructura organica
+ Las relaciones que guardan entre ellos.

+» La naturaleza de estas relaciones
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+ Las funciones que desempefian, y cuando corresponde, los puestos y la cantidad de
plazas que los componen.

¢+ Los procesos que llevan a cabo

¢+ Los proyectos que desarrollan

+ El alcance de sus acciones

¢ Las estrategias que aplican

%+ Los beneficios que se espera obtener.

e Clasificacion y registro de a informacion: Para que se pueda manejar la informacion
de manera agil y ordenada se sugiera que se clasifique por carpetas segun la fuente y realizar una
observacién exhaustiva que permita detectar posibles contradicciones o duplicidad de funciones.

e Disefio del organigrama: Corresponde a la integracion de documentos con las diferentes
estructuras segun cual sea elegida.

Directrices generales para la creacion de organigramas en el sector privado

Los criterios que (Benjamin, 2009) nos menciona que se deben tomar en cuenta son:

e Origen: Las empresas al inspeccionar su estructura pueden distribuir las cargas de
trabajo o realizar una nueva estructura administrativa.

e Mecanica: Hace referencia a los cambios que pueden ser basicos como ajustes de
actividades, procesos, funciones a nivel departamental, de alcance medio de elaborar un
organigrama y de alcance total donde se cambia completamente la estructura organizativa en base
a un analisis organizacional.

e Responsables: Entre los diferentes responsables para la elaboracién de organigramas
encontramos tres niveles que se distribuyen de la siguiente manera:

%+ De cambios bésicos: Personal que férmula la propuesta.
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+ De alcance medio: Personal del area afectada.
¢+ De alcance total: Personal de todas las areas de la organizacion que se acomparian
de especialistas, 0 a su vez contratando a personal experto externo.

4.2.10. Manual Administrativo

Un manual administrativo es un tipo de documento que se utiliza como medio de
comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir de manera ordenada toda informacion de
una empresa ya sean instrucciones, lineamientos que son necesarios para ejecutar de mejor manera
una tarea (Benjamin, 2009)

Como nos explica (Rodriguez, 2011), los manuales administrativos son una herramienta
atil para orientar a los empleados en la ejecucidn de sus tareas, ademas de ofrecer instrucciones
claras que ayuden a definir funciones, responsabilidades procedimientos y politicas, facilitando la
resolucion rapida de malentendidos, entre sus ventajas tenemos, que permiten a los gerentes evitar
las mismas explicaciones o instrucciones, al tiempo que garantizan uniformidad y accesibilidad en
la informacion promoviendo una reflexion mas estructurada.

Clasificacion Basica de los Manuales:
Los manuales tienen multiples clasificaciones segin (Benjamin, 2009), como
veremos a continuacion:

Por su naturaleza o area de aplicacion

e Microadministrativos: Son los que hacen referencia a una sola empresa, refiriéndose a
ella de forma general 0 a su vez a un departamento de manera muy especifica.

e Macroadministrativos: Son los manuales que tienen informacion de mas de una

organizacion.

37



e Mesoadministrativos: Agrupan a varias organizaciones segun su actividad o un area
especifica; este tipo es cominmente conocido en el sector en el sector publico.

Por su contenido

¢ De organizacion

En este tipo de manuales proporciona informacion detallada sobre los antecedente de la
organizacion, ademas cuando se hace referencia a un area de la empresa también se describe los
puestos, y de manera opcional puede se puede presentar al directorio de una organizacion.

e De procedimientos

Es un tipo de manual que se presenta como un documento técnico donde se brinda
informacion sobre la organizacion cronoldgica y secuencia de las actividades encadenadas entre
si, que se realizan para cumplir una funcidn o tarea especifica de la organizacion, en este proceso
detallado se incluye la determinacion de tiempos, los recursos materiales y tecnoldgicos utilizados,
asi como los  controles que se desarrollaran de forma oportuna y eficiente.

e De gestion de la calidad

Se hace referencia a los documentos que describen los elementos del sistema de gestidn de
calidad, el cual incluye toda la informacion sobre el alcance, exclusiones, directrices de calidad,
responsabilidad y autoridad del sistema de gestion de calidad.

e De historia de la organizacion

Son manuales donde se describe la historia de la organizacién desde su creacién y
crecimiento y situacion, ademas que proporciona al personal una visién de la organizacion su
cultura, y comunica de cierta manera otras organizaciones, proveedores cliente y usuarios; esta
descripcion histdrica ayuda a que se pueda aportar a otros manuales como son el de organizacion,

politicas, entre otros.
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e De politicas
Es mas conocido como las “normas” basicamente este tipo de manuales son las guias
bésicas para efectuar acciones, el disefio de sistemas o estrategias que realiza una empresa.
¢ De puestos
Presenta informacion detallada sobre identificacion, relaciones, funciones y
responsabilidades asignada a cada puesto, por lo mismo es conocida también como manual
individual o instructivo de trabajo.
e De técnicas
Un tipo de manual que detalla las herramientas técnicas que ayudan en la ejecucion de
procesos o funciones.
e De personal
Son mas conocidos como manuales de reglas del empleado y se incluye informacion
como:
++ Condiciones de trabajo
¢+ Organizacion y control del personal
% Lineamientos para el andlisis y evaluacion de puestos; reclutamiento, seleccion,
contratacion, induccion y socializacion del personal
++ Capacitacion y desarrollo
+ Normatividad
+¢ Higiene y seguridad
+¢+ Prestaciones. (Benjamin, 2009)

Por su &mbito

39



e Generales: En este tipo de documentos se describe toda la informacion de una empresa
segun su naturaleza, sector y giro industrial, estructura, forma y ambito de operacién ademas del
tipo de personal.

e Especificos: Un manual especifico describe de manera detallada la informacion detallada
de una empresa o un area en especifico incluido la descripcion de puestos. (Benjamin, 2009).

Al mismo tiempo (Pulgar- Vidal & Rios Ramos, 2015) nos argumenta que los manuales
administrativos que son mayormente utilizados por las empresas son: los manuales de
organizacion, manual de funciones y manuales de procedimiento, que cumplen con diferentes
funciones como: ordenar varios aspectos de la organizaciébn como la estructura, politicas,
descripcion de puestos y procedimientos, facilitar la realizacidn de las activades o tareas y ademas
servir como medio comunicacion entre la empresa y miembros de la misma. Por la misma razén
nos explica de forma maés clara y precisa cada uno de ellos:

e Manual de Organizacion: Es el que contiene toda la informacion detallada de la
empresa como su informacion historica, filosofia empresarial, politicas de la empresa,
organigrama general, disposiciones legales si son necesarias y toda la informacién que puede ser
compartida al publico en general sirviendo a su vez como un manual de bienvenida.

e Manual de Funciones: En este tipo de manual se describe los puestos que existen en la
empresa y permiten que los empleados puedan distinguir de mejor manera las funciones
especificas que deben ejecutar, asi como identificar si se encuentran bajo una autoridad de mando
0 a su vez mantienen empleados bajo su mando que les facilite el desarrollo de sus tareas.

e Manual de procedimientos: Es el documento que hace referencia a los procesos que se

realizan en una empresa de manera formal, esta descripcion de procesos es la que permite que se
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puedan ejecutar de mejor manera las actividades y para esto se complementa con la elaboracién
de diagramas de flujo.
4.2.11. Diagramas de Flujo

Los diagramas de flujo o de proceso como nos manifiesta (Munch, 2010), es una
representacion grafica de los procedimientos que se realizan de manera ordenada son aquellos
procesos de caracter repetitivo que se realizan en forma cronoldgica y secuencial, ademas nos
sirven para simplificar el trabajo, mejorar los procesos, eliminar demoras.

De la misma forma estos diagramas de flujo utilizan diferentes simbolos para describir las
actividades que se estan llevando a cabo como se muestra a continuacion:

Figura 7:

Simbologia Diagramas de Flujo

Representa el inicic o el final de un proceso
Actividad Representa las actividades de un proceso

No
@ Representa la tama de decisidn en un proceso
S

- Representa |as lineas de flujo

é é Representa la conexian entre diagrarmas

Subproceso Actividad que serd detallada en otro diagrama de flujo

Farmularia Documento que se utiliza en el procesa

.

Nota: Fuente (Pulgar- Vidal & Rios Ramos, 2015)
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4.2.12. HOTEL

Un hotel es un establecimiento que de manera profesional prestan el servicio de hospedaje,
que pueden ser habitaciones con o sin servicios complementarios.(Calle Ifiiguez et al., 2017)

Departamentos de un hotel

Como nos indica (Calle Ifiguez et al., 2017) para que un hotel pueda cumplir con los
objetivos planteados tiene que antes contar con una estructura representada en un organigrama, el
tipo de departamento y la clasificacion dependera del tamafio del hotel y de la persona quien lo
dirige.

Segun el Reglamento de General de Actividades Turisticas del Ecuador, los alojamientos
se clasifican:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo: Hoteles.

e Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

¢ Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

e Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo: Hostales y Pensiones.

e Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

¢ Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

e Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo: Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafas.

e Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

e Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

e Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).
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e Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas)..

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo: Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo: Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo: Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).(Ejecutivo & Bejarano, 2002)
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5 METODOLOGIA

5.1. Area de Estudio
El &rea de estudio de este proyecto fue el Hostal Pamplona ubicado en el Cantén Calvas,

ciudad de Cariamanga en las calles Eloy Alfaro y Bolivia, que desde el afio 2014 se dedica al

alojamiento de diferentes turistas tanto nacionales como extranjeros.

Micro localizacién

Localizacion del Hostal Pamplona ciudad de Cariamanga Barrio Chile en las calles Eloy

Alfaro y Bolivia

Figura 8:

Localizacién del Hostal

Nota: El grafico muestra la localizacion del Hostal Pamplona en el canton Calvas. Fuente:
https://www.google.com/

5.2. Meétodos y Procedimientos
En el presente trabajo de investigacion fue necesario la utilizacion de métodos que permitan

recabar la informacién; la cual sirvié para justificar los objetivos planteados, es por esto que

utilizamos el enfoque cualitativo y métodos como los descritos a continuacion:
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Inductivo: Este método nos permitid poder realizar la recopilacion de informacion interna
del hostal y en el analisis de las encuestas que se aplico a los empleados para adquirir los datos

primarios sobre el disefio organizacional del Hostal Pamplona.

Descriptivo: El método descriptivo fue fundamental para la investigacion, ya que permitié
conocer de manera detallada tanto la situacion actual del Hostal Pamplona como las funciones y
responsabilidades de los distintos puestos de trabajo. A través de encuestas a los empleados y
entrevistas con el gerente, se identificaron posibles falencias en la estructura organizativa y en la
distribucion de tareas lo que nos permitié realizar la propuesta de mejoras, como la
implementacion de organigramas eficientes y la elaboracion de manuales administrativos que

optimicen la gestion y operacion del hostal.

5.3. Técnicas
Para realizar la investigacion fue necesario el uso de ciertas técnicas que facilitaron la

obtencion de cierta informacion que permitié desarrollar y dar cumplimiento a nuestros objetivos.

Encuestas: Se aplicd encuestas a los 5 empleados del Hostal Pamplona con un cuestionario
con preguntas previamente elaboradas relacionadas a nuestro tema de investigacion, de la cual se
podra determinar qué problemas surgen dentro de la administracion de la empresa, con el fin de

obtener resultados y dar una respuesta a la problematizacién planteada.

Entrevista: Se establecié un dialogo con el gerente del hostal Sr. Hernan Masache para
conocer la estructura organizacional que se maneja dentro del Hostal, la misma que proporciond

informacidn sobre la filosofia, estructura y manuales que son utilizados actualmente.

Poblacion: La poblacion de estudio para nuestra investigacion estuvo conformada por 6

personas que trabajan en el Hostal Pamplona en area administrativa, aseo y servicio al cliente.
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TABLA1

Tabla 1:

Personal del Hostal

CARGO POBLACION

Gerente 1

Contadora
Recepcionista
Personal de Aseo
Personal de Asistencia a Huéspedes
TOTAL

ol B P N

Nota: Elaborado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Procesamiento y Andlisis de datos: La informacion de las encuestas aplicadas a los
empleados del Hostal Pamplona fue procesada y presentada en tablas y graficos, permitiendo su

analisis e interpretacion.

Por otra parte, la entrevista realizada al gerente del hostal fue analizada e interpretada con
lo cual pudimos pasar a desarrollar la propuesta, conclusiones y recomendaciones del presente

trabajo investigativo.
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6 RESULTADOS
A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas realizadas a los empleados del

hostal, con su respectivo analisis e interpretacion de la informacion obtenida.

6.1. Resultados encuesta aplicada a los empleados
1. Seleccione su género

Tabla 2:
Género
VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Masculino 2 40
Femenino 3 60
TOTAL 5) 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 9:
Género
M Masculino
/ , Femenino M Femenino
M TOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% manifiesta que pertenece al género femenino, mientras que el 40%
pertenece al género masculino. Esto nos demuestran que la empresa estd conformada en su

mayoria por empleados del género femenino.
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2. Seleccione su rango de edad

Tabla 3:
Edad
VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)

18-25 2 40
26-33 2 40
34-41 1 20
Mas de 42 0 0
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 10:
Edad

M 18-25
H26-33
M34-41
MTOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 40% se encuentra dentro de un rango de edad dentro de los 18-25 afios,
otro 40% dentro del rango de edad de 26-33 afios, un 20% dentro de un rango de 34-41. Estos
resultados nos demuestran que el personal que labora en el “Hostal Pamplona”, esta

conformado en su mayoria por jovenes.
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3. . ¢Indique que funcién cumple dentro del Hostal Pamplona
Tabla 4:

Puesto que ocupan

VARIABLE(X) FRECUENCIA () PORCENTAJE(%)
Contadora 1 20
Recepcionista 2 40
Personal de Aseo 1 20
Personal de Asistencia a Huéspedes 1 20
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 11:

Puesto que ocupan
M Recepcionista
M Personal de Aseo

M Personal de Asistencia a
Huéspedes

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 40% del personal tiene como funcién la labor de recepcionista, un 20%
tiene la funcion de contadora, otro 20% de personal de aseo y finalmente un 20% de personal
de asistencia a huéspedes. Estos resultados nos demuestran que existe mas personal en el

“Hostal Pamplona”, cumpliendo con la funcion de recepcionista
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4. ¢Conoce usted si el Hostal Pamplona cuenta con filosofia empresarial (mision, vision,

valores)?

Tabla 5:

Conocimiento sobre filosofia empresarial

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5) 100
TOTAL 5) 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.
Figura 12:

Conocimiento sobre la filosofia empresarial

M Si
M No

MTOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondi6 que no tiene conocimiento de la filosofia
empresarial (mision, vision, valores) de la empresa. Por lo tanto, el resultado nos demuestra

que el personal desconoce si la empresa cuenta con una filosofia empresarial.
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5. ¢Conoce como esta organizada la estructura del Hostal Pamplona?

Tabla 6:

Conocimiento sobre la estructura de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA ()  PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 13:

Conocimiento sobre la estructura de la empresa

M Si
M No

M TOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondié que no conoce como esta organizada la
estructura de la empresa. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal desconoce

cOmo esta organizada la estructura de la empresa.
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6. ¢Conoce si el Hostal Pamplona cuenta con niveles jerarquicos establecidos?

Tabla 7:

Conocimiento sobre los niveles jerarquicos establecidos

VARIABLE(X) FRECUENCIA ()  PORCENTAJE(%)

Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 14:

Conocimiento sobre los niveles jerarquicos establecidos

M Si
M No

MTOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondié que desconoce los niveles jerarquicos de
la empresa. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal no tiene conocimiento si
la empresa cuenta con niveles jerarquicos establecidos.
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7. ¢Se le ha proporcionado informacion sobre las politicas internas y la cultura

organizacional del Hostal Pamplona?

Tabla 8:

Conocimiento sobre las politicas internas y la cultura organizacional

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5) 100
TOTAL 5) 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 15:
Conocimiento sobre las politicas internas y la cultura

organizacional

M Si
M No

M TOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondio que no se le ha proporcionado informacion
desconoce los niveles jerarquicos de la empresa. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que
el personal no tiene conocimiento si la empresa cuenta con niveles jerarquicos establecidos.
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8. ¢Conoce como se distribuye la autoridad y toma de decisiones dentro del Hostal
Pamplona? ¢ Porqué?

Tabla 9:

Conocimiento sobre las distribuciones de autoridades y toma de decisiones

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 3 60
No 2 40
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 16:
Conocimiento sobre la distribucion de autoridades y toma de

decisiones

M No

'/ WTOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondié que si conoce como se distribuye la
autoridad y la toma de decisiones porque conocen que las decisiones son tomadas por el
gerente, mientras que el 40% mencionada que desconoce cémo se distribuye la autoridad y la
toma de decisiones porque solamente saben que las decisiones son tomadas por el gerente. Por
lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal si tiene conocimiento sobre como se
distribuye la autoridad y la toma de decisiones, pero Unicamente por que la Unica autoridad
responsable de tomar decisiones es el gerente de la empresa
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9. ¢Conoce usted algun organigrama del Hostal Pamplona? ¢Porqué?
Tabla 10:

Conocimiento sobre el organigrama de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 17:

Conocimiento sobre el organigrama de la empresa

M Si

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondié que no conoce el organigrama de la
empresa y la razon del porque es que no existe. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el
personal no tiene conocimiento de un organigrama porque la empresa no tiene uno.
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10. ¢Como se llevo a cabo el proceso de seleccion para ingresar a laboral al Hostal Pamplona?
Tabla 11:
Proceso de seleccion para ingresar a la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Entrega de hojas de vida 0 0
Entrevistas 5 100
Anuncios en redes sociales 0 0
Anuncios en medios locales 0 0
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 18:
Proceso de seleccion para ingresar a la empresa

M Entrega de hojas de vida M Entrevistas

i Anuncios en redes sociales M Anuncios en medios locales

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondid que el proceso para ingresar a la empresa
fue mediante entrevistas. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que la seleccién del personal

que va ingresar a la empresa se realiza mediante la realizacion de una entrevista.
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11. (Al ingresar a laborar en Hostal se le otorgo el Manual de Bienvenida?

Tabla 12:

Proporcionar un manual de bienvenida de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.
Figura 19:

Proporcionar un manual de bienvenida de la empresa

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondié no se les otorgd ningln manual de
bienvenida por parte de la empresa. Esto nos demuestra que no existe un manual de bienvenida
en la empresa.
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12. ¢;Conoce o se le ha dado a conocer el Manual de funciones del Hostal Pamplona de
acuerdo a las actividades que realiza?
Tabla 13:

Conocimiento sobre el manual de funciones de las actividades de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 20:
Conocimiento sobre el manual de funciones de las actividades

de la empresa

M Si

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondi6é no se les dio a conocer el manual de
funciones de la empresa, segun las actividades que realizan. Esto nos demuestra que no existe
ningin manual de funciones que oriente sobre las actividades que se deben realizar en la

empresa.
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13. ¢Conoce las responsabilidades y funciones de su puesto de manera detallada?
Tabla 14:

Conocimiento sobre las responsabilidades y funciones del puesto

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
2 40
No 3 60
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 21:
Conocimiento sobre las responsabilidades y funciones del

puesto

HSi

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondid que no conoce sobre las responsabilidades
y funciones de su puesto de manera detalla, mientras que el 40% contestd que si conoce sobre
las responsabilidades y funciones de su puesto de manera detallas. Esto nos demuestra que la
mayor parte del personal no tiene el conocimiento sobre las responsabilidades y funciones que
debe realizar en el puesto dentro de la empresa.
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14. ¢ Las actividades que cumple estan de acuerdo al cargo que desempefia dentro del Hostal?

Tabla 15:

Conocimiento sobre las actividades de acuerdo al cargo

VARIABLE(X) FRECUENCIA ()  PORCENTAJE(%)
Si 4 80
No 1 20
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 22:
Conocimiento sobre las actividades de acuerdo al cargo

HSi

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 80% del personal respondio con un si sobre si las actividades estan de
acuerdo al cargo que desempefia dentro de la empresa, mientras que el 20% contestd que no
sobre si las actividades estan de acuerdo al cargo que desempefia dentro de la empresa. Esto
nos demuestra que la mayor parte del personal si realiza actividades que estan de acuerdo al

cargo que desempefian dentro de la empresa.
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15. ¢Conoce o0 se le ha dado a conocer el Manual de procedimientos del Hostal Pamplona?
Tabla 16:

Conocimiento sobre el manual de procedimientos de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 0 0
No 5 100
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 23:
Conocimiento sobre el manual de procedimientos de la

empresa.

HSi

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 100% del personal respondi6é no se les dio a conocer el manual de
procedimientos de la empresa, segun las actividades que realizan. Esto nos demuestra que no
existe ningin manual de procedimientos que oriente sobre las actividades que se deben realizar
en la empresa.
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16. ¢ Conoce los procesos clave dentro del hostal, desde reservas hasta servicio al cliente?
Tabla 17:

Conocimiento sobre procesos clave de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA PORCENTAJE(%)

(f)
Si 3 60
No 2 40
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 24:

Conocimiento sobre procesos clave de la empresa

HSi

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondié que, si conoce sobre los procesos clave de
la empresa desde reservas hasta el servicio a clientes, mientras que el 40% mencionada que no
conoce sobre los procesos clave de la empresa desde reservas hasta el servicio a clientes. Por
lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal si tiene conocimiento sobre los procesos
clave de la empresa desde reservas hasta el servicio a clientes que se llevan a la empresa.
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17. ;Considera que los roles y responsabilidades de cada empleado se encuentran bien
definidos? ¢ Por qué?

Tabla 18:

Conocimiento sobre los roles y responsabilidades de cada empleado de la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 3 60
No 2 40
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados

Figura 25:
Conocimientos sobre los roles y responsabilidades de cada
empleado de la empresa

M Si

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Anélisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondié que si considera que los roles y
responsabilidades de cada empleado se encuentran bien definidos en la empresa porque se
ajustan para lo que fueron contratados, mientras que el 40% menciona que no considera que
los roles y responsabilidades de cada empleado se encuentran bien definidos en la empresa
porque no se mantiene un manual sobre las actividades a realizar. Por lo tanto, el resultado nos
demuestra que el personal si considera que los roles y responsabilidades de cada empleado se

encuentran bien definidos dentro de la empresa.
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18. ¢ Considera que existe duplicidad de tareas entre los empleados del Hostal?
Tabla 19:

Conocimiento sobre la duplicidad de tareas en la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 2 40
No 3 60
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 26:
Conocimiento sobre la duplicidad de tareas en la empresa

HSi

M No

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondi6 que no existe duplicidad de tareas entre los
empleados de la empresa porque cada persona cumple con una funcion especifica, mientras
que el 40% menciona que si existe duplicidad de tareas entre los empleados de la empresa
porque cuando es necesario un empleado debe realizar el trabajo del otro dentro de la empresa.
Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal considera r que no existe duplicidad
de tareas entre los empleados de la empresa porque cada persona cumple con una funcién

especifica dentro de la empresa.
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19. (Cuéndo se presenta un problema conoce a qué persona dirigirse dentro del Hostal?
Indique

Tabla 20:

Conocimiento sobre a quién dirigirse cuando existe un problema en la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Si 5 100
No 0 0
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 27:
Conocimiento sobre a quién dirigirse cuando existe un

problema en la empresa

M Si
M No
MTOTAL

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona™, el 100% del personal respondié que si conoce a que persona dirigirse
cuando surge un problema dentro de la persona y todos indicaron que es al gerente de la
empresa. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el personal tiene solo como eleccidn

dirigirse al gerente en caso de que aparezcan problemas dentro de la empresa.

65



20. ¢La estructura actual facilita o dificulta la colaboracién y el trabajo en equipo en el
Hostal Pamplona? Explique
Tabla 21:

Conocimiento sobre si se facilita o dificulta la colaboracion en la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%)
Facilita 3 60
Dificulta 2 40
TOTAL 5) 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Figura 28:
Conocimiento sobre si se facilita o dificulta la colaboracion

en la empresa.

M Facilita

M Dificulta

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 60% del personal respondi6 si facilita la estructura actual la
colaboracion y el trabajo en equipo, por otra parte, el 40% respondié que la estructura actual
dificulta la colaboracién y el trabajo en equipo. Por lo tanto, el resultado nos demuestra que el
personal considera que la estructura actual si facilita la colaboracion y el trabajo en equipo
dentro de la empresa.
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21. ¢,Con qué frecuencia se presentan problemas con los clientes debido a la falta de
coordinacion?
Tabla 22:

Conocimiento de la frecuencia de problemas por falta de coordinacion en la empresa

VARIABLE(X) FRECUENCIA (f) PORCENTAJE(%0)
Siempre 0 0
Casi siempre 1 20
De vez en cuando 4 80
Nunca 0 0
TOTAL 5 100

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.
Figura 29:
Conocimiento de la frecuencia de problemas por falta de

coordinacion en la empresa

M Siempre
M Casi siempre
M De vez en cuando

M Nunca

Nota: Datos extraidos de las encuestas a los empleados.

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los 5 empleados de la empresa
“Hostal Pamplona”, el 80% del personal respondié de vez se presentan problemas con los
clientes debido a la falta de coordinacién, por otra parte, el 20% respondi6 casi siempre se
presentan problemas con los clientes debido a la falta de coordinacion. Por lo tanto, el resultado
nos demuestra que el personal considera que los problemas que se presentan problemas con
los clientes debido a la falta de coordinacion en la empresa solo son de vez en cuando.
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6.2. Entrevista al Gerente del Hostal Pamplona

1.

10.

11.

¢ Conoce usted que es un disefio organizacional?

No estoy muy familiarizado a que se refiere el disefio organizacional.

¢El Hostal Pamplona cuenta con una filosofia empresarial (mision vision, valores)
establecida?

No, actualmente no contamos con una filosofia empresarial formalmente establecida.
¢Podria describir la estructura organizacional actual del Hostal Pamplona?

En este momento, no tenemos una estructura organizacional definida, operamos de manera
mas informal.

¢ Como se alinea la estructura organizacional con la visién y mision del hostal?

La verdad es que no tenemos una estructura organizativa definida, asi que es complicado
alinear nuestras operaciones con una mision o vision.

¢, Cudles son los principales departamentos y equipos dentro del Hostal

Actualmente, tenemos dos areas principales: Gerencia y Personal de Servicio, aunque no
estan formalmente estructuradas como departamentos.

¢, Como se toman las decisiones a nivel organizacional?

Las decisiones las toma el gerente, ya que soy la Unica persona con autoridad para
determinar las politicas y procedimientos.

¢Podria describiria las jerarquias y niveles de responsabilidad en el hostal?
Actualmente, no existe una jerarquia clara, todos los empleados tienen sus funciones.

¢ Como se asignan las responsabilidades en diferentes niveles de la organizaciéon?

Las responsabilidades se asignan segun las funciones de cada empleado, pero no es nada
formal.

¢El Hostal cuenta con un organigrama establecido? Explique ¢Por qué?

No contamos con un organigrama, principalmente debido a un desconocimiento sobre
cémo elaborarlo y la falta de una estructura organizativa definida.

¢, Como describirias la relacion y la comunicacion entre los diferentes departamentos
y equipos?

La relacion es bastante buena, hay un buen ambiente de trabajo.

¢,Con qué tipo de organigramas cuenta el Hostal Pamplona?

Actualmente no contamos con ningun tipo de organigrama.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ El Hostal Pamplona cuenta con niveles jerarquicos?

No, no hay niveles jerarquicos establecidos en este momento

¢, Como se establecen las jerarquias dentro del hostal?

La verdad es que no hay una jerarquia formal en este momento. Cada quien sabe mas o
menos cual es su rol.

¢Existen lineas de autoridad definidas en el Hostal Pamplona?

Si, el gerente es la maxima autoridad quien toma las decisiones més importantes, pero en
el dia a dia, todos colaboramos y nos comunicamos entre nosotros para resolver cosas.
¢El Hostal Pamplona cuenta con descripcion de puestos?

Actualmente no contamos con descripciones de puestos formales, todo se maneja de
manera mas informal, asi que las instrucciones suelen darse verbalmente y todos sabemos
mas 0 menos lo que se espera de cada uno.

¢Cuales son las habilidades y competencias mas importantes que busca en los
candidatos para roles especificos en el hostal?

Buscamos candidatos con principios y valores humanos, asi como la capacidad de trabajar
en equipo.

¢, Como se integra a los nuevos empleados en la cultura y valores del hostal?
Integramos a los nuevos empleados brindandoles orientacidn sobre sus roles a desemperiar
¢ Cuando un empleado ingresa a laborar en la Hostal se le otorga algun tipo de
Manual de Bienvenida?

No, actualmente no contamos con un Manual de Bienvenida para los nuevos empleados.
¢El personal cuenta con un manual de funciones donde se indique de manera
detallada las actividades que debe realizar?

No existe manual, las instrucciones se realizan de manera verbal Unicamente.

¢,Cuales son los procesos y procedimientos esenciales que considera deben plasmarse
de manera escrita?

Considero que deberiamos documentar las funciones a desempefiar y las instrucciones
necesarias para llevar a cabo las actividades de manera efectiva.

¢Dentro del Hostal Pamplona se cuenta con un manual de procedimientos?

No, no contamos con un manual de procedimientos en este momento dentro del Hostal

¢Existen procesos especificos del hostal que requieran documentacion detallada?
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Actualmente, no tenemos documentacion detallada de los procesos.

23. ¢Considera usted que sus empleados se encuentran capacitados para desempefarse
para el cargo que fueron contratados?
Si, creo que todos los empleados estan capacitados para realizar sus tareas.

24. ;Considera usted que el Hostal Pamplona cuenta con una adecuada organizacion
para brindar un buen servicio a sus clientes?
Casi siempre, nos esforzamos por ofrecer un buen servicio.

25. ¢ Cudles son sus objetivos empresariales a largo plazo para el Hostal Pamplona?
Nuestro objetivo es crecer, generar fuentes de trabajo y obtener mejor rentabilidad.

26. ¢ Qué estrategias estas implementando para alcanzar esos objetivos?
Estamos adecuando las instalaciones y mejorando el servicio al cliente.

27. ¢ Qué tipo de problemas ha detectado en el Hostal si fuera el caso por una falta de
organizacion?

Hemos tenido problemas con reservaciones y pagos anticipados.

6.3. Situacion Actual del Disefio Organizacional del Hostal Pamplona
Resefia Historica

Figura 30:

Hostal Pamplona

Nota: La figura indica el Edificio del Hostal Pamplona. Elaborado por Mary Lorena Cuenca
Jiménez
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El Sr. Hernan Masache junto a su familia después de haber retornado al pais y con el objetivo
de emprender en un negocio propio que le sirva para generar ingresos, tomo la decision de fundar un
lugar que sirva de alojamiento a los turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad de
Cariamanga, en este negocio familiar las personas que requieran alojamiento sin distincion de edad,
sexo o religion podrian acceder al mismo, un lugar seguro, confiable y tranquilo que ayudaria no solo

a la familia sino también a dinamizar la economia del Cantén Calvas.

Es por esto que en el afio 2014 abre sus puertas al pablico el Hostal Pamplona un suefio que
pudo ver la luz y volverse realidad no solo al capital ahorrado durante sus afios de trabajo sino también

gracias a la ayuda de préstamos bancarios.

Este edificio fue disefio y creado en 5 plantas de las cuales se distribuyen de la siguiente
manera, en la primera planta un local comercial que puede llegar a convertirse en una cafeteria, por
la entrada principal nos encontramos con la recepcion del hostal y un dormitorio que sirve para un
recepcionista adicionalmente una bodega. En la segunda, tercera y cuarta planta se han construido 4
habitaciones por cada planta que estan consignadas para dos habitaciones simples, 2 habitaciones

dobles.

En cada habitacion se cuenta con un televisor, bafio privado, closets, agua caliente y una
excelente iluminacion ademas de servicio de internet gratis. EI hostal tiene una capacidad de 12
habitaciones con 21 plazas de alojamiento, ademas si es necesario con un local cerca al hostal que

sirve como garaje.

La quinta planta del hostal cuenta con un departamento que sirve como vivienda del Sr Hernan

Masache.
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El Hostal Pamplona tiene como propdsito bridar un ambiente comodo y acogedor en lugar
limpioy seguro que brinde una atencion personalizada y con un personal capacitado con una excelente
atencion al cliente. Lo que lo ha llevado a conseguir el reconocimiento Safe Travels Ecuador sello de
bioseguridad otorgado por el Ministerio de Turismo como entidad delegada del Consejo Mundial de
Viajes y Turismo - WTTC a establecimientos turisticos que cumplen con lineamientos de

bioseguridad y una Certificacion “A” en el afio 2021.

Logotipo

Figura 31:
Logo Hostal Pamplona

Nota: El grafico muestra el logotipo que tiene el Hostal Pamplona. Tomado de sus redes

sociales Facebook.

Servicios:

12 habitaciones con 21 plazas de alojamiento que estan distribuidas de la siguiente manera:

e Habitacion Simple
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Figura 32:

Habitacién Simple

Nota: Los servicios que ofrece el Hostal Pamplona Tomado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

e Habitacion Doble

Figura 33:
Habitacion Doble

Nota: Los servicios que ofrece el Hostal Pamplona Tomado por Mary Lorena Cuenca Jimenez
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Macro localizacion
El Hostal Pamplona se encuentra ubicado en la Provincia de Loja, Canton Calvas,
Parroquia Chile

Figura 34:

Canton Calvas

Nota: El grafico muestra la localizacién del Hostal Pamplona en la Provincia de Loja.
Fuente:https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/b/bb/Calvas in Loja %28Ecua
dor%29.svg/2044px-Calvas in Loja %28Ecuador%29.svg.png

Micro localizacion
El lugar exacto en donde se encuentra el Hostal Pamplona es en la Eloy Alfaro y Bolivia,

Cariamanga
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Figura 35:

Microlocalizacion del Hostal Pamplona

R

Ly

o

Nota: El grafico muestra la localizacidn del Hostal Pamplona en el cantdn Calvas. Fuente:

Hostal Pamplona - Google Maps

Redes Sociales

El Hostal Pamplona para brindar sus servicios lo hace mediante la red social Facebook, que
fue creada en el afio el 04 de octubre del 2019, sin embargo, en la misma no se establece su historia,
cultura organizacional, contactos u otros elementos que le permitan fortalecer su imagen como

empresa.

Distribucion actual de la empresa

El Hostal Pamplona actualmente esta conformada por el siguiente personal

e Gerente Propietario: Hernan Masache
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e Contadora: Tatiana Galvan
¢ Recepcionistas: Carmen Narvéez, Luis Tinizaray
e Personal de Aseo: Maria Sarango

e Personal de Asistencia a Huéspedes: Jorge Cueva

A continuacion, se presenta un analisis detallado de la informacidn obtenida tras aplicar las
encuestas a los empleados y realizar la entrevista al gerente del Hostal. Este andlisis servird como

base para desarrollar nuestra propuesta en funcion de los objetivos establecidos.

Filosofia Empresarial

El Hostal Pamplona de acuerdo a la informacion recabada no cuenta con una filosofia
empresarial la cual debe constar de mision y vision componente clave para conocer el propésito de
una empresa no solo porque aportan identidad sino también porque son elementos que ayudan a tener

una orientacion y direccion sobre sus objetivos tanto a corto como largo plazo.

De igual manera al recabar la informacion se puede constatar que el Hostal Pamplona no
cuenta con los valores corporativos que son los que deben acompafiar a la mision y vision de la
empresa puesto que los mismos son principios fundamentales y creencias que aportan a la cultura
organizacional de la empresa ademas sirven como guia para el comportamiento y toma de decisiones
de la misma, de manera que al ser incorporados permiten estar presentes en las practicas diarias de

todos los que conforman el Hostal.

Estructura Organizacional

En relacion a los organigramas la empresa no ha creado ningun tipo de organigrama, una

herramienta importante que ayuda a que la empresa comprenda su estructura organizativa y facilite
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la comunicacion interna de la misma, al ser una representacion gréafica de la estructura jerarquica
proporcionando una imagen visual de como se deben distribuir las responsabilidades, las funciones y
las relaciones laborales en el Hostal, tomando en cuenta que la empresa estd conformada por 6

personas que cumplen diferentes funciones y son parte de diferentes departamentos.

Manuales Administrativos

Por otra parte también se pudo identificar que el Hostal no cuenta con manuales
administrativos ya sea de bienvenida, funcional o de procedimientos que son algunos de los basicos
gue una empresa pude considerar ya que aportan significativamente en diferentes aspectos como
orientacion y formacion de las actividades a realizar tanto a los empleados como al personal que
recién ingrese, de manera que conozcan desde el primer momento la informacion esencial de la
empresa como su cultura organizacional, politicas y practicas de la empresa; tener una guia clara
detallada sobre las tareas cotidianas y funciones especificas que se realizan en la empresa; y como
cada empleado debe cumplir sus funciones, responsabilidades y roles especificos de acuerdo a la
actividad que cumplen dentro de la misma de manera que se pueda cumplir con los objetivos
empresariales. También es importante tener en cuenta que todos los manuales empresariales deben
de funcionar de manera integrada, para que no solo sirvan para la adaptacion de los empleados, sino
también porque permiten que una empresa se mantenga en actualizada en los diferentes procesos y

funciones de manera que puedan enfrentar posibles cambios internos o externos que puedan existir.
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7 DISCUSION

Después de haber desarrollado el diagnostico sobre la situacion interna del Hostal Pamplona,
en este apartado nos centramos en discutir como los resultados conseguidos nos permitieron dar

contestacion a los objetivos que se plantearon inicialmente.

Esta propuesta tiene como intencion ajustarse a las necesidades especificas del hostal,
planteando mejoras que optimicen sus procesos internos y refuercen su estructura organizacional.
De manera que se manifiestan procedimientos que se pueden corregir, como la implementacion de
manuales administrativos y la reformulacion de roles, para que se puedan alcanzar los objetivos
empresariales del hostal. A través de esta discusion, se busco valorar en qué medida las propuestas
planteadas ayudan a mejorar la competitividad del hostal y su capacidad para enfrentar los desafios

del mercado de manera mas eficiente y eficaz.

7.1. Propuesta de Filosofia Empresarial

Con los datos recogidos, se determina que el Hostal Pamplona en la actualidad carece de
una filosofia empresarial establecida de manera oficial. Por lo tanto, a continuacion, se presento
una propuesta que busca definir la mision, vision y valores del hostal, esta filosofia facilitara que

los empleados como a los clientes se puedan orientar sobre el propoésito de la empresa.

78



Mision
Figura 36:

Propuesta Misién

o . MiSION

expectativas, promover el turismo
y contribuir a la economia local.

Nota: Propuesta de mision por Mary Lorena Cuenca Jiménez
Vision
Figura 37:

Propuesta Vision

Nota: Propuesta de vision por Mary Lorena Cuenca Jiménez
Valores Corporativos
Un valor corporativo es el que ayuda a guiar el comportamiento y las decisiones que se
toman dentro de una organizacion, de manera que los distintos valores de una empresa componen

la cultura organizacional de la misma, las normas de conducta y la manera de reflejarse a sus
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clientes, proveedores y comunidad en general, por lo tanto, la propuesta de valores corporativos
del Hostal Pamplona es:

Figura 38:
Valores Corporativos

\_L._'K(_\j Valores Corporativos

. Emmmﬂmnmmmamdemehm

« EXCELENCIA: Buscamos la excelencia en todos nuestros servicios,
desde la comodidad de nuestras instalaciones hasta la atencion
personalizada que ofrecemos a cada cliente.

MMMMMMMU&M

Nota: Propuesta de valores por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Politicas Generales del Hostal Pamplona para los Empleados

e Puntualidad: Cada empleado deben cumplir estrictamente con el horario de labores
establecido.

¢ Vestimenta: Todos los empleados deben de vestir de manera obligatoria con el uniforme
adecuado durante su horario de trabajo y mantener una apariencia profesional por lo mismo este
debe encontrarse en buen estado y limpio.

e Atencion al Cliente: Los empleados se deben comprometerse a brindar una atencion
calida y eficiente a cada huésped. Por esta razon debe primar la cortesia, el respeto y la disposicion

a resolver problemas.
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e Seguridad e Higiene: Cada uno de los empleados debe seguir las normas de seguridad
y salud ocupacional, garantizando que cada area del hostal sea segura tanto para los huéspedes
como para el personal.

e Comunicacion: Se incentiva una comunicacion abierta y respetuosa entre cada empleado
del hostal cualquier inquietud o problema que pueda surgir se debe informar a su superior de forma
oportuna.

e Manejo de datos: Todo empleado debe operar la informacion personal de nuestros
huéspedes con estricta confidencialidad y cumplir con las leyes de proteccion de datos.

e Capacitacion y desarrollo: El hostal brindara oportunidades de capacitacion continua
para perfeccionar sus habilidades y capacidades al personal, apoyando el crecimiento profesional
dentro de la empresa.

e Uso de instalaciones: Cada empleado debera mantener un uso adecuado de la
infraestructura del hostal, evitando el desperdicio de recursos y respetando cada area de acceso
restringido al personal.

Reglas Generales del Hostal Pamplona los Empleados

e Regla de Puntualidad y Asistencia: Los empleados deberan presentarse de manera
puntual a sus turnos y notificar cualquier ausencia con la debida anticipacion a su superior.

¢ Regla de Respeto y Cortesia: Todo empleado debe mantener un trato respetuoso tanto
a los huéspedes como a sus comparieros de trabajo en todo momento y circunstancia.

e Regla del Uso del uniforme: En las horas laborales, cada empleado debe portar su
uniforme completo y limpio con los estandares de presentacion del hostal. Evitar el uso del

uniforme fuera del hostal y para actividades que denigren la imagen del hostal
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¢ Regla de la Proteccion de la Privacidad y Confidencialidad: Todo empleado del hostal
debera siempre proteger la confidencialidad de la informacion personal de los huéspedes, asi como
los datos relacionados con el funcionamiento del hostal.

¢ Regla de Limpieza y Mantenimiento: Todo el personal debe contribuir a conservar las
areas de trabajo limpias y ordenadas, comunicando si existe un deterioro en cualquier espacio que
requiera mantenimiento de manera inmediata.

e Regla de Cumplimiento de las Normas de Seguridad: Cada empleado debe mantener
presente el cumplimiento adecuado de las normas de seguridad establecidas, asi como el uso
adecuado de equipos de proteccion, conocer las rutas de evacuacion y colaborar con la prevencion
de riesgos laborales.

e Regla de Resolucion de Conflictos: En caso de surgir conflictos entre empleados, este
debe ser comunicado de manera oportuna a su inmediato superior para gestionar su resolucion de
forma profesional.

e Regla de Responsabilidad con las Tareas: Todos los empleados deben realizar sus
actividades asignadas de manera responsable, segln las descripciones de su puesto y de forma
responsable.

e Regla de Descanso y Comidas: Los empleados deben tomar sus descansos y comidas
en las areas designadas para el personal y respetar el tiempo asignado para estas pausas.

7.2. Estructura organizacional para el Hostal Pamplona mediante la elaboracion de
organigramas de posicion, estructural y funcional que reflejen las responsabilidades,

jerarquias y relaciones entre departamentos y equipos

Organigrama Estructural
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La presentacion de la propuesta de un organigrama estructural para el hostal se basa en que es
un instrumento clave que permitira que se pueda visualizar las diferentes jerarquias y roles que
existen de manera interna en la organizacién. Con esto se pretende perfeccionar la comunicacion
interna coordinacién entre empleados como con sus superiores y facilitar su administracion de
manera mas eficiente, optimizando de esta manera la toma de decisiones y la gestion del Hostal

Pamplona.

Con los resultados obtenidos se vio la necesidad que se platee una estructura distribuida de la

siguiente manera:

Gerencia: El gerente quién se encuentra en el Nivel Directivo es el encargado de la toma de
decisiones de manera estratégica, las mismas que afectan a cada area del hostal, por lo tanto, es el
responsable de Talento Humano y el encargado de los recursos financieros y operativos, debe
gestionar el rendimiento del personal asi como de la supervision general del hostal y las
operaciones diarias que se realizan, asegurandose que toda actividad se efectlie de forma eficiente

para garantizar el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Responsabilidades:

e Representar legalmente al hostal, haciendo uso de la facultades generales y especificas
otorgadas por la Ley.

e Planear y coordinar las operaciones del hostal.

e Gestionar de forma eficiente los recursos del hostal como talento humano, recursos
materiales y financieros con los que dispone la organizacion.

e Administrar a los empleados y a cada departamento del hostal.
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e Supervisar las actividades de los empleados para controlar que se cumplen con los
procesos establecidos por el hostal.

e Gestionar el cumplimiento de las normas sanitarias, seguridad social, licencias y otras
normas legales necesarias para el buen funcionamiento del hostal.

e Organizar y coordinar las finanzas, elaborar presupuestos, efectuar analisis estadisticos
y establecer los precios de las habitaciones del hostal.

e Inspeccionar las actividades del disefiador grafico y la administracion de las redes
sociales del hostal.

Disefiador Grafico: El disefiador grafico ocupa un nivel asesor y es el encargado de la
creacion y promocion del material visual del hostal, tanto en medios impresos como digitales,
asegura que la identidad visual del hostal sea coherente, atractiva y en constante actualizacion de
las redes sociales del hostal.

Responsabilidades:

e Disefio de la imagen corporativa del hostal.

e Elaboracion de folletos publicitarios, anuncios para eventos o promociones especiales
e Producir material publicitario, banners, anuncios para redes sociales.

o Crear material visual para redes sociales del hostal como imégenes y videos.

Contadora: La contadora se encuentra dentro del nivel asesor y es quién se encarga de la
gestion y control de los recursos financieros del hostal, es responsable de los registros contables y
se asegura que las operaciones financieras sean precisas, claras y precisas.

Responsabilidades:
e Gestionar y mantener los registros financieros precisos tanto de ingresos como gastos,

activos y pasivos del hostal.
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e Preparar los estados financieros como balance general, estado de resultados y flujo de
efectivo del hostal.

o Asegurarse que el hostal efectué de manera responsable las obligaciones fiscales como
las regulaciones financieras.

e Contribuir en la organizacion y coordinacion de los presupuestos del hostal,
inspeccionando los gastos y garantizando el cumplimiento de las politicas financieras establecidas.

e Brindar asesoramiento al gerente del hostal sobre temas financieros y colaborar en la
toma de decisiones relacionadas con las finanzas de la organizacion.

Recepcionista: Se ubica en el nivel operativo y es la persona clave de brindar un excelente
servicio al cliente, como la figura de bienvenida responsable de recibir y atender a los huéspedes,
tanto de manera presencial como telefonica, asegurando asi una experiencia excepcional para el
cliente.

Responsabilidades:

e Dar la bienvenida a los huéspedes de manera cordial a la llegada al hostal brindando una
atencion calida y eficiente.

e Registro de entrada (Check-in) del huésped gestionado que su entrada se ejecute de
manera eficiente y precisa.

e Registro de salida (Check-out) del huésped garantizando una experiencia fluida y
satisfactoria.

e Gestionar la reserva de habitaciones, verificar la disponibilidad de habitaciones y la
asignacion de las mismas., segun las preferencias y necesidades de los huéspedes.

e Brindar a los huéspedes informacidn sobre los servicios del hostal, responder sus dudas

e inquietudes y resolver eficientemente cualquier inconveniente o queja.
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e Emitir y entregar facturas, gestionando los pagos de los huéspedes y proporcionar recibos
y comprobantes de pago cuando sea necesario.

e Registrar las actividades diarias, entradas y salidas de huéspedes, reservas y pagos
realizandolo de manera precisa y actualizada.

e Mantenerse preparado para el manejo de situaciones de emergencia, Como evacuaciones
de incendio, atencion médica de emergencia, siguiendo los protocolos de seguridad del hostal.

Personal de Limpieza: El personal de limpieza también se encuentra en un Nivel Operativo

y son quienes se encargan de mantener las habitaciones, bafios y areas comunes del hostal en un
estado 6ptimo de limpieza e higiene, cerciordndose que el ambiente sea confortable para los
huéspedes.

Responsabilidades:

e Aseo de limpieza en las que se incluyen limpiar, desinfectar y ordenar todas las areas de
la habitacion, incluido el bafio, los muebles y superficies.

e Reemplazo de ropa de cama y toallas, retirando las sdbanas y toallas usadas y
asegurandose de que las nuevas estén limpias y frescas para los huéspedes.

e Verificar y reponer suministros como papel higiénico, jabén, champu, acondicionador y
otros articulos de tocador.

e Limpieza de espacios comunes como los pasillos, vestibulo, recepcién y otras zonas
compartidas.

e Recolectar y desechar la basura, verificando que se sigan las instrucciones de manejo de
residuos adecuado.

e Encargarse de labores especiales cuando sea necesario como aseo de ventanas, aspirar

alfombras, limpieza de espejos y pulir muebles.

86



e Informar sobre cualquier dafio o problema encontrado en las habitaciones de los
huéspedes como en las areas comunes, de manera que se pueda realizar las correcciones
oportunamente.

e Elaborar un informe sobre la escasez de suministros siempre que sea necesario.

Botones: El botones se ubica en el nivel operativo y es la persona encargada de asistir a los
huéspedes, ayudando con el equipaje, proporcionandoles informacion basica del hostal y la ciudad,
verificando que se sientan atendidos desde la llegada hasta su salida del hostal.

Responsabilidades:

e Recibir y despedir a los huéspedes con una atencion cordial y cortés.

e Brindar asistencia con el equipaje de los huéspedes hacia y desde las habitaciones.

e Informar detalladamente de los servicios e instalaciones que dispone el hostal.

e Gestionar servicios de transporte adicionales que necesite los huéspedes como solicitud
de taxis.

e Llevar el registro de entrada y salida del personal del hostal.

e Contribuir en la seguridad del hostal mediante la vigilancia y reporte de situaciones

peligrosas.
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Figura 39:

Organigrama Estructural

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Nota: Propuesta de organigrama estructural Elaborador por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Organigrama Funcional

l

GERENCIA
o
DISENADOR GRAFICO CONTADORA
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE RECEPCION DE OPERACIONES
RECEPCIONISTA ST
LIMPIEZA BOTONES

El planteamiento de un organigrama funcional para el hostal se sustenta en que se fortalezca

la estructura organizativa de la empresa para identificar claramente cada una de las funciones y

responsabilidades de cada uno de los departamentos que la conforman, permitiendo que con esta

distribucion se gestione de mejor manera los recursos, la comunicacion interna y se evite la

duplicacién de tareas. También permitira se podra asignar las laboras para que se desarrollen de

manera eficiente y con esto se contribuya al cumplimiento de los objetivos del hostal.
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Figura 40:

Organigrama Funcional

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

GERENCIA
« Planificar actividades
« Control de actividades
+« Toma de decisiones
[+]
F— .
é ]
DISENADOR GRAFICO CONTADORA

« Creacion de contenido : Egﬁr:br;ﬁggliec?.;lf
para redes sociales

empresa
p- 4 I
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE RECEPCION DE OPERACIONES
: 1
RECEPCIONISTA EEREOHABDE
= Registro de huéspedes LIMPIEZA BOTONES
= Atencion y servicio « Limpieza de « Asistencia con el
directo alos habitaciones e equipaje
huéspedes y sus instalaciones « Orientacion y
solicitudes * Reabastecimiento de asesoramiento
« Gestion de reservas suministros « Vigilancia y seguridad
= Reporte de
suministros

Nota: Propuesta de organigrama funcional Elaborador por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Organigrama de Posicion

Se pudo identificar que es necesario proponer un organigrama de posicion para el hostal,
ya gue con el mismo se podra mejorar la identificacion de funciones y responsabilidades de cada
persona dentro de la empresa, fortaleciendo su comunicacién interna'y permitiendo que el personal
tenga clara, ademas de establecer las jerarquias necesarias. Esto mejorara la comunicacion interna
y asegurara que el personal comprenda claramente las lineas de autoridad y quién toma las
decisiones para una mejor coordinacion y eficiencia en la operacion del hostal.
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Figura 41:

Organigrama de Posicion

ORGANIGRAMA DE POSICION

GERENCIA
Sr. Hernan Masache
« Sueldo: 500
Q
P 9
I I
b 4
DISENADOR GRAFICO CONTADORA
NN Tatiana Galvan
« 200 « 200
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE RECEPCION DE OPERACIONES
RECEPCIONISTA t[ l
Carmen Narvaez Sl s BOTONES
Luis Tinizaray LIMPIEZA Jorge Cueva
* Sueldo: 460 rl‘:ldlxalria Sarango + Sueldo: 460
» Sueldo: 460

Nota: Propuesta de organigrama de posicién Elaborado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

7.3. Manuales administrativos (manual de bienvenida, funcional, de procedimientos) de
las actividades que realiza el Hostal Pamplona

Manual de Bienvenida

Introduccion: Este Manual de Bienvenida fue creado para apoyarte en tu proceso de
adaptacion en nuestra empresa, proporcionandote una perspectiva clara y detallada sobre el hostal,
su historia, mision, vision y valores. Ademas, podras encontrar informacion clave sobre las
politicas internas, reglas y los servicios que ofrecemos tanto a nuestros huéspedes como a ti, como

miembro de nuestro equipo.
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Este manual busca que te familiarices con tu entorno de trabajo y te consideres parte de

esta familia desde tu primer dia.

Este documento servira como una herramienta de consulta a lo largo de su proceso de
integracion y para que quede comprendido como funcionamos y el aporte que tendremos de tu

parte hacia nuestro equipo.

Objetivo: El principal objetivo es que cada nuevo empleado que se integré al hostal

Pamplona se familiarice rapidamente y tenga un conocimiento general de la empresa.

Alcance: Nuevos empleados del Hostal Pamplona.

Referencia: (Pulgar & Vidal, 2015)

Resultados Esperados: Al implementar el Manual de Bienvenida para el Hostal Pamplona
se Con la implementacion del Manual de Bienvenida en el Hostal Pamplona se estiman obtener

los siguientes resultados:

. Integracion rapida del personal: Los empleados integrados al Hostal
Pamplona se empleados nuevos se adapten facilmente al ritmo de trabajo y cultura del
hostal.

o Comprension de objetivos: Los nuevos empleados tengan clara la mision,
vision, valores y trabajen de manera coordinada para cumplir los objetivos del hostal.

o Disminucién del tiempo de adaptacion: Los nuevos integrantes podran
familiarizarse con mayor rapidez a sus responsabilidades, para que puedan desempefiarse

de manera Optima desde el principio.
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. Compromiso: ElI documento promoverda que los nuevos empleados se
sientan bienvenidos y valorados desde el inicio, lo que aumentara su compromiso con el
hostal.

o Sistematizacion: Cada empleado seguira las mismas reglas e instrucciones
desde su primer dia, pues se encuentran plasmadas en el documento.

Costos de Implementacion:

Tabla 23:
Costo de Implementacion Manual de Bienvenida

CANTIDAD MATERIAL COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
1 Disefio de Manual 80,00 80,00
Impresion de Manual
10 4.00 40.00
formato A4
Capacitacion del
1 30,00 30,00
Personal
TOTAL 150,00

Nota: Elaborado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Contenido del Manual de Bienvenida:

e Introduccién

e Indice

e Historia de la empresa

e Direccion estratégica de la empresa (mision, vision, valores, politicas generales)

e Organizacion General de la empresa (descripcion de la estructura organizacional de

la empresa, organigrama general).
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Propuesta de Manual de Bienvenida Hostal Pamplona:

Figura 42:
Portada Manual de Bienvenida

e ———-———

HOSTAL
PAMPLONA >

Manual de

Bienvenida

— - L ~ .

Nota: Pagina 1 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 43:

Pagina 2 Manual de Bienvenida

Introduccion:

Este Manual de Bienvenida fue creado para apoyarte en tu proceso

de adaptacion en nuestra empresa, proporcionandote una
perspectiva clara y detallada sobre el hostal, su historia, mision,
vision y valores. Ademas, podras encontrar informacion clave sobre
las politicas internas, reglas y los servicios que ofrecemos tanto a
nuestros huéspedes como a ti, como miembro de nuestro equipo.

Este manual busca que te familiarices con tu entorno de trabajo y te
consideres parte de esta familia desde tu primer dia.

Este documento servira como una herramienta de consulta a lo
largo de su proceso de integracion y para que quede comprendido
como funcionamos y el aporte que tendremos de tu parte hacia

nuestro equipo.

Una vez mas, jbienvenido/a a nuestra familia del Hostal Pamplona!

INDICE:

] Introduccién /4 Organizacion General de la empresa
4 Historia de la empresa ¢ Estructura Organizacional
& Direccion Estratégica de la empresa * Organigrama General

e Mision S Reglas Generales de la empresa

* Vision, O Servicios que ofrece la empresa

* Valores " Anexos

e Politicas Generales

Nota: Pagina 2 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez



Figura 44:

Pagina 3 Manual de Bienvenida

Historia de
la Empresa

El Sr. Hernan Masache y su familia fundaron el Hostal
Pamplona en 2014 en Cariamanga, con el objetivo de ofrecer
alojamiento seguro y confortable para turistas. El hostal cuenta
con 12 habitaciones distribuidas en 5 plantas, en la primera
planta y una vivienda para la familia en la quinta. Cada
habitacion esta equipada con television, bafio privado, closets,
agua caliente y acceso gratuito a internet. El establecimiento
ha sido reconocido con el sello de bioseguridad Safe Travels
Ecuador y una Certificacién “A” en 2021, garantizando una
atencion personalizada y un ambiente limpio y seguro.

Nota: Pagina 3 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 45:

Pagina 4 Manual de Bienvenida

Direccion Estratégica de
la Empresa

] e
Mision:
@
Brindar una experiencia acogedora y
memorable a nuestros huéspedes mediante
un servicio personalizado y un ambiente
calido. Nos esforzamos por superar

expectativas, promover el turismo y contribuir
a la economia local.

Vision:
e
Nuestra vision es convertirnos en el hostal
lider en la prestacion de servicios de
hospedaje en la ciudad de Cariamanga,
alinedndonos con las exigencias de nuestros
huéspedes y comprometidos a seguir
contribuyendo al desarrollo local vy
empresarial del pais.

Nota: Pagina 4 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez



Figura 46:

Pagina 5 Manual de Bienvenida

Valores Corporativos:

 RESPONSABILIDAD: Nos
comprometemos a operar
de manera etica
preocupamos por el
bienestar de  nuestros

huéspedes, nuestro
personal y el entorno en el
que operamos,

contribuyendo
positivamente al desarrollo
de nuestra comunidad.

e EXCELENCIA: Buscamos la
excelencia en todos
nuestros servicios, desde la
comodidad de nuestras
instalaciones hasta la
atencion personalizada que
ofrecemos a cada cliente.

Nota: Pagina 5 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez



Figura 47:

Pagina 6 Manual de Bienvenida

Politicas Generales:

. Cada empleado deben cumplir estrictamente con el

horario de labores establecido.

. Todos los empleados deben de vestir de manera
obligatoria con el uniforme adecuado durante su horario de
trabajo y mantener una apariencia profesional por lo mismo este
debe encontrarse en buen estado y limpio.

. Los empleados se deben comprometerse a
brindar una atencién calida y eficiente a cada huésped. Por esta
razén debe primar la cortesia, el respeto y la disposicion a
resolver problemas.

. Cada uno de los empleados debe seguir las
normas de seguridad y salud ocupacional, garantizando que
cada drea del hostal sea segura tanto para los huéspedes como
para el personal.

. Se incentiva una comunicacién abierta y
respetuosa entre cada empleado del hostal cualquier inquietud o
problema que pueda surgir se debe informar a su superior de
forma oportuna.

. Todo empleado debe operar la informacién
personal de nuestros huéspedes con estricta confidencialidad y
cumplir con las leyes de proteccion de datos.

. El hostal brindara oportunidades de
capacitacion continua para perfeccionar sus habilidades vy
capacidades al personal, apoyando el crecimiento profesional
dentro de la empresa.

. Cada empleado deberd mantener un uso
adecuado de la infraestructura del hostal, evitando el desperdicio
de recursos y respetando cada area de acceso restringido al
personal. %

Nota: Pagina 6 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez



Figura 48:

Pagina 7 Manual de Bienvenida

Organizacion General de
la Empresa

* Gerente: Responsable de la supervisién general del hostal y de

garantizar la eficiencia de las operaciones diarias.

¢ Disenador Grafico: En nivel asesor, encargado de crear material
visual para promocionar el hostal.

* Contadora: También en nivel asesor, responsable de la gestion y
control de las finanzas del hostal.

¢ Recepcionista: En el nivel operativo, responsable de recibir y
atender a los huéspedes en persona y virtualmente.

e Personal de Limpieza: En el nivel operativo, encargado de
mantener las areas del hostal limpias y en éptimas condiciones.

* Botones: En nivel operativo, asiste a los huéspedes con el equipaje
y proporciona informacion basica, asegurando su comodidad
durante la estancia

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

DISENADOR GRAFICO CONTADORA
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE RECEPCION DE OPERACIONES
RECEPCIONISTA PERSONAL DE
LIMPIEZA BOTONES

Nota: Pagina 7 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 49:

Pagina 8 Manual de Bienvenida

Reglas Generales

. Los empleados deberan presentarse
de manera puntual a sus turnos y notificar cualquier ausencia con la
debida anticipacién a su superior.

. Todo empleado debe mantener un trato
respetuoso tanto a los huéspedes como a sus companeros de trabajo en
todo momento y circunstancia.

o En las horas laborales, cada empleado debe
portar su uniforme completo y limpio con los estdndares de presentacién
del hostal. Evitar el uso del uniforme fuera del hostal y para actividades
que denigren la imagen del hostal

. Todo
empleado del hostal debera siempre proteger la confidencialidad de la
informacion personal de los huéspedes, asi como los datos relacionados
con el funcionamiento del hostal.

) Todo el personal debe contribuir a
conservar las areas de trabajo limpias y ordenadas, comunicando si existe
un deterioro en cualquier espacio que requiera mantenimiento de manera
inmediata.

. Cada empleado
debe mantener presente el cumplimiento adecuado de las normas de
seguridad establecidas, asi como el uso adecuado de equipos de
proteccién, conocer las rutas de evacuacién y colaborar con la prevencién
de riesgos laborales.

. En caso de surgir conflictos entre
empleados, este debe ser comunicado de manera oportuna a su inmediato
superior para gestionar su resolucion de forma profesional.

. Todos los empleados deben
realizar sus actividades asignadas de manera responsable, segin las
descripciones de su puesto y de forma responsable.

. Los empleados deben tomar sus
descansos y comidas en las areas designadas para el personal y respetar
el tiempo asignado para estas pausas.

Nota: Pagina 8 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 50:

Pagina 9 Manual de Bienvenida

SI'VICIOS

rvicios que ofrece

7/

7
(€]

¢ 12 habitaciones

» 21 plazas de alojamiento
» Bao Privado

» Bariera

* Agua Caliente

* Televisor

¢ Closet

o Wifi

* Garaje

Habitacion Simple: 4

e Bafo Privado
e Barera

e Agua Caliente
o Televisor

e Closet
o Wifi

Habitacion Doble:

e Bafio Privado
* Barfera

e Agua Caliente
e Televisor

¢ Closet

e Wifi

Nota: Pagina 9 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 51:
Contraportada Manual de Bienvenida

Hostal
Pamplona

BIENVENIDO Y
GRACIAS

CARIAMANGA-2024

Nota: Pagina 10 de Manual de Bienvenida. Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Manual de Funciones

Introduccion: El manual se elabord con el prop6sito de brindar una orientacion clara de
las responsabilidades y funciones de cada empleado del hostal. Deseamos que todo integrante
entienda su rol dentro de la estructura del hostal y como su trabajo contribuird al éxito de la

empresa.

Este documento estd estructurado para ayudar en la ejecucion de actividades diarias de
manera eficiente y alineadas con los objetivos del hostal, asegurando asi un entorno de trabajo mas

organizado y colaborador.

Objetivo: El principal propdsito del Manual de Funciones para el Hostal Pamplona, es que
todo empleado tenga un esquema claro de sus responsabilidades, labores y requerimientos de cada
cargo de trabajo dentro del hostal, asegurando de esta manera que comprenda sus funciones,
permita la supervision, y se realice una gestion eficiente de las actividades diarias, optimizando a

la empresa y el desempefio del equipo.

Alcance: Empleados del Hostal Pamplona.

Referencia: (Pulgar & Vidal, 2015)

Resultados Esperados: La implementacion del Manual de Funciones espera obtener los

siguientes resultados:

e Comprensidn de responsabilidades: Todo empleado comprendera claramente sus

tareas y roles.
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e Perfeccionamiento de la comunicacién: Definir de manera precisa las jerarquias

y lineas de autoridad.

e Mejorar el rendimiento: Potenciar el desempefio al tener sus cargos bien

definidos.

e Apoyar en la capacitacion: Instrumento necesario y util para mejorar el

entrenamiento de los nuevos empleados.

e Alinear procesos: Evitando que se produzcan errores al realizar procesos

uniformes.

e Supervision de desempefio: Mantener una base transparente para supervisar y

evaluar el desempefio de los empleados.

Costos de Implementacion:

Tabla

Costo de Implementacién Manual de Funciones

24:

CANTIDAD MATERIAL COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
1 Disefio de Manual 80,00 80,00
Impresion de Manual
10 formato Ad 4.00 40.00
1 Capacitacion del 3000 3000
Personal
TOTAL 150,00

Nota: Elaborado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Contenido del Manual de Funciones:

e Organigrama de cada unidad Organizativa
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e Relacién de Puestos

e Descripcion de Puestos
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Propuesta de Manual de Funciones Hostal Pamplona:

Figura 52:
Portada Manual de Funciones

e —————e—

PAMPLONA >

Manual de

Funciones

- - Qv ’

Nota: Pagina 1 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 53:

Pagina 2 Manual de Funciones

Introduccion:

Bienvenidos al Manual de Funciones del Hostal Pamplona.

El manual se elabord con el propdsito de brindar una orientacién
clara de las responsabilidades y funciones de cada empleado del
hostal. Deseamos que todo integrante entienda su rol dentro de la
estructura del hostal y como su trabajo contribuirad al éxito de la
empresa.

Este documento estd estructurado para ayudar en la ejecuciéon de
actividades diarias de manera eficiente y alineadas con los
objetivos del hostal, asegurando asi un entorno de trabajo mas
organizado y colaborador.

@ LI
Mision:
L]
Brindar una experiencia acogedora y
memorable a nuestros huéspedes mediante
un servicio personalizado y un ambiente
cadlido. Nos esforzamos por superar

expectativas, promover el turismo y contribuir
a la economia local.

[ ] [ Y 4

Vision:

[ ]

Nuestra vision es convertirnos en el hostal
lider en la prestacién de servicios de
hospedaje en la ciudad de Cariamanga,
alineandonos con las exigencias de nuestros
huéspedes y comprometidos a seguir

contribuyendo al desarrollo local vy
empresarial del pais.

Nota: Pagina 2 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 25:

Manual de Funciones Gerencia

MANUAL DE cODIGO 001
FUNCIONES .
FECHA DE APROBACION
HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Gerencia

NIVEL JERARQUICO Directivo
SUELDO 500,00
DEPENDIENTE DE: N/A

N° SUBALTERNOS: 7

2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

3. NATURALEZA DEL PUESTO

Es el encargado de la toma de decisiones de manera estratégica, las mismas que afectan a cada area
del hostal, por lo tanto, es el responsable de Talento Humano y el encargado de los recursos
financieros y operativos, debe gestionar el rendimiento del personal asi como de la supervisién
general del hostal

4. FUNCIONES PRINCIPALES

e Representar legalmente al hostal, haciendo uso de la facultades generales y especificas
otorgadas por la Ley.

e Planear y coordinar las operaciones del hostal.

e Gestionar de forma eficiente los recursos del hostal como talento humano, recursos
materiales y financieros con los que dispone la organizacion.

e Administrar a los empleados y a cada departamento del hostal.

e Supervisar las actividades de los empleados para controlar que se cumplen con los
procesos establecidos por el hostal.

e Gestionar el cumplimiento de las normas sanitarias, seguridad social, licencias y otras
normas legales necesarias para el buen funcionamiento del hostal.

e Organizar y coordinar las finanzas, elaborar presupuestos, efectuar analisis estadisticos y
establecer los precios de las habitaciones del hostal.
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del hostal.

e Inspeccionar las actividades del disefiador grafico y la administracion de las redes sociales

5. RELACION DE PUESTOS

Contadora
Disefiador Grafico

Departamento de Recepcion
Departamento de Operaciones

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
EDUCACION: Titulo en Administracién de Empresas y/o Hoteleria y Turismo.
EXPERIENCIA: Minimo 3 afios en cargos similares

ESFUERZO
FiSICO: No requiere de esfuerzo fisico

MENTAL/VISUAL:

Requiere mantener una alta concentracion de forma constante
durante toda la jornada.

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: El personal que conforma el Hostal Pamplona

EQUIPOS: Mantiene a su cargo mobiliario y herramientas de oficina como
computador, impresora, escritorio, archivadores, insumos de
papeleria, los que les permiten realizar sus actividades

CONDICIONES DE TRABAJO

CONDICIONES El trabajo se realiza en un entorno normal, dentro de un espacio
limpio y organizado.

RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto

es nula.

Nota: Pagina 3 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 26:

Manual de Funciones Recepcionista

MANUAL DE cODIGO 002
FUNCIONES ;
3x FECHA DE APROBACION
HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Recepcionista

NIVEL JERARQUICO Operativo
SUELDO 460,00
DEPENDIENTE DE: Gerencia
N° SUBALTERNOS: N/A

2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

|

RECEPCIONISTA

3. NATURALEZA DEL PUESTO

Se ubica en el nivel operativo y es la persona clave de brindar un excelente servicio al cliente, como
la figura de bienvenida responsable de recibir y atender a los huéspedes, tanto de manera presencial
como telefonica, asegurando asi una experiencia excepcional para el cliente.

4. FUNCIONES PRINCIPALES

e Dar la bienvenida a los huéspedes de manera cordial a la llegada al hostal brindando una
atencion calida y eficiente.

e Registro de entrada (Check-in) del huésped gestionado que su entrada se ejecute de manera
eficiente y precisa.

e Registro de salida (Check-out) del huésped garantizando una experiencia fluida y
satisfactoria.

e Gestionar la reserva de habitaciones, verificar la disponibilidad de habitaciones y la
asignacion de las mismas., segun las preferencias y necesidades de los huéspedes.
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hostal.

e Brindar a los huéspedes informacion sobre los servicios del hostal, responder sus dudas e
inquietudes y resolver eficientemente cualquier inconveniente o queja.

e Emitir y entregar facturas, gestionando los pagos de los huéspedes y proporcionar recibos y
comprobantes de pago cuando sea necesario.

e Registrar las actividades diarias, entradas y salidas de huespedes, reservas y pagos
realizdndolo de manera precisa y actualizada.

e Mantenerse preparado para el manejo de situaciones de emergencia, Como evacuaciones
de incendio, atencion médica de emergencia, siguiendo los protocolos de seguridad del

5. RELACION DE PUESTOS

Gerencia

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
EDUCACION: Bachiller y/o estudiante de Hoteleria y Turismo.
Conocimientos basicos de inglés
EXPERIENCIA: Minimo 1 afios en cargos similares
ESFUERZO
FiSICO: No requiere de esfuerzo fisico

MENTAL/VISUAL:

Requiere mantener una alta concentracion de forma constante
durante toda la jornada.

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: No tiene personal a su cargo
EQUIPOS: Tiene a su cargo mobiliario y herramientas de oficina como
computador, impresora, escritorio, archivadores, insumos de
papeleria, los que les permiten realizar sus actividades de registro
de huéspedes.
CONDICIONES DE TRABAJO
CONDICIONES El trabajo se realiza en un entorno normal, dentro de un espacio
limpio y organizado.
RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto

es eventualmente.

Nota: Pagina 4 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 27:

Manual de Funciones Personal de Limpieza

MANUAL DE CcODIGO 003
FUNCIONES _
ko) FECHA DE APROBACION
HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Personal de Limpieza

NIVEL JERARQUICO Operativo
SUELDO 460,00
DEPENDIENTE DE: Gerencia
N° SUBALTERNOS: N/A

2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

LIMPI
= Limpieza E‘
habitaciones e

instalaciones

* Reabastecimiento de
suministros

* Reporte de
suministros

3. NATURALEZA DEL PUESTO

El personal de limpieza también se encuentra en un Nivel Operativo y son quienes se encargan de
mantener las habitaciones, bafios y areas comunes del hostal en un estado 6ptimo de limpieza e
higiene, cerciorandose que el ambiente sea confortable para los huéspedes.

4. FUNCIONES PRINCIPALES

e Aseo de limpieza en las que se incluyen limpiar, desinfectar y ordenar todas las areas de la
habitacion, incluido el bafio, los muebles y superficies.

e Reemplazo de ropa de camay toallas, retirando las sdbanas y toallas usadas y asegurandose
de que las nuevas estén limpias y frescas para los huéspedes.

e Verificar y reponer suministros como papel higiénico, jabon, champu, acondicionador y
otros articulos de tocador.

e Limpieza de espacios comunes como los pasillos, vestibulo, recepcion y otras zonas
compartidas.
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e Recolectar y desechar la basura, verificando que se sigan las instrucciones de manejo de
residuos adecuado.

e Encargarse de labores especiales cuando sea necesario como aseo de ventanas, aspirar
alfombras, limpieza de espejos y pulir muebles.

¢ Informar sobre cualquier dafio o problema encontrado en las habitaciones de los huéspedes
como en las areas comunes, de manera que se pueda realizar las correcciones oportunamente.

e Elaborar un informe sobre la escasez de suministros siempre que sea necesario.

5. RELACION DE PUESTOS

Departamento de Recepcion

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
EDUCACION: Bachiller
EXPERIENCIA: Minimo 6 meses en cargos similares
ESFUERZO
FiSICO: Requiere de esfuerzo fisico para desarrollar sus labores
MENTAL/VISUAL.: Requiere una concentracion promedio mantenida a lo largo de la

jornada laboral.

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: No tiene personal a su cargo

EQUIPOS: Es responsable de utilizar y supervisar el uso adecuado Yy eficiente
de los utensilios de limpieza e insumos de aseo, asi como de
garantizar el manejo correcto de equipos especializados como
lavadoras y secadoras automaticas.

CONDICIONES DE TRABAJO

CONDICIONES El trabajo se realiza dentro de todo el Hostal
RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto
es nula

Nota: Pagina 5 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 28:

Manual de Funciones Botones

MANUAL DE | CODIGO 005
FUNCIONES

N FECHA DE APROBACION
HOSTAL

PAMPLONA ENERO 2024

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Botones

NIVEL JERARQUICO Operativo
SUELDO 460,00
DEPENDIENTE DE: Gerencia
N° SUBALTERNOS: N/A

2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

BOTONES

» Asistencia con el
equipaje

= Orientacién y
asesoramiento

= Vigilancia y seguridad

3. NATURALEZA DEL PUESTO

El botones se ubica en el nivel operativo y es la persona encargada de asistir a los huéspedes,
ayudando con el equipaje, proporcionandoles informacion béasica del hostal y la ciudad, verificando
que se sientan atendidos desde la llegada hasta su salida del hostal.

4. FUNCIONES PRINCIPALES

e Recibir y despedir a los huéspedes con una atencion cordial y cortés.

e Brindar asistencia con el equipaje de los huéspedes hacia y desde las habitaciones.

e Informar detalladamente de los servicios e instalaciones que dispone el hostal.

e Gestionar servicios de transporte adicionales que necesite los huéspedes como solicitud de
taxis.

e Llevar el registro de entrada y salida del personal del hostal.

e Contribuir en la seguridad del hostal mediante la vigilancia y reporte de situaciones
peligrosas.

5. RELACION DE PUESTOS
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Departamento de Recepcion

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
EDUCACION: Bachiller
Dominio Basico del inglés
Tener licencia de conducir
EXPERIENCIA: Minimo 1 afio en cargos similares
ESFUERZO
FISICO: Requiere de esfuerzo fisico para desarrollar sus labores

MENTAL/VISUAL:

Requiere una concentracion promedio mantenida a lo largo de la
jornada laboral.

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: No tiene personal a su cargo,
EQUIPOS: No tiene equipos 0 mobiliarios a su cargo.
CONDICIONES DE TRABAJO
CONDICIONES El trabajo se realiza dentro de todo el Hostal
RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto

es eventualmente

Nota: Pagina 6 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 29:

Manual de Funciones Contadora

MANUAL DE CcODIGO 006

FUNCIONES -
FECHA DE APROBACION

HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

1.

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Contadora

NIVEL JERARQUICO Auxiliar
SUELDO 200,00
DEPENDIENTE DE: Gerencia
N° SUBALTERNOS: N/A
2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

O e el

contabilidad de la

3.

NATURALEZA DEL PUESTO

La contadora se encuentra dentro del nivel asesor y es quién se encarga de la gestion y control de
los recursos financieros del hostal, es responsable de los registros contables y se asegura que las
operaciones financieras sean precisas, claras y precisas.

4.

FUNCIONES PRINCIPALES

Gestionar y mantener los registros financieros precisos tanto de ingresos como gastos,
activos y pasivos del hostal.

Preparar los estados financieros como balance general, estado de resultados y flujo de
efectivo del hostal.

Asegurarse que el hostal efectué de manera responsable las obligaciones fiscales como las
regulaciones financieras.

Contribuir en la organizacion y coordinacion de los presupuestos del hostal, inspeccionando
los gastos y garantizando el cumplimiento de las politicas financieras establecidas.

Brindar asesoramiento al gerente del hostal sobre temas financieros y colaborar en la toma
de decisiones relacionadas con las finanzas de la organizacion.
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5. RELACION DE PUESTOS

Gerencia

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
EDUCACION: Titulo en Contabilidad y Auditoria
EXPERIENCIA: Minimo 2 afios en cargos similares
ESFUERZO
FisSICO: No requiere de esfuerzo fisico para desarrollar sus labores
MENTAL/VISUAL: Requiere mantener una alta concentracion de forma constante

durante toda la jornada.

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: No tiene personal a su cargo,

EQUIPOS: No tiene equipos 0 mobiliarios a su cargo.

CONDICIONES DE TRABAJO

CONDICIONES El trabajo se realiza dentro de sus propias oficinas
RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto
es nula

Nota: Pagina 7 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 30:

Manual de Funciones Disefiador Grafico

MANUAL DE cODIGO 007
FUNCIONES -
| FECHA DE APROBACION
HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO Disefiador Grafico

NIVEL JERARQUICO Auxiliar
SUELDO 200,00
DEPENDIENTE DE: Gerencia
N° SUBALTERNOS: N/A

2. ORGANIGRAMA DE CADA UNIDAD ORGANIZATIVA

P

2

[+ Creacion de contenido
para redes sociales

3. NATURALEZA DEL PUESTO

El disefiador grafico ocupa un nivel asesor y es el encargado de la creacion y promocion del
material visual del hostal, tanto en medios impresos como digitales, asegura que la identidad visual
del hostal sea coherente, atractiva y en constante actualizacion de las redes sociales del hostal

4. FUNCIONES PRINCIPALES

e Disefio de la imagen corporativa del hostal.
e Elaboracién de folletos publicitarios, anuncios para eventos o promociones especiales
e Producir material publicitario, banners, anuncios para redes sociales.

Crear material visual para redes sociales del hostal como imagenes y videos.

5. RELACION DE PUESTOS

Gerencia

6. REQUISITOS MINIMOS

HABILIDAD
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EDUCACION:

Titulo en Disefiador Grafico

EXPERIENCIA: Minimo 2 afios en cargos similares
ESFUERZO
FiSICO: No requiere de esfuerzo fisico para desarrollar sus labores

MENTAL/VISUAL:

Requiere una concentracion promedio mantenida a lo largo del
desarrollo de sus actividades

RESPONSABILIDAD

PERSONAS: No tiene personal a su cargo,
EQUIPOS: No tiene equipos 0 mobiliarios a su cargo.
CONDICIONES DE TRABAJO
CONDICIONES El trabajo se realiza dentro de sus propias oficinas
RIESGO La posibilidad de que ocurran accidentes de trabajo en este puesto

es nula

Nota: Pagina 8 de Manual de Funciones Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Manual de Procedimientos

Introduccion: EI Manual de Procedimientos del Hostal Pamplona ha sido disefiado para
todo el personal con el propoésito de establecer lineamientos claros y uniformes para la ejecucion
de las tareas y responsabilidades diarias. Este documento es una herramienta fundamental que
garantiza que cada miembro del equipo conozca los pasos a seguir en cada proceso, promoviendo

la eficiencia, el orden y la consistencia en las operaciones del hostal.

Objetivo: EIl objetivo principal del Manual de Procedimientos del Hostal Pamplona es
estandarizar y optimizar los procesos operativos y administrativos, brindando una guia clara para
que el personal realice sus tareas de manera eficiente y consistente, mejorando el control interno y

la calidad del servicio.

Alcance: Esta dirigido a todo el personal, desde el nivel operativo hasta el directivo,
proporcionando lineamientos claros para asegurar una ejecucion eficiente y estandarizada de las

tareas, contribuyendo al funcionamiento 6ptimo del hostal.

Referencia: (Pulgar & Vidal, 2015)

Resultados Esperados: Con la implementacion del Manual de Procedimientos en el
Hostal Pamplona son:
o Estandarizacion de procesos: Garantizar que todas las tareas se realicen de
manera uniforme y consistente.
o Mejora en la eficiencia: Optimizar el tiempo y recursos mediante

procedimientos claros y organizados.
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. Reduccion de errores: Minimizar confusiones y errores operativos al

seguir lineamientos establecidos.

o Mejora en la calidad del servicio: Asegurar una experiencia positiva para

los huéspedes gracias a procesos bien definidos.

o Facilitacion en la toma de decisiones: Proporcionar una base clara para la

toma de decisiones en situaciones operativas.

Costos de Implementacion:

Tabla 31:
Costo de Implementacién Manual de Procedimientos

COSTO COSTO
CANTIDAD MATERIAL
UNITARIO TOTAL
Disefio de
1 80,00 80,00
Manual
Impresion de
10 4.00 40.00
Manual formato A4
Capacitacion
1 30,00 30,00
del Personal
TOTAL 150,00

Nota: Elaborado por Mary Lorena Cuenca Jiménez

Contenido del Manual de Procedimientos:

. Introduccién.
o Obijetivos y Alcance
° Proceso
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. Mapa de procesos de la organizacion.
o Identificacion de procesos (caracteristicas de cada proceso en el mapa).

. Ficha de cada proceso.

Procesos que se llevan a cabo dentro del Hostal

o Entrada del huésped
. Salida del huésped
o Preparacion y limpieza de habitaciones

. Control de inventarios
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Propuesta Manual de Procedimientos:

Figura 54:
Portada Manual de Procedimientos

e ———

HOSTAL
PAMPLONA >

Manualde .
Procedimientos -

Nota: Pagina 1 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 55:

Pagina 2 Manual de Procedimientos

Introduccion:

El Manual de Procedimientos del Hostal Pamplona ha sido

disefiado para todo el personal con el propésito de establecer
lineamientos claros y uniformes para la ejecucién de las tareas y
responsabilidades diarias. Este documento es una herramienta
fundamental que garantiza que cada miembro del equipo conozca
los pasos a seguir en cada proceso, promoviendo la eficiencia, el
orden y la consistencia en las operaciones del hostal.

El objetivo principal del Manual de Procedimientos del Hostal
Pamplona es estandarizar y optimizar los procesos operativos y
administrativos, brindando una guia clara para que el personal
realice sus tareas de manera eficiente y consistente, mejorando el
control interno y la calidad del servicio.

[ ] e
Mision:
[ ]
Brindar una experiencia acogedora vy
memorable a nuestros huéspedes mediante
un servicio personalizado y un ambiente
calido. Nos esforzamos por superar

expectativas, promover el turismo y contribuir
a la economia local.

) e

Vision:

(]

Nuestra vision es convertirnos en el hostal
lider en la prestacion de servicios de
hospedaje en la ciudad de Cariamanga,
alineandonos con las exigencias de nuestros
huéspedes y comprometidos a seguir

contribuyendo al desarrollo local vy
empresarial del pais.

Nota: Pagina 2 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Figura 56:

Pagina 3 Manual de Procedimientos

Objetivos:

Estandarizar los procesos.
Mejora en la eficiencia.
Reduccion de errores.

Mejora en la calidad del servicio.

Facilitacion en la toma de decisiones.

Alcance:

Dirigido a todo el personal, desde el nivel operativo hasta el directivo,
proporcionando lineamientos claros para asegurar una ejecucion

eficiente y estandarizada de las tareas, contribuyendo al

funcionamiento optimo del hostal.

ProcCesos:

Este manual cubre todos los procesos relacionados con la operacion

del hostal, incluyendo:

Entrada del huésped

» Salida del huésped

Preparacion y limpieza de habitaciones
Control de inventarios

Nota: Pagina 3 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 32:

Manual de Procedimientos Entrada del Huésped

YT I MANUAL DE CODIGO 001
PROCEDIMIENTOS

FECHA DE APROBACION
HOSTAL
PAMPLONA ENERO 2024

PROCEDIMIENTO ENTRADA DEL HUESPED

OBJETIVO

El objetivo de este manual es establecer los procedimientos estandar para la recepcion de huéspedes,
asi como para el proceso de entrada al hostal, garantizando una experiencia fluida y satisfactoria
para los huéspedes.

ALCANCE

Desde la llegada del huésped hasta el ingreso a su habitacion designada

RESPONSABLE

Recepcionista

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

NO

e

IDENTIFICACION DE PROCESOS
Nro. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
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Recepcion de huésped

Dar la bienvenida al huésped
Solicitar la identificacion y los
detalles de reserva del
huésped.

Recepcidén

Verificacion de Reserva

Pedir documento de
identificacion

Confirmar la reserva en el
sistema del hostal.

Recepcidén

Asignacion de
Habitacion

Confirmar la asignacion de la
habitacion.

En caso de no disponibilidad
ofrecer opciones alternativas.

Recepcidén

Informar sobre los
servicios del Hostal

Informar sobre los horarios,
areas comunes, Wifi
Explicar las
generales

politicas

Recepcién

Registro en el Sistema

Completar los datos
personales del huésped en el
sistema del hostal

Registrar la fecha de entrada y
el numero de habitacion
asignada.

Recepcion

Gestion de pagos

Procesar el pago anticipado, si
aplica, o registrar que se
pagara al final de la estancia.
Confirmar la modalidad de
pago.

Emitir la factura o
comprobante de pago.

Recepcion

Entrega de llave

Entregar la llave y el control
remoto del televisor
Acompafiar al huésped a la
habitacidn si es necesario

Botones y Recepcion
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8 Actualizacion
Registros

de

Confirmar que el huésped ha
completado el proceso de
check-in.

Actualizar la ocupacion de la
habitacion en el sistema.
Archivar la documentacion de
registro en el archivo.

Recepcidén

Nota: Pagina 4 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 33:

Manual de Procedimientos Salida del Huésped

MANUAL DE CODIGO 002
PROCEDIMIENTOS

FECHA DE APROBACION

HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

PROCEDIMIENTO DE SALIDA DEL HUESPED

OBJETIVO

El objetivo de este manual es establecer los procedimientos estandar para el registro de salida de
huéspedes, garantizando una experiencia fluida y satisfactoria para los huéspedes.

ALCANCE

Desde la notificacion de salida del huésped hasta la salida del hostal

RESPONSABLE

Recepcionista

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

o

DESARROLLO

Nro. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
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Notificaciéon de Salida

Informar al huésped del
horario de check-out.

Asegurarse de que el huésped
ha recogido todas sus
pertenencias de la habitacion.

Botones y Recepcion

Verificacion de Cargos
Adicionales

Verificar
adicionales.
Incluir los cargos adicionales
en la factura final

consumaos

Botones y Recepcion

Preparacion y
Presentacion de la
Factura Final

Revisar y detallar cada uno de
los cargos en la factura.
Explicar al huésped el
desglose de la cuenta si lo
solicita.

Generar el recibo de pago y
entregarlo al huésped.

Botones y Recepcion

Recuperacion de Llaves

Verificar que todas las llaves y
control remoto de televisor
sean devueltos.

Agradecer al huésped por su
estancia.

Preguntar Si necesitan
asistencia adicional
(transporte, recomendaciones,
etc.).

Botones y Recepcion

Actualizacion del
Sistema

Actualizar el estado de la
habitacion como "disponible"
para futuros huéspedes
Registrar la salida y guardar el
historial de la estancia del
huésped.

Botones y Recepcion

Nota: Pagina 5 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 34:

Manual de Procedimientos para Limpieza y Preparacion de Habitaciones

Widsr MANUAL DE cODIGO 003
| PROCEDIMIENTOS

FECHA DE APROBACION

HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LIMPIEZA Y PREPARACION DE
HABITACIONES

OBJETIVO

El objetivo de este manual es establecer los procedimientos estandar para la limpieza y preparacion
de habitaciones en el hostal, garantizando un ambiente limpio, ordenado y acogedor para los
huéspedes.

ALCANCE

Salida de huésped hasta entrega de habitacion limpia

RESPONSABLE

Personal de limpieza

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

DESARROLLO

Nro. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
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Preparacion de los
suministros de trabajo

Reunir los materiales
necesarios:  productos de
limpieza, aspiradora, bolsas de
basura, pafios, desinfectante,
ropa de cama limpia, toallas, y
articulos de aseo.

Usar el equipo de proteccion
adecuado (quantes y
mascarilla, si es necesario).
Verificar el estado de las
herramientas y equipos de
limpieza y realizar
mantenimiento si es necesario.
Revisar el estado de la
habitacion en la hoja de
control para conocer la
situacion de la misma (si ha
sido desocupada 0 sigue en
uso).

Personal de Limpieza

Ventilar la habitacion
abriendo ventanas y cortinas
para permitir la entrada de aire
fresco y luz natural.

Retirar la ropa de cama y las
toallas usadas y reemplazarlas
por articulos limpios.

Vaciar los cestos de basura y
reemplazar las bolsas.

Personal de Limpieza

Retirar Articulos
Usados

Limpieza de
Superficies

Limpiar y desinfectar todas las
superficies (mesas, escritorios,
cabeceras de camas,
interruptores, manijas, etc.).
Limpiar espejos y ventanas
con un limpiador adecuado.

Personal de Limpieza

Reemplazo de Ropa de
Camay Toallas

Colocar sébanas limpias en la
cama

Reemplazar las toallas usadas
con toallas limpia

Personal de Limpieza
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4 Inspeccion de Calidad

Realizar una inspeccién visual
final para asegurarse de que la
habitacion esté limpia,
ordenada y en condiciones de
recibir a los huéspedes.
Rociar  desinfectante 0
ambientador en la habitacion.
Corregir cualquier problema o
deficiencia identificada
durante la inspeccidén antes de
marcar la habitacion como
lista para ocupar.

Apagar las luces y cerrar la
puerta con llave.

Personal de Limpieza

5 Reporte de Servicio

Registrar el servicio de
limpieza  completado en
recepcion del hostal,
indicando la hora de limpieza
y el nombre del personal
responsable.

Reportar  cualquier  dafio,
necesidad de reparacién o
reposicion de suministros en
recepcion para Su pronta
resolucion

Notificar si se han encontrado
objetos olvidados por el
huésped y entregarlos en
recepcion para su resguardo.

Personal de Limpieza

Nota: Pagina 6 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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Tabla 35:

Manual de Procedimientos Control de Inventarios

s~ MANUAL DE CODIGO 004
PROCEDIMIENTOS

FECHA DE APROBACION

HOSTAL ENERO 2024
PAMPLONA

CONTROL DE INVENTARIOS

OBJETIVO

El objetivo de este manual es establecer los procedimientos estandar para gestionar los suministros
y productos necesarios para la operacion diaria, como ropa de cama, toallas, productos de limpieza
y articulos de aseo personal garantiza que estos recursos se gestionen adecuadamente, evitando
faltantes o excesos.

ALCANCE

Gestion y monitoreo de todos los productos y suministros utilizados para el funcionamiento del
hostal

RESPONSABLE

Recepcionista

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

Y

NO

DESARROLLO
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de los niveles de inventario.
Notificar a la gerencia cuando
los niveles de algun producto
lleguen al minimo de
seguridad.

Revisar el inventario fisico y
compararlo con el registro
digital o en papel para evitar
discrepancias.

Al identificar faltantes o
pérdida de productos en el
turno, la recepcionista debe
registrar el incidente vy
reportarlo al gerente.

Nro. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Registro  Diario  de e Registra en una hoja de | Recepcion
Consumo control o sistema las
cantidades de  productos
entregados a los huéspedes
(toallas, articulos de aseo,
etc.).
e Indicar el ndmero de
habitacion 'y el articulo
entregado.
2 Control de Existencias e Realizar revisiones periddicas | Recepcion
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3 Reposicion de e Generar una lista de productos | Recepcion

Inventarios que necesiten ser repuestos
basandose en los niveles
minimos  de inventario
establecidos.

e Hacer la orden de compra con
los proveedores de acuerdo a
las necesidades.

e Confirmar que las 6rdenes de
compra sean aprobadas por el
gerente antes de enviar al
proveedor.

4 Recepcion de Productos e Cuando se reciben productos | Recepcion
de reabastecimiento (toallas,
kits de aseo), la recepcionista
los verifica contra la solicitud
y los almacena en el éarea
correspondiente.

e Registrar la recepcion vy
actualizar el stock en el
sistema o formulario.

5 Reporte de Inventario e Elaborar un informe breve con | Recepcion
Diario los consumos del dia, las
solicitudes realizadas, los
productos recibidos.

Nota: Pagina 7 de Manual Procedimientos Elaborado por: Mary Lorena Cuenca Jiménez
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8 CONCLUSIONES

e De acuerdo al analisis de la situacion actual del Hostal Pamplona, se pudo concluir que
no cuenta con una filosofia empresarial que exprese la mision, vision o valores, primordiales para
precisar su direccion estratégica, y metas. Por este motivo, se ha elaborado una propuesta de
mision, vision, y valores para que la empresa pueda definir un objetivo claro y unificar el proposito
por el cual fue creada.

e Al carecer de una estructura organizacional que se detalle en un organigrama, en el Hostal
Pamplona se ha generado que existan diversos problemas, como la falta de orientacion en sus
responsabilidades, decisiones descentralizadas y complicaciones en el control de actividades por
este motivo se propuso el desarrollo de un organigrama estructural, funcional y de posicion que
facilite que el personal conozca los roles y responsabilidades que debe ejecutar asi como tener un
mejor control en las decisiones que tome la gerencia.

e En el Hostal Pamplona al haber una ausencia de manuales administrativos como el
manual de bienvenida, de funciones y de procedimientos, se ha originado que los empleados no
conozcan sus responsabilidades de forma comprensible, lo que obstaculizado el orden y
cumplimiento adecuado de normas. Por esta razon se propuso desarrollar estos tres manuales que

proporcionaran una mejor orientacion, estructura y simplificacion de tareas.
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9 RECOMENDACIONES

e En el Hostal Pamplona es necesario que se defina su mision, visién y valores
empresariales, para poder determinar una direccion estratégica clara y coordinar sus metas.
Estableciendo esta filosofia empresarial debe difundir a cada empleado de manera que nos sirva
para gestionar y sincronizar con los objetivos empresariales, a su vez se pueda incentivar una
cultura empresarial sélida, al mismo tiempo que debe ser expuesta en un area general para que
empleados, proveedores, clientes y publico en general puedan visualizarla y conocerla.

e Se recomienda que el Hostal Pamplona de acuerdo a los organigramas propuestos los
pueda considerar ya que a través de ellos lograra tener claras la funciones, responsabilidades y
jerarquias de cada empleado, simultdneamente se sugiere que estos organigramas sean revisados
periddicamente en caso de que necesiten alguna actualizacion referente a la reestructuracion de la
empresa para que no se perjudique si requiere alguna nueva actualizaciéon referente a su
reestructuracion para que no afecte el rendimiento general de la empresa.

e Se sugiere la implementacion de los manuales administrativos, los mismos que contienen
informacién detallada y decisiva para optimizar la eficiencia operativa y la gestion del Hostal
Pamplona, estos tipos de documentos proporcionaran claridad en los roles y responsabilidades de
cada empleado, asi como en los procedimientos estandar para cada departamento, lo que

favorecera a una mejor organizacion, coordinacién y supervision de las operaciones del hostal.
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11 ANEXOS

Anexo 1:
Autorizacion de Representante Hostal Pamplona
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ANEXo 2:

Formato de encuesta para los empleados del hostal Pamplona

FORMATO DE ENCUESTA PARA LOS EMPLEADOS DEL HOSTAL PAMPLONA

La finalidad de esta encuesta es recopilar informacion relevante sobre el Hostal Pamplona con
fines académicos; por lo tanto, toda la informacién sera tratada de manera confidencial. A
continuacion, se presentan una serie de preguntas orientadas a la creacion de un disefio

organizacional, y se agradece responder a cada enunciado con total sinceridad.

1. Género

O Masculino

O Femenino

2. Indique su rango de edad
O 18-25

O 26 —-33
O 34-41
O Mas de 42

3. . ¢Indique que funcién cumple dentro del Hostal Pamplona

O Contador(a)
[0 Recepcionista
[0 Personal de Aseo

O Personal de Asistencia a Huéspedes

4. ¢Conoce usted si el Hostal Pamplona cuenta con filosofia empresarial (mision, vision,
valores)?

O Si

O No
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Si su respuesta es positiva mencionelos:

5. ¢Conoce como esta organizada la estructura del Hostal Pamplona?

O Si

L] No
Si su respuesta es positiva menciénelos:

6. ¢Conoce si el Hostal Pamplona cuenta con niveles jerarquicos establecidos?

O Si
0 No

Si su respuesta es positiva mencionelos:

7. ¢Se le ha proporcionado informacion sobre las politicas internas y la cultura
organizacional del Hostal Pamplona?

O Si
0 No

¢Porqué?:

8. ¢Conoce cdmo se distribuye la autoridad y toma de decisiones dentro del Hostal

Pamplona?

O Si
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O No

¢Porqué?:

9. ¢Conoce usted algun organigrama del Hostal Pamplona?

O Si

O No

¢Porqué?:

10. ¢Como se llevé a cabo el proceso de seleccion para ingresar a laboral al Hostal
Pamplona?

O Entrega de hojas de vida
O Entrevistas
O Anuncios en redes sociales

O Anuncios en medios locales

11. ;Al ingresar a laborar en Hostal se le otorgé el Manual de Bienvenida?

O Si

O No

12. ¢Conoce o se le ha dado a conocer el Manual de funciones del Hostal Pamplona de

acuerdo a las actividades que realiza?

O Si

O No
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13. ¢Conoce las responsabilidades y funciones de su puesto de manera detallada?

14. ¢ Las actividades que cumple estan de acuerdo al cargo que desempefia dentro del
Hostal ?

15. ¢Conoce o se le ha dado a conocer el Manual de procedimientos del Hostal Pamplona?

16. ¢ Conoce los procesos clave dentro del hostal, desde reservas hasta servicio al cliente?

17. ¢ Considera que los roles y responsabilidades de cada empleado se encuentran bien

definidos?

18. ¢ Considera que existe duplicidad de tareas entre los empleados del Hostal?
O Si

O No
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¢Porqué?:

19. {Cuéndo se presenta un problema conoce a qué persona dirigirse dentro del Hostal?

O Si

0 No

INAIQUE. ceviieiieiiiiiiiieiieeniiniiaenenns

20. ¢La estructura actual facilita o dificulta la colaboracion y el trabajo en equipo en el
Hostal Pamplona?

O Facilita

O Dificulta
(o] [To [ [ TP

21. ¢ Con qué frecuencia surgen problemas con los clientes por falta de coordinacion?
0 Siempre
O Casi siempre
0 De vez en cuando

1 Nunca

Gracias por su colaboracién
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AnNexo 3:

Formato de entrevista gerente

FORMATO DE ENTREVISTA AL GERENTE DEL HOSTAL PAMPLONA

El objetivo de la presente entrevista es recabar informacion necesaria acerca del Hostal Pamplona,
la misma que se realiza con fines académicos, por lo tanto, la informacién serd confidencial, a
continuacion, se detallan una serie de preguntas que estan enfocadas en la creacion de un disefio

organizacional, a lo que se solicita responder a cada enunciado con la mayor honestidad.

28. ¢ Conoce usted que es un disefio organizacional?

29. ¢El Hostal Pamplona cuenta con una filosofia empresarial (misién vision, valores)

establecida?

33. ¢Como se toman las decisiones a nivel organizacional?
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37. ¢ Como describirias la relacion y la comunicacion entre los diferentes departamentos

y equipos?

38. ¢ Con qué tipo de organigramas cuenta el Hostal Pamplona?

O Organigrama Estructural
0 Organigrama Funcional
O Organigrama de Posicion
O Organigrama Lineal:

O Organigrama Mixto
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41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

49.

¢Existen lineas de autoridad definidas en el Hostal Pamplona?

¢ Cudles son las habilidades y competencias més importantes que busca en los
candidatos para roles especificos en el hostal?

¢Cuando un empleado ingresa a laborar en la Hostal se le otorga algun tipo de

Manual de Bienvenida?

¢El personal cuenta con un manual de funciones donde se indique de manera

detallada las actividades que debe realizar?

¢,Cuales son los procesos y procedimientos esenciales que considera deben plasmarse

de manera escrita?
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50.

51,

52.

53.

54.

¢ Considera usted que sus empleados se encuentran capacitados para desempefiarse

para el cargo que fueron contratados?

¢ Considera usted que el Hostal Pamplona cuenta con una adecuada organizacion

para brindar un buen servicio a sus clientes?

¢ Qué tipo de problemas ha detectado en el Hostal si fuera el caso por una falta de

organizacion?

Gracias por su colaboracién
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