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RESUMEN

Vista de los volcanes Suites Hotel y Restaurante es una empresa hotelera que inicio en con el
nombre de Hotel Vision Inn & Suites fue inaugurado el 17 de julio de 2007, el cual cuenta con
6 habitaciones sencillas, familiares y ejecutivas; restaurante con menu a la carta y a la vista,
posee bar y cafeteria con capacidad de doscientas personas, salén de usos maltiples y sala de
conferencias, dicha organizacion es apta para todas las edades. Se encuentran ubicados en la
9° Av. Norte Calle Merceditas Caceres Poniente y 1° Calle Poniente Barrio San José, del

municipio de JuayUa, departamento de Sonsonate, El Salvador.

El dia 24 de enero de 2,018, Vision Inn And Suites Hotel y Restaurante, cambia su nombre a
Vista Los Volcanes Hotel y Restaurante, siendo este su nombre comercial actualmente. Su
mision es la de ofrecer servicios de calidad en los ambitos de hospedaje, restaurante y turistico,
que responde a las necesidades de sus clientes. Sin embargo, a lo largo de esta investigacion se
obtuvieron y analizaron los datos de la encuesta realizada a sus empleados donde se identificaron
los principales problemas: Mal desempefio de las funciones y la falta de medidas de control al
personal de trabajo, como medida de solucién producto de estas debilidades surge la necesidad
de proponer un plan administrativo de procesos de mejora continua en la gestion de operaciones
que contiene un modelo de gestion administrativa con base a criterios de norma de calidad, que
impulsa a la consecucion de las metas proyectadas y procesos claves que hacen mas eficiente
las actividades del negocio, ya que en el entorno actual es un hecho que solo triunfan aquellas

empresas que basan su administracion en la planeacion estratégica

vii



INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se desarrolla la “PROPUESTA DE UN PLAN
ADMINISTRATIVO DE PROCESOS DE MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE
OPERACIONES DEL HOTEL VISTA DE LOS VOLCANES S.A DE C.V” donde se ha
tratado de recoger el maximo de aportaciones de los diferentes autores para alcanzar el objetivo
principal que es establecer un direccionamiento estratégico que garantice el control y el
desarrollo de la organizacién; debido a que la gestion de operaciones es una herramienta esencial
de la administracién de negocios mediante la implementacion de estrategias practicas que acttan
como fuerza motriz capaz de generar comportamientos mas efectivos y eficientes, encaminados

a cumplir metas planteadas.

Mejorar el rendimiento econémico y elevar la satisfaccion de los clientes, tomando en
consideracién el capital humano, lo que permite implementar mecanismos concretos para
optimizar la gestion de las empresas, mejorando sus resultados, por lo tanto este debe ser el
instrumento esencial que guiara los procesos previamente establecidos por la empresa Hotel
vista de los volcanes de C.V; en este préximo quinquenio puesto que la Gestion de operaciones
permitird que la organizacion tome parte activa en lugar de reactiva en la configuracion de su
futuro, es decir la organizacion podra emprender actividades e influir en ellas y por consiguiente
podra controlar su destino, por lo que se vuelve necesario comprender cada uno de los
componentes de la Gestidn de operaciones y procesos de mejora continua se convertird en una

ventaja competitiva para empresa Hotel Vista de los Volcanes de C.V.

Todo este esfuerzo ha sido para enfocar las acciones de la empresa Hotel vista de los volcanes
C.V; con el fin de lograr la maximizacion de los recursos manteniendo la eficacia de sus
funciones, debido a que la gestion de operaciones y procesos de mejora continua debe responder
a tres premisas basicas: Que sea participativo, que responda a la realidad sobre la que pretende
incidir y que sea factible; ya que se ha estudiado toda una serie de bibliografia relacionada con
la temética de la gestibn de operaciones y los procesos de mejora continua para dar
cumplimiento a estas tres premisas basicas que reunira el plan administrativo como objetivo

principal.
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El desarrollo de este trabajo de investigacién comprende los elementos fundamentales que
constituyen la estructura del trabajo de grado. Es asi; que le contenido de la presente tesis consta

de cuatro capitulos los cuales son:

Capitulo I: Se inicia con el planteamiento del problema que consiste en describir la situacion
objeto del estudio, comenzando por relatar su estado actual en este caso los diversos problemas
que enfrenta la empresa Hotel Vista de los Volcanes de C.V en su gestion administrativa por
falta de un plan de mejora continua en la gestion de operaciones, seguidamente la justificacion
que es la razon por la cual se ha decidido realizar la investigacion, de la misma manera los
alcances y limitaciones de esta investigacion, luego se presenta la parte esencial de la
investigacion los cuales guiaran el desarrollo de toda la investigacion, hacia el cual se enfoca
todo el esfuerzo a fin de lograr el pleno cumplimiento del objetivo general que es el gran
proposito de esta investigacion; que refleja el problema de la investigacion y responde al titulo
de este. Y luego los objetivos especificos que son los fines intermedios que Ilevan a desarrollar

el objetivo general.

Capitulo I1: Contempla el marco teérico; para lo cual se ha tomado en cuenta la metodologia
de investigacion en la recopilacion de informacion necesaria, para la fundamentacion tedrica de
la investigacion, tomando en consideracion temas como: las generalidades del turismo
especificamente en la rama hotelera en El Salvador, generalidades de la gestion administrativa

gestion de operaciones, la planeacion estratégica, el proceso administrativo, las estrategias, etc.

Capitulo I11: Se precisa la metodologia de la investigacion cientifica; mediante el tipo de
estudio y el disefio de la investigacion. También se sefiala la poblacién y muestra empleadas,
los métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos y por Gltimo el método de

analisis de datos.

En este capitulo también se exponen las conclusiones y recomendaciones realizadas con base a
la investigacion desarrollada sobre la propuesta de un plan estratégico para la empresa Hotel

Vista de los Volcanes de C.V. Cabe destacar que se han seguido las orientaciones que surgen



del planteamiento para afirmar las conclusiones y recomendaciones en forma clara y ordenada

segun el objetivo general y los objetivos especificos establecidos.

Capitulo 1V: En este se asienta la propuesta de un “Plan administrativo de procesos de mejora
continua en la gestion de operaciones para el fortalecimiento de la gestion administrativa de la
empresa Hotel Vista de los Volcanes de C.VV”; que permitira realizar una mejor ejecucion y
control de las funciones administrativas y operativas a fin de optimizar los recursos con los que

cuenta la empresa.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE PROBLEMA

El buen desarrollo de un tema de investigacion inicia con la correcta definicion de la

problemaética que despierta el interés del investigador. (Mufioz Razo, 2011)

Se describe, de manera resumida, la situacion problematica de la realidad social, econdmica,
cultural, cientifica o tecnoldgica, que motivan al investigador a seleccionar un tema
determinado. La argumentacion debe conducir a la seleccion del problema de investigacion.
Deben enunciarse referencias que sustenten la situacion problematica. (Universidad de San
Martin, 2016)

Derivado del acépite anterior, se formulan los problemas principales y derivados (o especificos),
si correspondieran. Los problemas pueden formularse como preguntas o de manera declarativa

en cada uno de los apartados. (Universidad de San Martin, 2016)

Toda empresa requiere de una planeacion de todas sus actividades y recursos para lograr los
objetivos organizacionales y posicionarse en el mercado, teniendo en claro sus metas, objetivos
y estrategias que la sustenten a largo plazo. En la empresa Hotel Vista de los VVolcanes de C.V
se ha detectado la inexistencia de un plan administrativo de mejora continua que le permita a la
gestion de operaciones enfrentar los desafios administrativos que puedan tener en el largo plazo,
al no contar con un plan la empresa estd sumergida en resolver los problemas que surgen a
diario, debido a que la empresa se concentra en atender las actividades dia del dia, lo cual afecta
negativamente a los resultados que obtiene; esto no le garantiza su permanencia en el mercado
salvadorefio, por tal razon se presentan varias problematicas entre las cuales estan: Carece de
una adecuada gestion administrativa, no cuenta con una estructura organizacional adecuada, no
elabora evaluaciones y control de las funciones del personal, no posee estrategias empresariales
lo cual afecta la planificacion, ejecucién y evaluacion de todas sus actividades, no posee

estrategias funcidnales que son necesarias como marco de referencias para la administracion.
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Ademéas una mala comunicacion de los objetivos, no hay descripcion de las acciones necesarias
a tomar para el logro de objetivos, no hay un ambiente que favorezca al logro de objetivos; por
lo tanto el personal no comprende adecuadamente lo que es preciso realizar y no se sienten
comprometidos con la empresa; esto se puede observar a través de un personal no capacitado
que no cumple con sus funciones, la ocurrencia de continuos errores en los procesos por falta
de claridad de las funciones, falta de iniciativa, areas de ventas deficientes, no posee un anélisis
FODA, proyecciones financieras, no tiene un plan de ejecucion; de la mano de lo anterior se
suma el hecho de tener una deficiente gestion administrativa, esto debido a que la empresa es
dirigida por que el personal no ha elaborado manuales y politicas administrativas, podria decirse
que la administracion ejecutada hasta el momento es de forma empirica, debido a que no han
definido una misién, vision, ni objetivos de manera explicita que le permita establecer un marco
de referencia en el desarrollo de su actividad, asi como definir el futuro de la empresa, no han
establecido indicadores de gestion y por ende todas las areas de la empresa no poseen estructura,
procesos y procedimientos claramente definidos.

La propuesta de un plan administrativo de procesos de mejora continua en la gestion de
operaciones surge ante la necesidad de definir y consensuar las acciones a emprender para
consolidar la labor que desarrolla la empresa Hotel Vista de los Volcanes de C.V la cual

reafirmara su compromiso en la satisfaccion de sus clientes.

1.2. JUSTIFICACION

Las empresas del sector Hotelero buscan posicionarse en el mercado y comparan sus
actividades, donde los factores de éxito no siempre son los mismos, por lo que necesitan
formular, disefiar e implementar un plan administrativo que los guie a largo plazo con relacién

a la competencia en el sector turismo.

El resultado de esta investigacion permite dar solucién a los problemas administrativos que
afectan el entorno de la empresa Hotel Vista de los Volcanes de C.V, que beneficie tanto a los

socios como a los empleados e inclusive a los clientes actuales y potenciales, logrando de esta
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manera una mejor organizacion, que sea eficiente en su gestion administrativa, en su
posicionamiento, reconocimiento y la expansion de la organizacion; con el fin de alcanzar el

éxito.

Los beneficiados con este plan administrativo en primer lugar son: La empresa, que necesita
fortalecer su gestion de operaciones, la cual le permitiera sentar las bases y crecer en
conocimiento a nivel nacional e internacional, de esta manera obtendra mejores resultados
econdémicos y de posicionamiento ya que una de las zonas mas visitadas por turistas nacionales
y extranjeros es la de las ruta de las flores y los clientes necesitan ser tratados con nuevos y

mejores niveles de atencidn con precios competitivos.

En segundo lugar, esta la poblacion salvadorefia que vive y trabaja en el sector turismo que le
permite tener fuentes de ingresos econdémicos dado estas necesidades la empresa Hotel y
Restaurante Vista de los Volcanes necesita urgentemente contar con un plan estratégico que le

permita ayudar a esta parte de la poblacion ofreciéndoles un trabajo digno.

Para finalizar, la Importancia de la investigacion reside en la elaboracion de un diagnéstico sobre
la gestién administrativa de la empresa Hotel Vista de los Volcanes DE C.V; con el objetivo de
conocer los principales factores negativos y positivos de la empresa y de su entorno, para lograr
soluciones eficaces de tal manera que pueda posicionarse en el mercado salvadorefio y por
consiguiente maximizar la riqueza, tanto en el corto como en el largo plazo; dicho diagnéstico
fue la base para que se llevara a cabo la elaboracién de un plan estratégico para el fortalecimiento

de la gestion administrativa de la empresa antes mencionada.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan administrativo de procesos de mejora continua en la gestion de operaciones

para la empresa Hotel Vista de los VVolcanes que fortalezca la gestion administrativa.
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1.3.2.

1.4.

1.4.1.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Efectuar un diagnostico de la situacion actual de la empresa en cuanto a los factores

internos que inciden en su actividad administrativa.

Elaborar la declaracion de visién y mision de la empresa Hotel Vista de los Volcanes
que permitird establecer un marco de referencia que los guiard hacia el logro de los

objetivos.

Disefiar planes, manuales y diagramas con procedimientos de uso general y especificos
de cada etapa para la atencion al cliente de la empresa Hotel Vista de los Volcanes de,

para obtener ventajas frente a sus competidores.

ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES.

La investigacion realizada servira de guia para la junta directiva de la empresa para que
se pueda implantar, crecer y desarrollar una politica en su cultura de calidad, que le
ayudara a ser mas competitiva y enfrentar las divergentes que presenta el mundo actual

fortaleciendo la gestién administrativa de la empresa.

Proporcionar un plan administrativo como una herramienta en la gestion de operaciones
que se adecUe a las necesidades actuales especificar lineamientos de mejora continua,
que le permita a la empresa fomentar la creacion de una cultura de calidad reflejandose
en sus productos y servicios turisticos que permitan satisfacer y superar las expectativas

del cliente interno y externo.

El manejo de este Manual sera de todos aquellos que intervengan en las labores de la

empresa siendo asi aplicado a los distintos departamentos afectados y permita de manera
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1.4.2.

general conocer indicadores para la direccion administrativa y la junta directiva de la

empresa.

LIMITACIONES

LIMITACION TEMPORAL

En una investigacion es importante delimitar el tema, por lo general suelen ser amplias
y el abordar todos los puntos no es posible debido a todas las perspectivas y
posibilidades. Por lo tanto, con relacion a los hechos, fendmenos y realidad. El tiempo
estipulado para el desarrollo y finalizacién de la investigacion se ubica entre el periodo
que va del 01 de febrero 2020 al 31 de agosto 2020 segun los lineamientos de la unidad

de posgrados.

Muchos de los empleados proporcionaron informacion con cierto grado de sesgo,

evidenciada por el temor a que ésta sea mal usada y les pueda causar algun problema.

LIMITACION TEORICA

Debido a la versatilidad y particularidad del tema, su aplicacion y uso en el ambito
administrativo implica una erogacion considerable de recursos de forma particular,
tiempo, infraestructura y dinero. Siendo estos temas, ejes que forman componentes del
ambito tedrico en la que circunscriben las variables de obstruccion de toda investigacion
en el &mbito del uso y aplicacion de la gestion de operaciones, esto limita la informacion
a cierto punto. Por lo tanto, es necesario la utilizacion de las diferentes fuentes
bibliogréficas con informacidn referente a la tematica de autores respetables dentro del

campo.
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LIMITACION ESPACIAL

La investigacion fue aplicada a la empresa Hotel Vista de los VVolcanes, que funciona
como hotel y restaurante en el municipio de JuayUa dentro de la cual esta calificada como

pequefia empresa en el area de turismo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. MARCO TEORICO

El marco teorico es integrar el tema de la investigacion con las teorias, enfoques tedricos,

estudios y antecedentes en general que se refieren al problema de investigacion. (Tamayo, 2012)
Describir de forma simple y clara, cuéles fueron los métodos y procedimientos de investigacion
que se utilizaron para su realizar el trabajo de tesis, asi como los métodos y las técnicas de
recopilacion y analisis de la informacidn. También se debe precisar las unidades de anélisis con

las que se fundamentara la obtencion de informacion para responder a los objetivos propuestos

para realizar la investigacion. (Mufioz Razo, 2011)

2.1.1. TIPOS DE ALOJAMIENTOS NACIONALES E INTERNACIONALES
Los origenes historicos de la hoteleria segln la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se
encuentran en el negocio de las posadas, las que con el tiempo dan origen a los hoteles y

restaurantes. (OMT, 2012)

2.1.2. CLASIFICACION DE LOS ALOJAMIENTOS

Reconocidos como lugares para permanecer o pernoctar, su clasificacién depende del tipo de

servicio de los que pueda disponer la persona alojada.

2.1.3. ALOJAMIENTOS CONSIDERADOS INTERNACIONALMENTE

— Albergues: Establecimiento publico, especialmente para jovenes viajeros, comodidades

minimas y tarifas accesibles.
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Cabafias: Alojamiento con caracteristicas de departamento que incluye estadia y/o

cocina para la preparacién de alimentos.

Bungald: Establecimientos amueblados y cuenta con cocina para la preparacion y

conservacién de alimentos.

Camping: Area para acampar o estacionar remolques, servicios minimos.

Condominios: Equipamiento completo.

Estancia de turismo: Establecimiento agropecuario donde generalmente el alojamiento

es secundario.

Habitaciones privadas: Alquiler de camas en casas privadas.

Casa de huéspedes: Establecimiento publico, funciona como hotel pequefio y

econdmico.

Posadas: Establecimiento pablico, primordialmente alimentos y bebidas y el alojamiento

son secundarios.

Balnearios o Clinicas de Recuperacion: Servicios y tratamientos médicos mas las

comodidades de un hotel.

Pensiones: Establecimientos publicos, pocos servicios y comida s6lo para huéspedes.

Hotel: Establecimiento publico que ofrece alojamiento con todos los servicios de estadia

y alimentacion.

Suite: Establecimiento destinado para dar servicio de hotel, tiene estancia y cocina.
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— Hotel Balneario: establecimiento de hospedaje construido cerca de manantiales de aguas

curativas.

— Moteles: Establecimiento publico ofrece habitacion, bafio y estacionamiento.

— Botel: Hotel sobre plataforma flotante.

Para efectos de armonizar con la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), se toma la

clasificacion de alojamiento turistico como lo establece la Norma Salvadorefia NSR 03.44.02:08

(CORSATUR M. d., agosto, 2012) (Esta numeracion no corresponde al indice de este trabajo).

Alojamiento
colectivo

Hoteles y
establecimientos
Parahoteleros

Hoteles

Establecimientos Parahoteleros

Establecimientos
colectivos
especializados

Establecimientos de cura

Campamentos de trabajo y vacaciones

Alojamiento en los medios de transporte
publico

Centros de conferencias

Alojamiento de vacaciones

gratuitamente

Otros - Alojamiento de camping turistico

establecimientos - Marinas

colectivos - Otros establecimientos colectivos, n.o.c.p.

(no clasificados en otra parte)
Aloiamiento - Viviendas alquiladas a particulares, familias
0] 0 agencias profesionales.
privado en D :
alquiler - Habitaciones alquiladas o apartamentos
Alojamiento particulares

turistico - Viviendas alquiladas a particulares, familias
privado Alojamiento 0 agencias profesionales

privado cedido - Hospedajes proporcionados gratuitamente

por familiares 0 amigos

Otros alojamientos privados, n.c.o.p

(Fuente Norma

turistico).

NSR 03.44.02:08 Terminologia de los establecimientos de alojamiento
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La misma Norma establece los términos de clasificacion por tipo de alojamiento, de la siguiente

manera:

Albergue o Refugio: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico
preferentemente en habitaciones con bafios semiprivados o comunes y que dispone de un recinto
comun equipado adecuadamente para que los huéspedes se preparen sus propios alimentos, sin

perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Apart-hotel: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico en
departamentos independientes, de un edificio que integra una unidad bajo una misma
administracion, pudiendo ofrecer otros servicios complementarios, estd compuesto como
minimo de los siguientes ambientes: dormitorio con bafio privado, sala de estar, cocina equipada

y comedor.

Alojamiento Familiar; vivienda y/o dependencia anexa en la cual sus residentes permanentes
presten el servicio de alojamiento y alimentacidn turistas como actividad complementaria de las

que desarrolla en forma habitual.

Establecimientos Parahoteleros: comprende hostales, las pensiones, casa de huéspedes, fondas,
albergues, residencias para a turistas y alojamientos similares organizados por habitaciones y
con servicios hoteleros limitados, incluida la preparacién de la cama, la limpieza de la habitacion
y de las instalaciones sanitarias.

Establecimientos colectivos especializados: comprenden aquellos establecimientos destinados
a los turistas en los gque, tengan o no fines de lucro, las plazas estan bajo un administracion de
tipo comercial coman, con unos servicio minimos comunes (sin incluir arreglo de cama diario),
no siendo necesario que estén organizados por habitaciones, sino que ademas, pueden estarlo
por unidades tipo vivienda, sitios de terreno o dormitorios colectivos y tienen con frecuencia
alguna actividad complementaria del alojamiento. Incluye igualmente los establecimientos de
cura, los campamentos de trabajo y vacaciones, los alojamientos en los medios de transporte

publicos y los centros de conferencia.
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Establecimientos de cura: comprenden los establecimientos, para el tratamientos y conservacion
de la salud dotados de servicios de alojamientos, como estaciones termales, balnearios, clinicas,
sanatorios de montafia, centros de convalecencia, hogares para tratamiento geriatrico, centros

de cura y mantenimiento fisico y otros centros similares.

Campamentos: comprenden instalaciones o establecimientos que proporcionan alojamiento para
actividades varias, tales como: vacaciones, trabajos agricolas arqueologicos, ecologicos, y otros

similares.

Alojamiento en los medios de transporte publicos: comprende el alojamiento con instalaciones
para dormir, asociados a servicios de transporte colectivo, del cual es inseparable en cuanto a

los gastos; se presta, principalmente, en trenes y barcos.

Hotel: Establecimiento en el que se presta el servicio de alojamiento turistico en habitaciones y
otros tipos de unidades habitacionales privadas, en un edificio o parte independiente del mismo,
constituyendo sus dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Dispone
ademas como minimo del servicio de recepcion durante las veinticuatro horas, un area para el
servicio de desayuno y salon de estar para la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de

proporcionar otros servicios complementarios.

Los Hoteles comprenden: hoteles, aparto-hoteles, moteles, paradores de carretera, hoteles de
playa, clubes residenciales y establecimientos similares con servicios hoteleros
complementarios los de preparacion diaria de la cama y limpieza de las instalaciones sanitarias

y de la habitacion.
Hostal: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento turistico en unidades

habitacionales privadas, con estacionamiento para vehiculos ubicados frente a cada unidad

habitacional.
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Motel: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en unidades
habitacionales privadas, con estacionamiento para vehiculos ubicados frente a cada unidad

habitacional.

Zona de campamento o camping: Area definida, con medios sanitarios, que facilitan cualquiera
de las formas siguientes de alojamiento o el espacio para ello, por ejemplo, tiendas, caravanas
de turismo, autocaravanas, caravanas residencia de vacaciones, chalet y bungal6s, con o sin

instalaciones centralizadas de animacion, deporte, tiendas y restaurantes.

Resort: Establecimiento que, reuniendo las caracteristicas que define a un hotel, aparto-hotel,
motel o combinacion de estas modalidades, tiene como proposito principal ofrecer actividades
recreativas y de descanso al aire libre y/o en espaciosos recintos interiores asociados a su
entorno natural, y que por lo tanto posee un nimero significativo de instalaciones, equipamiento,
infraestructura y variedad de servicios para facilitar tal fin, dentro o en el entorno inmediato del
predio en que se emplaza, el que ademas es de gran extension y se ubica preferentemente en
ambientes rurales como montarias, playas, campo, desierto o lagos, entre otros. (Peraza Emma,
2015)

2.2. MARCO LEGAL

Desde el punto de vista de Sonia Morales el Marco Juridico cumple un rol primordial al
garantizar al investigador en una formacion general y equilibrada en la internalizacién de
normas que se presentan en la Estructura Juridica sirviendo éstas de marco referencial para
sefialar los limites de competencia de las organizaciones juridicas. De esta forma se pretende
proveer de herramientas y de procedimientos que permitan a los investigadores adquirir
conocimientos juridicos basicos. Teniendo en cuenta que toda investigacion cientifica se
desenvuelve dentro de un Marco Juridico, que regula toda relacion entre los individuos,
condiciones de trabajo y de seguridad dentro de la empresa y la industria como asi también la

relacién de ésta con su entorno socio — ambiental (Moreno, 2018)
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2.2.1. MARCO REGULATORIO INTENCIONAL Y NACIONAL

En Marco Juridico se deberan indicarse las normas nacionales e internacionales empleadas en
la construccion del proyecto de investigacion, asi como una relacion la jurisprudencia, si la hay,
empleada. No es necesario transcribir la normatividad completa ni la jurisprudencia, solamente

deben relacionarse. (Moreno, 2018)

- MARCO INTERNACIONAL.

Dentro de la normativa internacional para la administracion estratégica no existe una legislacion
especifica sin embargo se puede relacionar lo encontrado en, La Declaracion Universal de
Derechos Humanos junto con el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos. Ambos
reconocen y defienden el honor y la dignidad de la persona como un principio fundamental y un
derecho a un trabajo digno. En consecuencia, el derecho a un trabajo esta protegidos en todos

los aspectos de una persona. (Herndndez Rivera s.f.)

- MARCO NACIONAL.

En ese sentido, El Salvador cuenta con una serie de normas que lo colocan en el mapa de paises
de la regiéon que fomentan la regulacién y parametros dentro de un marco juridico aquellas
actividades ejercidas por el quehacer empresarial en el sector del turismo y de manera general.
(Osorio, 2018)

v Cédigo de Comercio
Su funcion principal es regular las organizacion, transformacion o disolucion de las empresas
comerciales o industriales, aspectos contables, contratos mercantiles y autorizacion para realizar

operaciones. (Decreto Legislativo N° 671, de fecha 8 de mayo de 1970, publicado en el Diario
Oficial N° 140, Tomo N° 228, del 31 de julio de 1970).
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v Cédigo de Trabajo

Tiene por objeto establecer los derechos y obligaciones que armonizan la relacion entre
trabajador y patrono con el objetivo de crear un clima laboral idoneo. (Decreto Legislativo N°15,
de fecha 23 de junio de 1972, publicado en el Diario Oficial N°142, Tomo 236, del 31 de julio
de 1972).

v' Codigo Municipal

Tiene como propdsito desarrollar los principios constitucionales referentes a la organizacion,
funcionamiento y ejercicio de las facultades autbnomas de los municipios.

Estableciendo un impuesto que debera ser cancelado por las empresas que se encuentran dentro
de su localidad. (Decreto Legislativo N° 274, de fecha 31 de enero de 1986, publicado en el
Diario Oficial N° 23, Tomo 290, del 11 de febrero de 1986).

v Ley de Impuesto Sobre la Renta

Aplica un gravamen a las utilidades percibidas o devengadas por los contribuyentes al final de
un periodo fiscal por la realizacién de actividades mercantiles de cualquier indole, por lo tanto,
la empresa en relacién a sus rendimientos genera al Estado un tributo del 25% de este tipo de
impuesto. (Decreto Legislativo N°134, de fecha 18 de diciembre de 1991, publicado en el Diario
Oficial N°242, Tomo 313, del 21 de diciembre de 1991).

v Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacién de Servicio
Establece un porcentaje del 13% que se aplicara a la transferencia, importacién, internacion,
exportacion y consumo de bienes y la prestacion de servicios. (Decreto Legislativo N°296 de

fecha 24 de junio de 1992, publicado en el Diario Oficial N°143, Tomo 316, del 31 de junio de
1992).
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v" Ley del Seguro Social

Su finalidad es la de brindar servicios de salud a los trabajadores de cualquier institucién, por lo
tanto, toda entidad ya sea natural o juridica esta en la obligacion legal de afiliar al recurso
humano para que reciba las prestaciones de atencion médica. (Decreto Legislativo N°1263, de
fecha 3 de diciembre de 1953, publicado en el Diario Oficial N°226, Tomo 161, del 11 de
diciembre de 1953).

v" Ley de Proteccion al Consumidor

Tiene como proposito proteger los derechos de los clientes a fin de procurar el equilibrio, certeza
y seguridad juridica en cuanto a las relaciones con los proveedores, ya que los bienes y servicios
puestos en el mercado a disposicién de los compradores no deben implicar riesgos para su vida,
salud o seguridad personal. (Decreto Legislativo N° 776, de fecha 31 de agosto de 2005,
publicado en el Diario Oficial N° 166, Tomo 368, del 8 de septiembre de 2005).

v' Ley de Sistema de Ahorro para Pensiones

Regula las disposiciones referentes a la obligacion de los patronos de cualquier entidad de afiliar
a sus trabajadores para que gocen de la cobertura de un fondo de pensiones y asegurar el retiro
laboral por jubilacién. (Decreto Legislativo N° 927, de fecha 20 de diciembre de 1996,
publicado en el Diario Oficial N°243, Tomo 333, del 23 de diciembre de 1996).

v Ley de Registro de Comercio
Normativa que exige a todas las empresas la inscripcion de las matriculas de comercio, balances
generales, patentes de invencion, derechos de autor, actos y contratos mercantiles. (Decreto

Legislativo N°271, de fecha 15 de febrero de 1973, publicado en el Diario Oficial N° 44, Tomo
238, del 5 de marzo del973).
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. GENERALIDADES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
PLANEACION ESTRATEGICA

- ADMINISTRACION
Definicion: Stephen P. Robbins. Define administracion como coordinacion de las actividades

de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de
ellas. (Stephen, P. Robbins y Mary Coulter, 2005, pag. 7).

- IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La importancia del estudio de la administracion y del proceso mismo resulta de la necesidad de

ser eficientes en todas las actividades humanas. (Cardona, Ramirez, 2007, pag. 41)

Bastan los siguientes hechos para demostrar su importancia:

1. La administracién se da dondequiera que existe un organismo social, aunque

I6gicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea este.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su buena

administracion.

3. Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente esencial, ya que, por magnitud y complejidad, simplemente no podria actuar
si no fuera a base de una administracion sumamente técnica. En ellas es, quiza, donde la

funcién administrativa puede aislarse mejor de las demas.
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4. Paralas empresas pequefias y medianas, también, quiza su Unica posibilidad de competir
con otras, es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una mejor
coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc.,

en los que indiscutiblemente, son superadas por sus grandes competidoras.

5. La elevacion de la productividad, es quiz& la preocupacién de mayor importancia
actualmente en el campo econémico social, depende, por lo dicho de la adecuada
administracion de las empresas, ya que, si cada célula de esa vida econdémico social es

eficiente y productiva, la sociedad misma formada por ellas tendra que serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque, para crear la
capitalizacién, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, etc., bases
esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de coordinacion de
todos los elementos, la que viene a ser por ello, como el punto de partida de ese

desarrollo. (Reyes Ponce, Agustin, 2004, pag. 28).

- PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

El uso de principios de la administracion tiene como finalidad simplificar el trabajo

administrativo.

A partir del supuesto de que los principios no son absolutos, sino flexibles y que pueden
utilizarse atn en condiciones especiales y cambiantes, Henry Fayol enumerd 14 principios

basados en su experiencia que pueden resumirse asi:

1. Division del trabajo: La especializacion aumenta la produccion porgue los empleados son

mas eficientes.

2. Autoridad: Los gerentes deben ser capaces de dar 6rdenes y la autoridad les da ese derecho.
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3. Disciplina: Los empleados deben obedecer y respetar las reglas que gobiernan la

organizacion.

4. Unidad de mando: Los empleados deben recibir érdenes de un solo superior.

5. Unidad de direccion: La organizacion debe tener un Unico plan de accidn que guie a gerentes

y empleados.

6. Subordinacion de los intereses de los individuos al interés general: Los intereses de cualquier
empleado no deben preceder a los intereses del conjunto de la organizacion.

7. Remuneracion: Hay que dar un pago justo a los trabajadores por sus servicios.

8. Centralizacion: Este término se refiere al grado en que los subordinados participan en la toma

de decisiones.

9. Cadena de escalafon: Es la linea de autoridad de la direccion superior a los rangos inferiores.

10. Orden: Personas y materiales deben estar en el lugar correcto en el momento oportuno.

11. Equidad: Los gerentes deben ser corteses y justos con sus subordinados.

12. Estabilidad de la antigliedad del personal: La administracién debe hacer la planeacion

ordenada del personal y asegurar que haya reemplazos para las vacantes.

13. Iniciativa: Los empleados autorizados para originar y llevar a cabo planes se esfuerzan mas.

14. Espiritu de grupo: Promover el espiritu de grupo fomenta la armonia y la unidad en la

organizacion. (Couler, Stephen P.Robbins y Mary, 2005, pag. 7)
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- -PROCESO ADMINISTRATIVO

Proceso administrativo. Esto significa que el administrador debe saber planear, organizar,
dirigir y controlar actividades de las organizaciones y las personas; para conseguir objetivos

establecidos.

Definicion: Es la aplicacion del conjunto de etapas o fases por medio de las cuales se realiza la
administracion, que se fundamenta en planear, organizar, integrar, dirigir y controlar, el trabajo
de los miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles para alcanzar las metas
establecidas. Es una secuencia l6gica que permite que la administracién se aplique o realice,
guiando a la empresa hacia los objetivos que se ha fijado. (Serrano Ramirez, Americo Alexis,
2011, pag. 28).

- IMPORTANCIA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

1. Se constituye en un medio (til, para comprender mejor lo que deben hacer las personas que

administran y trabajan en una empresa.

2. Permite desarrollar un trabajo ordenado, obteniendo el ahorro de esfuerzo, tiempo y dinero.

3. Se logra una mejor coordinacién en la ejecucion de las tareas de la empresa. (Serrano

Ramirez, Americo Alexis, 2011, pag. 29)

- EL PROCESO ADMINISTRATIVO PRESENTA LAS SIGUIENTES
CARACTERISTICAS BASICAS.

1. Es ciclico y repetitivo. El proceso es permanente y continuo, y siempre se esta completando

y repitiendo. En cada ciclo, el proceso tiende a mejorar y a perfeccionarse continuamente.
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2. Es interactivo. Cada funcidén administrativa interactia con las demas, influenciandolas y

dejandose influenciar por ellas.

3. Reiterado. El proceso administrativo consta de pasos que, aunque no se sigan con rigidez,
durante su implementacion conforman un programa sujeto a ajustes y correcciones. Avances

y retrocesos.

4. Sistémico. Ninguna de las partes puede analizar aisladamente el proceso, sino en su totalidad
globalidad. Para entender cada una de las funciones administrativas, es necesario conocer las

demés. Ninguna de ellas se puede administrar sin establecer estrecha relacion con las otras.

-  UNIVERSALIDAD DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

La universalidad del proceso o los pasos a ejecutar (planeacion, organizacion, integracion,
direccion y control), significa que son aplicables a cualquier tipo de empresas, es aplicable en
cualquier pais del mundo, también que, dentro de una empresa puede ser aplicado en cualquier
nivel jerarquico (presidencia, gerencia general, mercadeo, finanzas, produccion, personal, etc.)
y finalmente que es aplicable a cualquier actividad humana, incluso en la vida personal. (Serrano

Ramirez, Americo Alexis, 2011, pag. 29)

- ENFOQUE DE DIFERENTES AUTORES PARA LAS ETAPAS DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

Para una mejor comprension a continuacion se exponen algunos criterios de diversos autores

acerca de las etapas del proceso administrativo:
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AUTOR ETAPAS

Prevision

Organizacion
HENRY FAYOL Comando
Coordinacion

Control

- FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Para el presente trabajo de investigacion se tomara en cuenta el proceso administrativo

conformado por cuatro fases fundamentales descritas a continuacion:

- LA PLANEACION.

Definiciones:

1. Es la seleccion de mision y objetivos y de las acciones para cumplirlos requiere de la
toma de decisiones, es decir, de optar entre los diferentes cursos futuros de accion.
(Koontz, y Heinz Weihrich, 2012, pag. 30)

31



2. Proceso para establecer metas y un curso de accion adecuado para alcanzarlas.
(Freeman, James A.F Stoner y R.Edward, 1996, pag. 290)

El proceso de planeacion implica que los administradores piensen con antelacion sus metas y

acciones, y basan sus actos en algin método, plan o l6gica, y no en corazonadas.

“El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de la organizacion”. (Freeman, James
A.F Stoner y R.Edward, 1996, pag. 12).

- IMPORTANCIA DE LA PLANEACION

La planeacion permite a las organizaciones establecer con precision sus objetivos principales,

asi como también establecer prioridades para la toma de decisiones.

Otros aspectos a tomar en cuenta en la importancia de la planeacion son:

Es la base del resto de etapas del proceso administrativo.

e Permite a la organizacidn precisar sus objetivos principales, proporcionando guias

claras para la toma de decisiones.

e Minimiza los costos, a través de la utilizacion racional de los recursos.

e Reduce la toma de decisiones basada en especulaciones o improvisaciones, lo que

conlleva a mejores resultados.

e Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten, con las

mayores garantias de exito.
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e Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir y un afan de lograr

y mejorar las cosas.

e Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

e Lamoral se eleva sustancialmente, ya que todos los miembros de la empresa conocen

hacia donde se dirigen sus esfuerzos.

e Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en todos los niveles de la

empresa.

- PRINCIPIOS DE LA PLANEACION

La planeacidn estéa sustentada en ciertos principios, que de atenderse resulta mas exitosa para
las empresas. Al hablar de principios se esta hablando de verdades fundamentales debidamente

comprobadas que sirven como guia de conducta al momento de planificar.

Por ser principios, debe considerarse su adaptacion a la circunstancia, momento y empresa de

que se trate. Entre estos estan:

v" Flexibilidad: Todo plan debe acoplarse y adaptarse a las nuevas circunstancias. Por lo
que se deben establecer ciertos margenes para afrontar las posibles variaciones.

v Equilibrio: Debe existir un balance respecto a los factores de tiempo, esfuerzo, costos y

beneficios, al momento de ejercer planeacion.
v" Unidad: Debe existir una armonia entre los planes de cada gerencia. Los planes

especificos de cada unidad administrativa deben estar en concordancia,

interrelacionados e integrados al plan general o estratégico de la empresa.
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Continuidad: a la planeacion se le debe dar seguimiento constante, a fin de verificar que
los resultados se cifian a lo previsto. De lo contrario se deben tomar decisiones acertadas

para corregir o replantear el plan.

Precision: La informacion que contienen los planes debe ser lo més especifico posible.

Sencillez: Estos deben ser comprendidos por todos, expresados en un lenguaje que

permita a todos los trabajadores su compresion.

Realidad: No deben formularse metas inalcanzables, ni contar con medios o recursos

gue no existan o que seria muy dificil de obtener.

Comparabilidad: Es la facilidad que los planes deben mostrar, al dar seguimiento a los
resultados.

ELEMENTOS ESENCIALES DE LA PLANEACION (TIPOS DE PLANES)

Propdsito o mision: Se identifica la funcion o tarea basica de una empresa o institucion

0 de una parte de esta.

Objetivos o0 metas: Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de una'y
otra indole. Representan no solo el punto terminal de la planeacién, sino también el fin
que persiguen mediante la organizacion, la integracion de personal, la direccion vy el

control.
Estrategias: La determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y

la adopcidn de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su

cumplimiento.
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» Politicas: Las politicas también forman parte de los planes en el sentido de que consiste
en enunciados o criterios generales que orientan o encauzan el pensamiento de la toma

de decisiones.

» Procedimientos: Son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Consiste en secuencias cronoldgicas de las acciones
requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento, en las que detalla la manera exacta

en que deben realizase ciertas actividades.

> Reglas: Exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la discrecionalidad de
cada persona. Son lo por lo general el tipo de planes méas simple. La esencia de una regla
es reflejar una decision administrativa en cuanto a la obligada realizacion u omision de

una accion.

» Programas: Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones
de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros elementos necesarios para llevar

a cabo un curso de accion dado; habitualmente se apoyan en presupuestos.

» Presupuestos: Es una formulacion de resultados esperados expresada en términos
numéricos. Podria llamarsele un programa “en cifras”. De hecho, al presupuesto
financiero operacional se le denomina a menudo “plan de utilidades”. (Koontz, y Heinz

Weihrich, 2012, pégs. 108-113).

- ORGANIZACION

Definicidn: Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones,
niveles y actividades de los elementos humanos y materiales de un organismo social, con el fin
de lograr maxima eficiencia en la realizacion de planes y objetivos sefialados en la planeacion.
(Gomez Ceja, Guillermo, 1994, pag. 191).
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- IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

La organizacién es un medio de ordenacion indispensable para lograr efectividad en el esfuerzo
de conjunto donde el gerente coordinara las acciones de muchos individuos de modo que la
actuacion sea satisfactoria y de gran valor para cada miembro del grupo. Esto implica una
adecuada asignacion de actividades y la determinacion de las relaciones internas que operan
entre cada uno de los integrantes de la estructura organizativa. (Gémez Ceja, Guillermo, 1994,
pag. 148).

- PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

v" Divisién del Trabajo o departamentalizacion: Cuanto mas se divide el trabajo, dedicando
a cada empleado a una actividad mas limitada y concreta, se obtiene mayor eficiencia,

precision y destreza.

v' Jerarquizacion: Debe existir una linea o escala de jefes, de diferentes rangos, desde la

autoridad superior hasta los niveles inferiores.

v Unidad de mando: Este principio de la organizacion sostiene que para cada funcion debe

de existir un solo mando.

v Delegacion de autoridad y responsabilidad: Debe de precisar el grado de responsabilidad
que corresponde al jefe de cada nivel jerarquico, estableciéndose al mismo tiempo la
autoridad correspondiente.

v" Tramo o radio de control: Se refiere al nimero de empleados o secciones que deben

depender directamente de un jefe; ya que las capacidades de todo gerente son limitadas

para atender, supervisar, dirigir, controlar y corregir las actividades encomendadas.
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v' Centralizacion y Descentralizacion: Una empresa es centralizada cuando la autoridad
estd concentrada en un solo punto; y descentralizada cuando la autoridad esta repartida

en distintos puntos.

v" Principio de Excepcidn: Las autoridades superiores de una empresa solo deben decidir
en aquellos casos que salen de lo comun, y que los jefes a quienes les toca decidir se

encuentran ante una situacion de mucha importancia, para poder hacerlo.

v Comunicacioén: proceso reciproco de intercambio de informacion entre personas y
departamentos, para lograr sus objetivos. (Serrano Ramirez, Americo Alexis, 2011,
pags. 106-107).

- ESTRUCTURA Y PROCESO DE LA ORGANIZACION

Para considerar a la organizacion como un proceso, se requiere que se tome en cuenta varios

aspectos fundamentales.

v En primer lugar, la estructura tiene que reflejar objetivos y planes porque de ellos se

derivan las actividades.

v Ensegundo lugar, tiene que reflejar la autoridad de que dispone la administracion de una

empresa.

v' En tercer lugar, la estructura de la organizacion, al igual que cualquier plan tiene que
reflejar su ambiente. Tienen que disefiarse para que operen, permitan aportes de los
miembros de un grupo y ayuden a la gente a lograr con eficiencia sus objetivos en un

futuro cambiante.

v En cuarto lugar, puesto que la organizacion esta compuesta de personas, el agrupamiento

de las actividades y las relaciones de autoridad de la estructura de la organizacién tienen
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que tomar en cuenta las limitaciones y las costumbres de dichas personas. (Tomas S.
Bateman, y Scott A. Snell, 2009, pag. 155).

- ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION.

Los aspectos fundamentales que se requieren para realiza el paso de la organizacién son los

siguientes.

v" Definir los objetivos de la empresa.

v Formular politicas.

v' Identificar actividades necesarias para lograr los objetivos.

v' Agrupar las actividades de acuerdo a los recursos disponibles.

v’ Otorgar la autoridad necesaria al jefe.

v" Vincular los grupos de trabajo vertical u horizontalmente en organigramas y manuales.

- DIRECCION

Definicidn: Es aquel elemento de la Administracion en el que se logra la realizacion efectiva de
todo lo planeado, por medio de la autoridad del Administrador, ejercido con base de decisiones,
ya sea tomadas directamente o indirectamente, delegando dicha autoridad. (A. Reyes Ponce,
2002, pag. 392).
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- IMPORTANCIA DE LA DIRECCION

Este elemento de la administracion es el mas real y humano. Aqui se tiene que ver en todos los
casos “con hombres concretos”, a diferencia de los aspectos de la parte mecénica, en que se

trataba mas bien con cosas.

Aqui se lucha con problemas. Por lo mismo, esta es la etapa de mayor imprevisibilidad y rapidez,

donde un pequefio error, facilisimo por la dificultad, puede ser a veces dificilmente reparable.

La direccion adquiere relevancia al tomar decisiones y aplicar la autoridad.

e Es importante porque es menos abstracta, y se vuelve, mas concreta al buscar dirigir a

otras personas y resolver problemas de la realidad.

e Busca conciliar los intereses particulares del trabajador con los de la empresa.

- PRINCIPIOS DE LA DIRECCION

v" Principio de la coordinacién de intereses: alcanzar la meta comdn de la empresa sera mas

factible si se coordinan efectivamente los intereses de los participantes con los de la empresa.

v" Principio de impersonalidad del mando: la aceptacion de las érdenes sera mas factible,
cuando estas parezcan una necesidad de la empresa y no imposicién por parte del jefe, es
decir impersonalidad a las 6érdenes, evitando asi la tendencia natural del ser humano a no

aceptar mandatos.

v' Principio de via jerarquica: Se debe evitar saltar los mandos intermedios ya que, de lo

contrario, las personas ubicadas en estos puestos sienten que pierden prestigio y autoridad.
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v Principio de resolucidn de conflictos: Cuando se presenta un conflicto, este debe ser resuelto

inmediatamente evitando asi que se convierta en un obstaculo para la administracion.

- ELEMENTOS DE LA DIRECCION

» Motivacién: Es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los administradores motivan a sus
subordinados es decir que realizan cosas con las que esperan satisfacer estos impulsos y

deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.

» Liderazgo: Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen voluntaria y

entusiastamente en el cumplimiento de metas grupales.

» Comunicacion: Es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor, el cual debe

estar en condiciones de comprenderla.

» Supervision: Es una de las partes de la direccion donde se mide el ordenamiento de las cosas
que se tienen que hacer en los diferentes niveles ya sea en el area inferior llamados

supervisores inmediatos. (Reyes Ponce, Agustin , 2004)

- EL CONTROL
Definicion: James Stoner lo define de la siguiente manera “El control administrativo es el

proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades

proyectadas”. (p.610)
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- IMPORTANCIA DEL CONTROL

Lo mas relevante del control, radica en que se convierte en apoyo para los gerentes y permite:

Medir y corregir la labor ejecutada por los subordinados, a fin de lograr los objetivos.

e Permite analizar lo realizado con lo planteado, a fin de tomar las acciones que conlleven al

logro de un objetivo.

e Las técnicas y los sistemas de control son aplicables a cualquier actividad administrativa.

e Se constituye para los jefes una herramienta, a través de la cual se comprueban si los objetivos

de la empresa son alcanzados conforme a la planificacion.

e Mejorar constantemente, por medio de la debida retroalimentacion.

- CUALIDADES DE UN SISTEMA EFECTIVO DE CONTROL

Segun Stephen P. Robbins en su libro administracion 2005 existen ciertas cualidades que debe

cumplir todo sistema de control entre estas estan.

e Precision. El sistema de control debe proporcionar la informacidn exacta y necesaria que

ayudara a los gerentes a tomar decisiones.

e Oportunismo: Los sistemas de control deben tener la capacidad de dar sefiales de alerta a

los gerentes ante cualquier dificultad en el momento oportuno.

e Economia: Deben ser efectivos, pero también razonablemente econémicos; es decir que

tiene que justificar los beneficios que ofrece.
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Flexibilidad: debe tener la capacidad de poderse adaptar a los cambios que la empresa

experimente, debido a los tiempos y condiciones del mercado.

Comprension: Es necesario que sean sencillos en su manipulaciéon y comprensién por parte

de los empleados. De esta forma evitan contratiempos y errores de informacion.

Criterios razonables: Los estandares que se fijaran como medidas de control tales como:
Unidades a vender deben ser razonablemente alcanzables; por el contrario, desmotivan al

personal.

Colocacion estratégica: Es necesario buscar las areas mas importantes dentro de la

empresa; donde enfocaremos nuestra atencion de control.

Enfasis en la excepcion: Es necesario delegar ciertos controles en otras personas como

subjefes, supervisores, etc.
Accidn correctiva: Esta es la cualidad mas importante de un sistema de control, ya que nos

indica que debemos actuar en una forma enérgica y activa para corregir las desviaciones

que se dan. (pags. 613-616),

PROCESO BASICO DEL CONTROL

Las técnicas sistema de control son esencialmente los mismos tratese de dinero en efectivo,

procedimiento de oficina, moral de los empleados, calidad del producto o cualquier otra cosa.

(Serrano Ramirez, Americo Alexis, 2011).

Donde quiera que se le encuentre y cualquiera que sea el objeto de control el proceso basico de

control implica tres pasos:
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v’ Establecimiento de normas, pardmetros y métodos de control: Aqui se incluyen todos los
estandares de medicion que se establezcan en la planeacion. Son los patrones o normas que
le ayudan a los gerentes poder comparar lo que se esta logrando en la practica con relacion
a lo que habiamos dicho por escrito en nuestros planes de trabajo que queriamos hacer y

lograr.

v Medicién del desempefio con base en esas normas: Consiste en revisar lo establecido a través

de los estandares y objetivos en el paso anterior, se esté logrando como se desea.

v Tomar medidas correctivas: este paso es necesario sobre todo si el desempefio no cumple

con los niveles establecidos y el analisis indica que requiere una intervencion.

- CONCEPTO DE GESTION Y ADMINISTRACION

- GESTION

Proceso de Planificacion, Organizacion, Liderazgo, Control y Dotacion del Personal para llevar
a cabo la solucién de tareas Eficazmente, segun (Freeman, James A.F Stoner y R.Edward, 1996).
Por otro lado, para (John M. Ivancevich , 1997) gestion lo define como proceso emprendido por
uno o més individuos que tiene como fin Coordinar las Actividades laborales de otras personas
dentro de la organizacion como resultado de lograr la alta calidad, que trabajando solo, no podria

alcanzar las metas establecidas.

- ADMINISTRACION

Segun James A.F. Stoner, 1996, “es el Proceso de Planear, Organizar, Dirigir y Controlar el
trabajo de los miembros de la Organizacion y de usar todos los recursos disponibles de para

alcanzar sus Metas Definidas”.
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- IMPORTANCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Hablar de gestion administrativa se ha convertido en un tema de gran importancia en la
administracion actual, por la presencia de mercados mas competitivos en los que son necesarios

planes estratégicos para responder ante posibles amenazas.

La administracion antigua basaba su gestion en la resolucion de conflictos, es decir, reaccionaba
ante las dificultades y respondia con estrategias desarrolladas de acuerdo a cada problema que
se presentaba, a diferencia de ello, los administradores modernos bosquejan posibles escenarios
y se anticipan a los cambios.

La gestion administrativa es cada vez mas importante para la administracion actual, ya que le
permite anticiparse a los ciclos econémicos y a los cambios en el mercado. Los nuevos
administradores fundamentan su desempefio en el disefio de planes estratégicos, la gestion de
los procesos empresariales y en la constante busqueda de nuevas oportunidades para el

crecimiento de la organizacion.

- PRECURSORES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para que la administracién sea lo que es hoy dia, es un hecho que existieron personajes
destacados que con sus aportes colaboraron para el desarrollo de la misma. Entre ellos se

encuentran:

» Adan Smith: Enuncid el principio de la division del trabajo considerandolo necesario para

la especializacién y para el aumento de la produccién.

» Henary Metacalfe: Se distinguié por implantar nuevas técnicas de control administrativo
e ided una nueva manera de control considerada como muy eficiente. Publicé un libro
titulado "El Costo de Produccion y la Administracion de Talleres Pablicos y Privados,

considerada como una obra precursora de la administracién cientifica.
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» Woodrow Wilson: Hizo una separacion entre politica y Administracion y le dio el

calificativo de ciencia a la administracion propugnando su ensefianza a nivel universitario.

» Frederick W. Taylor: Se le considera padre de la administracion cientifica; Taylor trabajo
entre los afio 1880 y 1915 en una serie de empresas, realizando varios experimentos y
aplicando sus propias ideas en busca del mejoramiento de la administracion descubriendo
que existen fallos o deficiencias que eran imputables del factor humano, ya que segun
criterio, los trabajadores "En lugar de emplear todo su esfuerzo a producir la mayor cantidad
posible de trabajo, en la mayoria de los casos hacen deliberadamente los menos que
pueden”, ademas promovié que las fuentes de empleo aumentaran la paga a los trabajadores

mas productivos.

-  MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Segln J. Stoner (1996) un modelo administrativo “es la representacion simplificada de las
propiedades claves de un objeto, circunstancia o relacion, puede ser oral, material 0 matematico.
Es un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del
conocimiento y la optima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar”.

- IMPORTANCIA DE UN MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

El uso de un modelo de gestidn en las empresas es importante, debido a que sirve de guia para
la toma de decisiones, permitiendo el desarrollo eficiente de la gestion en busca del alcance de
los objetivos.

Al elaborar un modelo de gestion adecuado se puede obtener lineamientos generales acerca de

las actividades que se realizan en cada fase del proceso administrativo, permitiendo de esta

manera solventar las necesidades que puedan existir en la empresa.
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- VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UN MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA

De acuerdo con Rodriguez Valencia (2002), las ventajas y desventajas de un modelo

administrativo son las siguientes:

- VENTAJAS

e Es una herramienta para la formulacion de planes. Facilita la tarea de agrupar las

actividades de manera éptima segun la disposicion de recursos.

e Esflexible en su contenido, ya que permite ajustar las necesidades de la empresa.

e Facilita la toma de decisiones.

e Contribuye al adecuado uso de herramientas y técnicas de control.

e Obligan a los administradores a ser explicitos en relacion con sus objetivos.

e Ayudan a identificar y registrar los tipos de decisiones que influyen sobre los objetivos.

- DESVENTAJAS

e La aplicacion de un Modelo de Gestidbn Administrativa implica cambios en la
Organizacion actual, por lo que requiere de tiempo para que las personas se adapten al

cambio.

e La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa implica una serie de gastos o el

recurso financiero necesario para su aplicacion.
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- GESTION DE RECURSOS

En toda organizacion se reunen varios criterios que en conjunto llegan a ser los objetivos que
toda institucion debe realizar y alcanzar y son determinados como un proyecto social con un fin.
Todo esto se realizan a través de sus recursos que por lo tanto son los medios que toda
organizacion posee para desarrollar sus actividades y lograr en si las soluciones que como tal se

efectuase para la ejecucion de las labores organizacionales.

- RECURSOS HUMANOS
Definicion: En el proceso de gestion de recursos humanos intervienen todos los miembros

activos de la empresa, entendiéndose por tales: la direccidén general con tareas de mando, los

asalariados con la negociacion de un contrato y los representantes del personal.

- FASES DE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

v' Administrativa: Es puramente burocratico y actta sobre la disciplina y las remuneraciones.

Las medidas a adoptar son de tipo reactivo.

v Gestion: Se empieza a considerar las necesidades de tipos sociales y sociol6gicos de las

personas. Las medidas a adoptar son de tipo proactivo.
v Desarrollo: Se busca la conciliacién entre las necesidades de los trabajadores y las
necesidades econdmicas de la empresa. Se considera que las personas son elementos

importantes para la empresa y se busca su motivacion y eficiencia.

v Gestion estratégica de los RRHH: La gestion de los RRHH esté ligada a la estrategia de la

empresa.
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- OBJETIVOS DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS

v’ Atraer a los candidatos al puesto de trabajo que estén potencialmente cualificados.

v Retener a los mejores empleados

v Motivar a los empleados

v Ayudar a los empleados a crecer y desarrollarse en la organizacién

v" Aumento de la productividad

v Mejorar la calidad de vida en el trabajo

v" Cumplimiento de la normativa y legislacion.

En cuanto a los objetivos a largo plazo el de intentar conseguir la rentabilidad y competitividad

de la empresa a lo largo del tiempo. En caso de no lucrativas el de supervivencia o ser capaces

de hacer lo mismo con menos recursos.

- POLITICAS Y PRINCIPIOS DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Las politicas de administracion de los recursos humanos pueden variar de organizacion a
organizacion, dependiendo de varios factores que faciliten o dificulten el funcionamiento de la

empresa y el personal.

No obstante, la administracion de recursos humanos lleva por defecto ciertos principios que son

aplicables en todos los casos.
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Estos son:

& Fundamentos y desafios de la & Compensacion y Proteccién para los
organizacion. empleados
& Preparacion y seleccion de personal @ Relacion con el personal para

mantener la unidad.
& Desarrollo y evaluacion de los

empleados y las actividades

Mediante trabajar en esos puntos, la organizacion o empresa esta utilizando correctamente la

administracion de recursos humanos. (Werther, Jr, William B. y Keith Davis, 2000, pag. 10).

- RECURSOS FINANCIERQOS

Los Recursos Financieros garantizan los medios para adquirir los demas recursos que la
organizacion necesita, los cuales definen la eficacia de la organizacion para lograr sus objetivos,
ya que ellos permiten que la empresa adquiera los recursos necesarios para operar dentro de un

volumen adecuado.

Por lo tanto, se refiere al dinero, en forma de capital, flujo de caja (entradas y salidas,
empréstitos, financiacion, créditos, etc., que estan disponibles de manera inmediata 0 mediata
para enfrentar los compromisos que adquiere la organizacion. También estan incluidos los
ingresos producidos por las operaciones de la empresa, las inversiones de terceros y toda forma

de efectivo que pase por la tesoreria o la caja de la organizacion.

- RECURSOS MATERIALES

Los recursos materiales son los necesarios para efectuar las operaciones bésicas de la

organizacion, ya sea para prestar servicios especializados o para producir bienes o productos.
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Gran parte a lo que se refiere a tecnologia puede aplicarse también al area de los recursos
materiales y fisicos de la organizacién. No obstante, la tecnologia no se limita a los recursos
fisicos o materiales, aunque estos son su mayor componente. El espacio fisico, los terrenos y los
edificios, los predios, el proceso productivo y procesos de trabajo dirigidos a la elaboracion de

los bienes y los servicios producidos por la organizacion.

- LA CALIDAD PARA EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO EN HOTELES Y
RESTAURANTES

- DESCRIPCION EVOLUTIVA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Camison, Cruz y Gonzalez establecen que algunos autores opinan que la calidad no es definible,
al ser propiedad absolutamente personal que solo puede reconocerse a través de la experiencia.
Otros autores concluyen que una definicion cominmente aceptada que fuese valida para todas
las empresas e industrias no es posible. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006). El concepto de
calidad como excelencia podria ser til para fijar estandares en la calidad de disefio buscando
un desempefio superior, aunque su naturaleza abstracta lo incapacita para guiar a la direccién en
gestion de la calidad; en cambio, el concepto de la calidad como satisfaccion de las expectativas
del cliente supone una definicion enfocada hacia el exterior que permitird valorar mejor la
excelencia, en el disefio, a costa de sus dificultades en medir las expectativas del cliente.
(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

ACENTO
AUTORES ENFOQUE DIEERENCIAL DESARROLLO

Excelencia como  superioridad
] ) Calidad absoluta | absoluta, “lo mejor”. Asimilacion
Platon Excelencia .
(producto) con ¢l concepto de “lujo”. Analogia

con la calidad de disefio.
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ACENTO

AUTORES ENFOQUE DIFERENCIAL DESARROLLO
_ Establecer especificaciones.
o Calidad ) ) o
Técnico: Medir la calidad por la proximidad
Shewhart ) comprobada/ ) ) )
conformidad con real a los estandares. Enfasis en la
Croshy o controlada _ _
especificaciones calidad de conformidad. Cero
(procesos)
defectos.
La calidad es inseparable de la
Estadistico: eficacia econémica. Un grado
pérdidas predecible de uniformidad vy
minimas para la _ fiabilidad a bajo coste. La calidad
_ _ Calidad generada ) ] o
Deming, sociedad, exige disminuir la variabilidad de
_ | (producto -
Taguchi reduciendo la las caracteristicas y del producto
o procesos) )
variabilidad vy alrededor de los estandares y su
mejorando mejora permanente. Optimizar la
estandares calidad de disefio para mejorar la
calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los
_ clientes en las especificaciones. La
) ) Calidad _ _ )
Feigenbaum Aptitud para el o calidad se mide por lograr la aptitud
) ) planificada ) i )
Juran Ishikawa | uso ] deseada por el cliente. Enfasis tanto
(sistema)

en la calidad de disefio como de

conformidad.

Parasuraman

Satisfaccion de

las expectativas

Calidad satisfecha

Alcanzar o superar las expectativas

de los clientes. Enfasis en la calidad

Berry Zeithaml _ (servicio) o
del cliente del servicio
Calidad Calidad significa crear valor para los
Evans (Proter ) gestionada grupos de interés. Enfasis en la
Calidad Total

& Gamble)

(empresa 'y su

sistema de valor)

calidad en toda la cadena y el

sistema de valor.

Tabla 3 Conceptos de Calidad
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- SISTEMAS DE GESTION DE ESTANDARES DE CALIDAD EN TURISMO

A medida que en la edad media surgieron las corporaciones, las normas de calidad se hicieron
evidentes. Esto pretendia, por un lado, garantizar la conformidad de los bienes que se entregaban
al cliente y por el otro, mantener la exclusividad de elaborar ciertos productos. EI concepto de
Calidad se ha desarrollado de manera paralela a diferentes enfoques gerenciales.

Es decir, como si hubiera evolucionado en forma aislada. De ahi que concluya que la
implantacion de calidad total demanda forzosamente un estilo gerencial participativo y que
tenga como uno de sus principales lores al trabajo en equipo, la calidad de un servicio, no es
aquella que el productor pueda dar, sino aquella que se adecua a las necesidades de los

consumidores.

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. Se debe entender el
servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que
acomparia a la prestacion principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio. En la
estrategia del servicio: el liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena, la calidad interna
impulsa la satisfaccion de los empleados, la satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad, la
lealtad de los empleados impulsa la productividad, la productividad de los empleados impulsa
el valor del servicio, el valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente, la satisfaccion del
cliente impulsa la lealtad del cliente, la lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion

de nuevos publicos.

En los sistemas de gestion de la calidad la conduccién y operacion exitosa de una empresa
requieren de una administracion sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito con la
aplicacion y conservacion de un sistema de gestion disefiado para mejorar continuamente el
desempefio abordando las necesidades de todas las partes interesadas. La administracion de una
organizacion abarca la gestion de la calidad ademas de otras disciplinas de la gestién (1ISO9000-
2000). En la ultima década, se ha vivido un gran crecimiento en el nimero de empresas

certificadas en un sistema de gestion de la calidad segun la familia de normas 1SO 9000.
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El redisefio del sistema de gestion de la calidad partiendo de diagnostico profundo que
contemple las siguientes acciones: los procesos de la empresa, las ineficiencias que genera el
actual sistema de calidad, el sistema de informacion existente y como interactta con el sistema
de calidad y con los procesos de negocio, conocimiento y motivacion de los integrantes de la
empresa al respecto del sistema de calidad, grado de enfoque al cliente de la organizacion y

gestion de recursos humanos.

La competitividad empresarial actual dentro de las empresas, la globalizacion de los mercados,
obliga a una mejora continua de los productos y servicios, y logrando la “Certificacion de
Empresa” o “Certificacion del Producto” siendo la implantacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad el paso previo para alcanzar dicha Certificacion

- PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

El enfoque de la gestion de la calidad total puede ser perfectamente caracterizado a partir de
ocho principios fundamentales y de su grado de implantacion segun las précticas y técnicas que
se manejen: Orientacidn Estratégica a la Creacidn de Valor: como acciones de la alta direccion,
que cuente con un plan estratégico con su estructura global y horizontal, sustentado en la calidad,
con estrategias basadas en las necesidades de los clientes y del resto de grupos de interés claves
de la organizacidn, asi como establecer una estructura que apoye a la gestion de la calidad
definiendo un manual con procedimientos de calidad que estandaricen las mejores practicas en
los procesos para el aseguramiento de la calidad y manteniendo una mejora continua. exigen de
la misma. Sélo asi la direccion esta preparada para disefiar el proceso. (Gomez, Humberto Serna,
2008).

Orientacion al Cliente: este principio postula la consideracion de los clientes internos y
externos, como el eje de la actividad empresarial que debe estar enfocada a su satisfaccion o
mas bien que se anticipe a las necesidades futuras buscando la fidelizacion porque ellos son los

que enjuician la calidad del servicio recibido.
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Liderazgo y Compromiso de la Direccion: la puesta en practica de la Gestion de la Calidad
Total desde un enfoque estratégico, exige una transformacion de la cultura organizativa, que
empieza por el cambio de los estilos de direccion, asi como en los roles de un lider efectivo que
tiene las destrezas apara influir, y persuadir, asegurando el compromiso transfiriendo

conocimientos y habilidades en todas direcciones.

Vision Global y Horizontal de la Organizacion: una estrategia global que envuelve a toda la
organizacion, basada en los procesos y no en las funciones, enfocada a la mejora, la innovacion,
la cooperacion externa orientada hacia el disefio y la compra de calidad. Orientacion hacia el
Aprendizaje y a la Innovacion: la direccion debe liderar la organizacion abriendo las puertas al

aprendizaje adaptativo y generativo, asi como a la innovacion incremental y radical.

Orientacion a la cooperacion: establecimiento de alianzas estratégicas con sus proveedores
para participar en el disefio de los productos, que los proveedores manejen una calidad
concertada, que permita intercambiar conocimientos, informacion, experiencia o desarrollar
nuevas competencias, para que aprendan a gestionar y mejorar la calidad y la eficiencia de sus

procesos.

Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias: la mejora continua comienza
con la incorporacion de la calidad deseada en la fase de disefio, para lo cual es menester el
trabajo en equipo, cuyo proceso contemple: instrucciones de trabajo, la formacion del personal,
desarrollo en nuevas tecnologias, asi como practicas de benchmarking para aprender de las

mejores practicas de otros.

Précticas para la orientacion ética y social: acciones orientadas a implicar a la empresa en la
resolucion de los problemas que aquejan a la comunidad local, el respeto medioambiental
(norma I1SO 14000) vy la calidad social y ética de la organizacion (las normas SGE 21:2005 o
SA14000).
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- MODELOS DE ESTANDARES DE CALIDAD INTERNACIONALES EN
HOTELES Y RESTAURANTES PROCESOS Y DESARROLLO DE LA
PLANEACION ESTRATEGICA

La certificacion en turismo en la ultima década se ha convertido en una de las prioridades
competitivas. El crecimiento de la competencia internacional, junto con el aumento del grado
de exigencia de los consumidores turistas, han estimulado a las empresas y a los destinos
turisticos a empujar la frontera de la calidad de sus servicios (Camisén, Cruz, & Gonzalez,
2006).

El crecimiento e implantacion de los Sistemas de Gestidn de la Calidad en turismo ha seguido
un ritmo importante, por ejemplo, en Espafia especialmente desde la segunda mitad de los afios
90°s hasta el 2004, hay un registro de 390 empresas. El sistema de Calidad turistica Espafiola
tenia dos objetivos: dotar a las empresas turisticas de una metodologia comun para establecer
un sistema de gestion y mejora de la calidad, que les permitiese mantener y mejorar su posicién
competitiva; y respaldar institucionalmente el conocimiento de la imagen de marca de Espafia
como destino de calidad, utilizando como signo diferenciador en los mercados internacionales
la marca de Calidad Turistica Espafiola “Q” reconociendo aquellas empresas que han logrado la

certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad (ICAITI).

El Control de Calidad Japonés nacié en Occidente, si el Japon lo hubiese adoptado sin
modificacion no habria tenido éxito; pero hubo problemas cuando no existia una metodologia
cientifica y racional, no habia participacién plena en el andlisis de los medios para alcanzar las
metas, los participantes no conocian las técnicas de analisis y control basados en métodos
estadisticos, no se ofrecia educacion en control de calidad a todos los empleados desde la alta
gerencia hasta los niveles operativos, habian pocos especialistas; pero éstos pensaban en
términos de su propia especializacion, y no veian el cuadro global; los altos ejecutivos y los
gerentes de nivel medio fijaban metas que solian ser impulsivas y emitian politicas

contradictorias, rehusaban asumir sus responsabilidades.
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El control de calidad es hacer lo que se debe hacer en todas las industrias. Para ellos el Control
de Calidad que no muestra resultados no es control de calidad y lo basan en que empieza con
educacion y termina con educacion. En diciembre de 1967, Japon determind que se distinguia
del control occidental por estas seis caracteristicas: Control de calidad en toda la Empresa,
educacién y capacitacion en control de calidad, actividades de Circulos de Calidad, Auditoria
de Circulos de Calidad, utilizacion de métodos estadisticos y actividades de promocion de la

calidad a escala nacional. (Ishikawa, 1988)

En Centroamérica ICAITI 66 000 es una serie de normas sobre sistemas de calidad y considera
cinco términos fundamentales para la utilizacion de esta norma, estos son Politica de Calidad,
Gestion de la Calidad, Sistema de la Calidad, Control de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad; equivalente a ISO 9000-1987. (ICAITI)

- LA GESTION POR PROCESOS

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, la mayoria de estas
gue han tomado conciencia de lo anteriormente planteado han reaccionado ante la ineficiencia
que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva
ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comdn y trabajando con una
vision de clientes. (Medina de Leon, 2003)

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado,
y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

El enfoque por proceso se fundamenta en:

v' La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados a clientes.

v El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana.
56



v' Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen grupos

multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

v" Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como apocadores.

v Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y menos en los

estandares establecidos por su jefe.

v"Utilizacion de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor.

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:

v" Alinea los objetivos de la organizacidn con las expectativas y necesidades de los clientes.

v Muestra como se crea valor en la organizacion.

v" Sefiala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales.

v Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones proveedor

cliente entre funciones.

En este sentido el enfoque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita la gestion de
la organizacion a partir del estudio del flujo de materiales y el flujo informativo asociado, desde

los suministradores hasta los clientes.

La orientacion al cliente, o sea brindar el servicio para un determinado nivel de satisfaccion de
las necesidades y requerimientos de los clientes, representa el medidor fundamental de los
resultados de las empresas de servicios, lo cual se obtiene con una eficiente gestion de

aprovisionamiento y distribucion oportuna respondiendo a la planificacion de proceso
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- CONCEPTOS BASICOS.

Los términos relacionados con la Gestion por Procesos, y que son necesarios tener en cuenta

para facilitar su identificacion, seleccion y definicion posterior son los siguientes:

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,

equipos, técnicas y métodos.

Proceso relevante: es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los objetivos, las estrategias
de una organizacion y los requerimientos del cliente. Una de las caracteristicas principales que
normalmente intervienen en los procesos relevantes es que estos son interfuncionales, siendo

capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

Proceso clave: Son aquellos procesos extraidos de los procesos relevantes que inciden de

manera significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacidén puede resultar Util para
aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un

mMIisSmo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para
implantar una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la gestion del
medio ambiente o la gestidn de la prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados
en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta

de gestion en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de

una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a
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cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y
registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso 0 un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.
Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un objetivo, con
un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con los procesos y

procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de

un proceso o de una actividad.
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CAPITULO I11: DISENO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo descriptiva, debido a que no solo permitié describir el problema
sino también plantear una solucién y a la vez mostrar las causas que lo producen ya que se pudo
conocer las actividades administrativas, procesos y personas que laboran en la empresa Hotel
Vista de los Volcanes de C.V, a fin de recolectar los datos necesarios para llevar a cabo el trabajo

de investigacion.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacion o universo estd formada por todos los elementos o0 sujetos que se quiere estudiar
y que podrian ser observados individualmente en el estudio (Hernandez Sampieri, 2015).

3.2.2. MUESTRA

La muestra es la “parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la medicién y la
observacion de las variables”. (Bernal Torres, 2006, pag. 175).

Gonzales (2012), expresa que "si la poblacion es pequefia, incluso se puede tomar a toda la

poblacion dentro de la muestra, la poblacion es igual a la muestra”.
Para el desarrollo de esta investigacion se definio la poblacion, en este caso es limitada ya que

la empresa Hotel y Restaurante Vista de los Volcanes de C, V. estd compuesta por un total de

10 personas; con la finalidad de obtener informacion oportuna.
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3.3. METODOS QUE FUERON UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

Para poder realizar un estudio es necesario hacer uso de diferentes métodos y técnicas de
investigacion apropiados de acuerdo a los fines y metas que se pretenden alcanzar en una

investigacion o estudio.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se aplicé el método cientifico; lo que
hizo posible explicar e interpretar el fendmeno objeto de estudio, el cual permitié formar una
base firme, durante la cual se observaron fendmenos de la realidad permitiendo la recoleccion
de datos, con el que se buscé dar respuesta al problema planteado en la empresa Hotel Vista de

los VVolcanes de C.V.

3.3.1. METODO CIENTIFICO
“Es un conjunto de procedimientos l6gicos que sigue la investigacion, a través de la
implementacién de instrumentos con el fin que los resultados obtenidos posean cierto grado de

objetividad.”

Ademas, se emplearon los siguientes métodos auxiliares que permitieron estudiar con mas

detalle la investigacion.

3.3.2. METODO DEDUCTIVO

Este método permitié explicar y sintetizar la informacién generada para la elaboracion de un

plan estratégico para la empresa Hotel Vista de los VVolcanes de C.V.

3.3.3. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las fuentes de recoleccion de informacion que se utilizaron para obtener los datos pertinentes

sobre variables, sucesos y objetos involucrados en la investigacidn son las siguientes:
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-  PRIMARIAS

Las fuentes primarias “son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir
de donde se origina la informacion, estas fuentes son las personas, las organizaciones, los

acontecimientos, el ambiente natural, etc.” (Bernal Torres, 2006, pag. 175)

Para realizar el trabajo de investigacion se tomaron como fuentes primarias a los empleados de
la empresa Hotel Vista de los VVolcanes de C.V, de los cuales se obtuvo la informacion necesaria

mediante la aplicacion de la encuesta.

- SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias “son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el tema por
investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que solo los
referencias. Las principales fuentes secundarias para la obtencion de la informacion son los
libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo medio impreso), los documentales,

los noticieros y los medios de informacion”. (Bernal Torres, 2006, pag. 208)

Para esta investigacion dichas fuentes estuvieron constituidas por los medios bibliograficos
relacionados al tema sobre el plan estratégico y la gestion administrativa, tales como libros de
texto, tesis, paginas web, leyes, entre otros, con el fin de facilitar el desarrollo de esta
investigacion.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron para llevar a cabo esta investigacion se describen a continuacion:
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3.4.1. TECNICAS

- LA OBSERVACION DIRECTA

Es una técnica de investigacion que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o

caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.

La observacion se realizo con la presencia fisica del investigador en el lugar donde se desarrolld
la investigacion. Para llevar a cabo el estudio por medio de esta técnica, se verificaron las
funciones del personal y se observé la empresa en general. Esta técnica se aplicd mediante
observaciones que realizo el equipo de investigacion durante las visitas a la empresa Hotel Vista
de los Volcanes de C.V, con el fin de obtener informacion acerca del ambiente en que

desarrollan las funciones administrativas, etc.

- ENCUESTA

Se fundamenta en el instrumento llamado cuestionario que se define como un conjunto de
preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacion de las personas. (Bastar,
2012)

El instrumento que se aplico fue la encuesta por medio del cuestionario, esta técnica fue utilizada

para conocer si la empresa Hotel Vista de los VVolcanes de C.V cuenta con un plan estratégico y

cuéles son los beneficios al poseerlo.

3.4.2. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

- GUIA DE OBSERVACION

La guia de observacion es un instrumento que se basa en una lista de indicadores que pueden

redactarse ya sea como afirmaciones o bien como preguntas, que orientan el trabajo de
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observacion. Este instrumento de registro, permite observar los hechos tal como ocurren y sobre

todo aquel que es de interés y se considere significativo en el investigador.

Esta guia por lo general se estructura a traves de columnas que favorecen la organizacion de los

datos recogidos. (Ver anexo #2)

- CUESTIONARIO

El cuestionario consiste en una serie de preguntas que se le formulan por escrito a toda la
poblacion seleccionada y debe ser preparado de manera que permita obtener respuestas correctas

e informacion util.

El cuestionario fue dirigido a todos los empleados, (en total diez personas) de la empresa Hotel
y Restaurante Vista de los volcanes estaba constituido de 23 preguntas cerradas para poder asi
recolectar la informacion del personal que labora dentro de la empresa sobre el funcionamiento
administrativo con el fin de ofrecer mejoras a la gestion administrativa de la empresa por medio

de la propuesta de un plan estratégico. (Ver Anexo)
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CAPITULO IV: ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

4.1. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

En el procesamiento de la informacién es lo que se obtiene de la poblacion objeto de estudio
por medio de los diferentes instrumentos de recoleccién se relne, clasifica, organiza y se
presenta la informacién por medios estadisticos como gréficas o relaciones de datos con el fin

de facilitar su analisis e interpretacion.

4.1.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Con el uso de las técnicas e instrumentos descritos anteriormente, se logré recolectar
informacion valiosa que sustentan la investigacion. Una vez recolectada la informacion a través
de la encuesta se procedio al procesamiento de la informacion mediante el empleo del programa
Microsoft Excel, que permite la creacion de tablas que facilitan la concentracion de los datos y
el disefio de graficas que proporcionan una mejor visualizacion de la tendencia de los datos a

interpretar.

Pregunta 1: Género masculino o femenino.

Objetivo: Conocer el porcentaje del personal que labora en la empresa Hotel y Restaurante
Vista de los Volcanes correspondiente al sexo masculino y femenino.

@ MASCULINO & FEMENINO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

MASCULINO 6 60%
FEMENINO 4 40%
TOTAL 10 100%
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Anélisis: Se observa que la mayoria del personal que labora en la empresa Hotel Vista de los
Volcanes de C.V pertenece al género masculino con un 60%, el 40% restante pertenece al género

Femenino el cual esta presente, pero en menor proporcion que el género masculino.

Pregunta 2: ;Cuanto tiempo lleva usted trabajando para la empresa Hotel y Restaurante
Vista de los Volcanes?

Objetivo: Conocer el tiempo que el personal lleva laborando en la empresa.

® a. Menos de un afio M b. 1-2 afios

M c. 3-5 afios

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

a. Menos de un 3 30%
afio
b. 1-2 afios 5 50%
c. 3-5 afios 2 20%
TOTAL 10 100%

Analisis: Del personal encuestado la mayor parte tiene una antigtiedad de laborar en la empresa
de 1-2 afios, con un 50% este porcentaje es explicado por el tiempo que tiene la empresa de estar
funcionando en el pais, el personal restante tiene una antigliedad a partir de los 3-5 afios este
porcentaje lo representan los fundadores de la empresa con el 20% y el 30% restante tienen de

laborar en la empresa menos de un afio.

Pregunta 3: {Qué importancia le concede usted a la planeacion en la empresa?

Objetivo: Conocer qué nivel de importancia le dan los empleados de la empresa a la planeacién

estratégica.
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0; 0% ALTERNATIVA FRECUENCIA %

1;10% V"; oia. Totalmente = o mente 6 60%
Importante
Mb. Muy Importante
importante. b.  Muy importante. 3 30%
Hc. @, Importante. 1 10%
Importante. .
e d. Poco importante. 0 0%
Md. Poco
importante. e. Nadaimportante 0 0%
Me. Nada TOTAL 10 100%
importante

Anélisis: Para el 60% de los encuestados opinan que es totalmente importante ya que se necesita
un plan estratégico que de direccion y propésito a la empresa y que guie lo que se debe hacer,
cuando y como se hard y quien lo hara, mientras que para el 30% es muy importante y para el
10% solamente es importante. Estos resultados significan que, para todos, el plan estratégico es
importante de modo que con la planeacidon estratégica se facilitara el desarrollo de la empresa
reduciendo los riesgos y aprovechando de la mejor manera los recursos y el tiempo. Lo
recomendable para la empresa es que elabore planes tanto en el corto y largo plazo ya que es de
suma importancia y esto le permitira reunir los recursos necesarios para llevar a cabo la tarea de
manera mas eficiente posible, evitando el desperdicio de recursos de manera de obtener

ganancias justas y ser vista como empresa Util y eficaz.
Pregunta 4: ¢ Tiene Ud. conocimientos sobre los planes, que se elaboran en la Empresa?
Objetivo: Indagar sobre el conocimiento que tienen los empleados de los planes que elabora la

empresa para lograr una administracion competente que provea y ordene las actividades de los

empleados.
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mSi " NO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

S 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Andlisis: De acuerdo al resultado obtenido de las personas encuestadas, se observa que el 100%
admiten no tener ningun conocimientos sobre los planes que elabora la empresa, consideran que
las decisiones se presentan al instante de haber un cambio, comenta que ellos deben de guiarse
siempre a mantener una serie de expectativas para nuevos cambio que no son informados con
anticipacion esto da como resultado la inestabilidad de los trabajadores al ejercer sus labores,
dificulta el cumplimiento de sus deberes en sus puesto de trabajo. En base a esto se considera
gue en la empresa es necesario e importante la participacion de los trabajadores, de manera de
enriquecer las decisiones y poder encontrar una solucion a las problematicas que se presenten,
ya que de la misma son ellos los que estan al margen de la situacion y su opinion ayuda a
menguar muchos errores que a diario se realiza en la empresa, por la misma situacion de no
tomar en cuenta a los trabajadores, quienes también forman parte de la empresa es necesario que
ellos tengan conocimiento de los planes futuros de la empresa, de manera que deben hacerse

planes basados en hechos, para prever y ordenar las actividades necesarias.

Pregunta 5: ¢ Participa en la elaboracion de planes desarrollados en la empresa?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen participacion cuando se elaboran planes en la
empresa, de tal manera que ellos puedan sentirse parte de las decisiones de la empresa.
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= SI ¥ NO-0; 0%

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

10; 100%

Analisis: los resultados demuestran que el 100% de los empleados no son tomados en cuenta en
la elaboracion de planes desarrollados en la empresa, ellos respondieron que en ningin momento

se les dio participacién al momento de elaborar el presupuesto de la empresa.

Lo recomendable para la empresa es que tome cartas en este asunto debe considerar siempre la
participacion de los trabajadores, ya que al contar con ellos, estan dando credibilidad de nuevas
alternativas y soluciones, ellos son los que estén al frente de la empresa y tienen conocimiento
de las necesidades que genera cada area de la empresa, a veces la empresa hace ajuste al
presupuesto el hecho de no tomar en cuenta la opinién de sus empleados afecta las mejoras de
produccion laboral debido a que se considera que la participacion de los trabajadores es un
elemento importante en la gestion empresarial, la direccion no puede dar solucién a todos los
problemas que se plantean en este &mbito, mientras que los trabajadores y sus representantes,
por su parte, cuentan con experiencia y con un conocimiento de primera mano sobre el trabajo:

cémo se efectia y como les afecta.

Por lo tanto, es necesaria una estrecha colaboracién los trabajadores y la direccion para encontrar

soluciones conjuntas a problemas comunes y de esta manera elaborar los planes en conjunto.

Finalmente, la administracion en este caso debe ser de forma horizontal donde no se establezcan
mandos que no tengan un acercamiento con los empleados que laboran en el Hotel y en el
Restaurante, de manera que se les escuche y se les haga participe en la toma de decisiones y en

la elaboracion o construccion de los planes de desarrollo.
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Pregunta 6: ¢Conoce lo que es un plan estratégico?
Objetivo: Conocer qué porcentaje del personal que labora en la empresa Hotel Vista de los

volcanes tiene conocimientos sobre lo que es un plan estratégico y el porcentaje de quienes no

conocen.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

MSI BNO
SI 7 70%
NO 3 30%
TOTAL 10 100%

Analisis: Del personal encuestado se obtuvo como respuesta mas frecuente que si poseen
conocimientos sobre lo que es el plan estratégico con un 70% lo que significa una ventaja ya
que se considera factible adoptar un plan estratégico porque las personas ya conocen y seria mas
facil inducirlos en la aplicacion del plan estratégico, y en menor frecuencia con un 30%

mencionaron no conocer del tema.
Lo anterior se debe porque se pudo evidenciar mediante la entrevista que algunos de los
trabajadores poseen conocimientos técnicos en el area de turismo y hosteleria, ademas de

conocimientos en el &rea de cocina.

Pregunta 7: ¢La empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes cuenta con un plan
estratégico?

Objetivo: Conocer de la existencia o inexistencia de un plan estratégico dentro de la empresa

Hotel y Restaurante Vista de los Volcanes.
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kSl ANO ALTERNATIVA FRECUENCIA %

SI 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Anélisis: Del total del personal encuestado el 100% manifestaron que la empresa Hotel y
Restaurante vista de los Volcanes no posee un plan estratégico, o que bien no saben de la
existencia de éste. Por lo que es necesaria y urgente la elaboracion y aplicacion de un plan
estratégico ya que este permite conocerse, evaluarse y conducirse de forma metddica,
sistematica y proactiva, ante las necesidades internas y externas de la empresa Hotel y

Restaurante Vista de los VVolcanes con el reto de mejorar continuamente.

Pegunta 8: ¢ Conoce usted la Misién y la Vision de la empresa Hotel y Restaurante Vista

de los VVolcanes?

Obijetivo: Indagar si los empleados conocen la Mision y Vision de la empresa donde trabajan.

SI mNO
0; 0% ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SI 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Anélisis: De los resultados obtenidos el 100% dicen desconocer la Mision y la Vision de la
empresa, estd claro que todo el personal desconoce la mision y visidn de la empresa ya que

actualmente no se ha determinado. Es importante para la empresa Hotel y Restaurante Vista de
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los Volcanes establecer la mision y la vision ya que estas definen la base de la empresa
representando por qué y para qué existe; son dos herramientas fundamentales para la
organizacion sin las cuales ésta carece de identidad y de rumbo. Una empresa sin Misién ni

Vision u objetivos bien definidos, es una empresa que no tienen suefios ni metas que trazar.

Pregunta 9: ¢Con cudles de los siguientes elementos de la administracion cuenta la

empresa?

Objetivo: Identificar los elementos administrativos con que cuenta la empresa Hotel y
Restaurante Vista de los Volcanes.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Misién 0 0%
0; 0% LI Mision Vision 0 0%
i oy Vision Valores 0 0%
B Valores Objetivos 0 0%
s Estrategias 0 0%
M Estrategi .
R Politicas 0 0%
i Politicas L
Procedimientos 0 0%
M Procediimient
Reglas 0 0%
H Reglas
Normas 0 0%
H Normas
M Presupuestos P resupuestos 10 100%
TOTAL 10 100%

Anélisis: El resultado refleja que la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes cuenta
solamente con un elemento administrativo, el cual es el presupuesto representando por el 100%,
esto refleja que los demas elementos que son muy importantes en la administracion de la
empresa representan un 0% de existencia por lo que es necesario que la empresa tome cartas en
el asunto y resuelva esta problematica para que pueda hacer frente a los distintos retos que se le

presenten; es imprescindible que cuente con los elementos administrativos, lo cual favorecera
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para que los empleados se identifiquen con la institucion, tengan conocimiento del quehacer y

asi como también su orientacién y su rumbo.
Pregunta 10: ¢ Conoce Usted el organigrama funcional de la empresa?

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con una herramienta administrativa que defina los

cargos Yy responsabilidades de los departamentos que lo conforman.

mSI FNO

w

0; 0%

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sl 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Anélisis: De acuerdo a los resultados obtenidos el 100% de los encuestados dicen desconocer
la existencia de un organigrama dentro de la empresa, esto se puede observar porque no tienen
definidos los departamentos que integran la organizacion, tampoco estan plasmados en un
organigrama que defina las lineas de mando, esto afecta ya que no se cumplen con las metas y
los objetivos deseados, por lo tanto no asegura la delegacién de funciones y responsabilidades
de forma correcta de tal manera que no se aprovecha al maximo el recurso humano con el que
cuenta. Se propone a la empresa Hotel y Restaurante Vista de los Volcanes elaborar un
organigrama ya que es la representacion gréfica de la estructura Organizacional de una empresa
para describir funciones y jerarquias. También carece de un manual de puestos y de procesos de

contratacion de personal
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Pregunta 11: ;Conoce y tiene por escrito las funciones que realiza de acuerdo a su puesto
de trabajo?

Objetivo: Indagar sobre el conocimiento de las funciones que tiene el personal administrativo
de la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes y si estan desempefidndolas de acuerdo
a su puesto.

B NO FSI

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

NO 8 80%
Sl 2 20%
TOTAL 10 100%

Anélisis: De acuerdo a los resultados el 20% manifiesta que si conoce y tiene por escrito las
funciones, un mayor porcentaje el cual representa el 80% dijo que no debido a que no existe un
manual de funciones donde se encuentren escritas y detalladas todas las funciones que realizara
cada miembro, su grado de autoridad y a quien le deben rendir cuentas, por consiguiente es
importante que todos conozcan sus funciones ya que esto trae como consecuencia la
desmotivacién del personal y la poca comunicacion, lo que ha dado paso a que los empleados
no desarrollen su capacidad para tomar decisiones y asumir responsabilidades que permitan
desarrollar sus funciones rapida y eficientemente, la empresa no define la division de trabajo las
labores no se ejecutan con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo de manera de
tomar en cuenta el conocimiento de cada individuo o experiencia ante el puesto que se le asigno,
ya que se entiende que un trabajador ubicado en areas que no estd de acuerdo a sus
conocimientos, sera un trabajador inmerso en el desanimo y esto conlleva a una baja calidad
laboral o dicho en otras palabras, poco rendimiento, lo importante que se observo es la
coordinacion de trabajo, pero con inconformidad a sus puestos ya que no se sienten motivados,

y esto da paso a que no puedan ejercer con exactitud sus funciones.
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Pregunta 12: ;Con que frecuencia supervisan su desempefio?
Objetivo: indagar sobre la funcion administrativa de control que es la medicion y correccion

del desempefio a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos en la organizacion y de los

planes ideados para alcanzarlos.

W SIEMPRE m ALGUNAS VECES ™ NUNCA

0; 0%
SIEMPRE 0 0%
ALGUNAS VECES 3 3%
NUNCA 7 70%
TOTAL 10 100%

Analisis: El resultado obtenido de los encuestados fue el siguiente: Siempre 0%, Algunas veces
30%, nunca el 70%, lo que demuestra que no existe supervision y control en desempefio laboral
en la empresa, esto conlleva a que el manejo de procesamiento en el area laboral, en base al
control, sea un problema en la empresa en cuanto a las funciones del personal. Es recomendable
gue se emplee un sistema de control de las actividades con el fin de verificar que los individuos
cumplan con las funciones o tareas que les han sido asignadas, y que existe un monitoreo del
desempefio de los trabajadores, es necesario que cada jefe de area este sujeto a dar informacion
y ser el principal agente quien deba de cumplir con las metas del area asignada y a la vez dar

informe sobre los deberes de cada individuo de una manera evaluada.

Pregunta 13: (En alguna ocasion ha recibido capacitacion referente a su area de trabajo?

Objetivo: Conocer si los empleados de la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes

han recibido capacitaciones referentes a su area de trabajo.
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w Sl B NO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl
NO
TOTAL

0 0%
10 100%
10 100%

Anélisis: La mayoria del personal encuestado expresa que no ha recibido capacitacion sobre su

area de trabajo este representa el 100%.

Es importante que la empresa tome accién ya que los empleados necesitan capacitaciones

especificas para areas administrativas y de ventas, algunos empleados comentaron que les

gustaria recibir capacitaciones en atencion al cliente, calidad en el servicio, relaciones

interpersonales, motivacion; lo cual indica que el personal tiene la actitud positiva para aprender

y asi contribuir a mejorar el funcionamiento de la empresa

Preguntal4: ¢ Cual es la forma en que la direccién comunica las érdenes?

Objetivo: Determinar los medios que utiliza la Direccion de la empresa para que los empleados

cumplan las 6rdenes.

3:30% ALTERNATIVA FRECUENCIA %

a. Memorando a.  Memorando 0 0%
RD e sonalnsute b. Personalmente 7 70%
HMc. Teléfono i
md. Mandos intermedios. 0; 0% c.  Telefono 3 30%

d. Mandos 0 0%
intermedios.
TOTAL 10 100
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Anélisis: El resultado refleja que el 70% de los encuestados manifestaron que el medio méas
utilizado para comunicarse en la empresa es personalmente es decir de forma verbal, el 30%
dice que utilizan otros medios como el teléfono para comunicarse; por lo que se recomienda dar
las 6rdenes o indicaciones por escrito para que no exista una distorsion de la informacion. sobre

todo, para la comunicacion formal utilizando los memos o el correo electrénico
Pregunta 15: ;Cémo considera que es la comunicacion en la Empresa?

Objetivo: Indagar como es la comunicacion organizacional de la empresa Hotel y Restaurante
Vista de los Volcanes ya que la comunicacién es la clave del éxito.

e
WBUENA & REGULAR EEEEEE——————————————————————————————.
0; 0

DEFICIENTE 2; 20% i 0% EXCELENTE 0 0%
: MUY BUENA 2 20%
BUENA 3 30%
REGULAR 3 30%
DEFICIENTE 2 20%
TOTAL 10 100%

Andlisis: Con respecto al resultado obtenido 20% de los trabajadores indicaron como una
comunicacion Muy buena, 20% Deficiente, 30% la clasifica como buena y 30% la clasifica
como Regular. Muchas o6rdenes y decisiones correctamente fundamentadas fracasan por la
forma en que se comunican mas que por su esencia. Es por ello que es importante que la empresa
emplee canales de comunicacion que favorezcan la relacion profesional, laboral y personal,
entre las partes. En la que se cuiden los detalles y la eliminacion de cualquier obstaculo que
pueda afectar su fluidez, haciendo posible la comunicacién de doble direccion es decir, desde la
coordinacion hacia los colaboradores para la transmision de lineamientos, informacion, apoyo
y sugerencias, y desde los colaboradores hacia la coordinacion para compartir igualmente
informacién, esta clase de comunicacién, puede representar la clave del éxito para la
organizacion por lo que es esencial que ambas partes se escuchen y valoren las apreciaciones y
sugerencias, donde la comunicacion genere un ambiente de confianza reciproca entre las partes.
tanto para la comunicacion formal, como la informal.
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Pregunta 16: ¢ En la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes se propicia entre

sus colaboradores un clima de comunicacion armonioso y dinamico?

Objetivo: Conocer sobre el clima laboral en el que se encuentran laborando los empleados de

la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes.

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

SI 9 90%
NO 1 10%
TOTAL 10 100%

Analisis: Los resultados obtenidos demostraron que existe una comunicacion propicia entre los
trabajadores dando el 90% a favor, conforme a la encuesta realizada a los colaboradores, se

obtuvo un resultado donde: 10% indicaron que no existe una buena comunicacion.

Es de gran importancia que los administradores den el ejemplo propiciando entre sus
colaboradores un clima laboral agradable ya que el trabajar en equipo, es de gran importancia
porque la administracién en las empresas se lleva a cabo de forma conjunta, obteniendo logros
tanto personales como organizacionales por medio de un clima laboral agradable y del trabajo
en grupo. El grupo debe ser orientado a perseguir un objetivo comun, manteniéndose en un
determinado &mbito de operaciones y consiguiendo asi que cada trabajador ofrezca
voluntariamente sus mayores esfuerzos en mantener un clima laboral armonioso y dindmico. La
comunicacion armoniosa y dinamica, ha sido uno de los métodos de los cuales han ayudado a
superar ciertos obstaculos, generalmente ésta suele ser uno de los principales impedimentos de

todos los tiempos, influyendo en la calidad de cualquier tipo de relacion humana.
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Pregunta 17: ¢ Consideras usted que existe una buena organizacion dentro de la empresa?

Objetivo: Determinar el grado de importancia e impacto que genera una buena organizacion

dentro de la empresa.

M SI EINO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 1 10%
NO 9 90%
TOTAL 10 100%

Analisis: ElI 90% de las personas encuestadas respondieron que no existe una buena
organizacion, ya que no hay un organigrama que los guie para realizar bien las funciones y a
quien dirigirse como jefe inmediato por lo cual es necesario tomar en cuenta todos estos puntos
para realizar una efectiva planeacion estratégica que guie a la empresa hacia el éxito. Mientras
que el 1% dice estar de acuerdo como esta funcionando la empresa por lo cual considera que
existe una buena organizacién. Lo que demuestra que la empresa dificilmente lograra superar
una crisis como la que se esta viviendo con la pandemia que afectado grandemente el sector
turismo en todo el pais y la administracién no podra entregar buenos resultados a la junta

directiva.

Pregunta 18: ;Qué tipo de lider considera al gerente de la empresa Hotel y Restaurante
Vista de los volcanes?

Objetivo: Investigar el tipo de liderazgo que se practica en laempresa Hotel y Restaurante Vista
de los Volcanes.
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Ma. Democratico mb. Situacional

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

a. Democratico 3 30%
b.  Situacional 7 70%
TOTAL 10 100%

Anélisis: De los encuestados el 30% dijeron que el tipo de liderazgo que se practica en la
empresa es de tipo democratico, mientras que un mayor porcentaje el 70% dice practicarse un
tipo de lider situacional, por lo que es necesario tomar en cuenta que el presidente de la empresa
deberé utilizar los dos tipos de liderazgo dependiendo de la circunstancia que se le presente para

resolver problemas y tomar mejores decisiones.
En algunos casos cuando una empresa es microempresa o pequefia empresa se debe dar estilos
de liderazgo que permitan el desarrollo de los empleados sobre todo por el caso de esta empresa

que los propietarios estan fuera del pais y el control lo ejercen a la distancia.

Pregunta 19: De los siguientes incentivos ¢Cuales le proporciona la empresa Hotel y
Restaurante Vista de los VVolcanes?

Objetivo: Investigar si la empresa Hotel y Restaurante Vista de los Volcanes proporciona

incentivos a sus empleados y qué tipo de incentivos reciben.
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P 0;0% @ Capacitaciones
; 0%
2; 20% / ALTERNATIVA FRECUENCIA %

0; 0%g Estabilidad

i i 0,
laboral Capacitaciones 0 0%

Estabilidad laboral 2 20%
H Bonificaciones o
Bonificaciones 0 0%
. Buen ambiente de 6 60%
H Buen ambiente .
de trabajo trabajo
. Ninguno 2 20%
L1 Ninguno
Todos 0 0%
0,
BiTodos TOTAL 10 100%

Andlisis: El resultado muestra que el 60% manifestd que reciben incentivos como buen
ambiente de trabajo, por el contrario 20% de los empleados dijeron recibir incentivos como
estabilidad laboral y el otro 20% dijo no recibir ningun tipo de incentivo; por lo tanto, debera
implementarse mecanismos que permitan a los empleados recibir uno 0 mas incentivos para
mejorar la motivacion logrando asi un desempefo eficiente. Tomar en cuenta la motivacion

intrinseca y extrinseca.

Pregunta 20: ¢Se siente motivado de ser un colaborador de la Empresa Hotel y

Restaurante Vista de los VVolcanes?

Objetivo: Conocer si los trabajadores de la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes

se sienten motivados.
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asl 4NO ALTERNATIVA  FRECUENCIA %

Sl 3 30%
NO 7 70%
TOTAL 10 100%

Anélisis: Se demostrd que el 30 % de los encuestados respondieron que se sienten motivados
de colaborar en la empresa, a diferencia de 70% que definen estar desmotivados. Una fuerza de
trabajo motivada es vital para la empresa que quiera tener buenos resultados. Es por ello que la
empresa tiene que tener en claro el estado de animo de sus empleados y resolver la situacion, de
manera que reconocer y premiar el buen trabajo es méas efectivo que amenazar con castigar por
un trabajo mal hecho. Para motivar a una persona, es necesario descubrir sus propias fuerzas de
motivacidn personal, cada persona es motivada de forma distinta, y tiene fuerzas distintas de los
demas. Si se les motiva se obtendran mejores niveles de desempefio, productividad, eficiencia,
creatividad, responsabilidad y compromiso de parte de los empleados; pero el principal fin es
que la empresa logre que los trabajadores estén muy satisfechos y por ende motivados, con la
capacidad para contagiar de motivacién a los demas compafieros de trabajo y asi ofrecer un

mejor servicio a los clientes.

Pregunta 21: ;Existe un esfuerzo de parte de los directivos por mantener motivado al

personal que labora en la empresa?

Objetivo: Conocer si los jefes hacen un esfuerzo por mantener motivados al personal ya que es

de gran importancia para la empresa.
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usl FNO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

SI 3 70%
NO 7 30%
TOTAL 10 100%

Anélisis: El resultado que obtuvimos de los encuestados es el siguiente; el 30% dice que los
directivos hacen un esfuerzo por tenerlos motivados, pero la mayoria que representa el 70%
opinan lo contrario. Motivar a los trabajadores se estd convirtiendo en una formula que las
compafiias utilizan para luchar contra la rutina y aumentar la productividad, es por ello que es
importante implementar politicas motivacionales para el personal que labora en la empresa, ya
gue nos pudimos dar cuenta por parte del gerente que existe el interés por convertir el entorno
laboral en un lugar mas estimulante, divertido y humano, asi como para ayudar al desarrollo de

sus trabajadores, y ha puesto su punto de mira en la motivacion.

Entonces por tal razén en la propuesta se elaboraron politicas motivacionales y los directivos
deben estar conscientes que deben hacer uso de ellas por cuanto sin la aplicacion de estas
politicas motivacionales desestabiliza e impiden cumplir con los propdsitos que la empresa
pretende alcanzar a corto o largo plazo. Como también afecta a los empleados provocandoles
desanimo esto contribuye a conllevar una mala operacién de su labor en la empresa, un

trabajador motivado, es una empresa con grandes resultados.

Pregunta 22: ¢La empresa cuenta con estrategias administrativas, financieras y

comerciales para ser mas competitiva?

Objetivo: Determinar si la empresa cuenta con estrategias que le permitan el logro de sus

objetivos.
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mSl mNO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

SI 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Anélisis: El 100% de las personas encuestadas respondieron que la empresa no cuenta con
estrategias de ningun tipo, lo que hace indispensable y prioritario formular e implementar
estrategias que le permitan mejorar la direccion de la empresa y aumentar su rendimiento
econdmico de tal forma de lograr el éxito.

Pregunta 23: ¢La empresa Hotel y Restaurante Vista de los volcanes hace un analisis de
sus clientes potenciales?

Objetivo: Indagar si se toman en cuenta los clientes potenciales con la finalidad de ampliar el
negocio de la empresa.

mS| mNO

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

S 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%

Analisis: Un 80% de las personas encuestadas dicen que la empresa no realiza esta actividad
tan importante como lo es un analisis de clientes potenciales, para ampliar sus alternativas en el

mercado. Un 20% dijeron que si se realiza. Lo recomendable para la drogueria es hacer un
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andlisis de sus clientes potenciales, ya que es un elemento determinante para el desarrollo de la

empresa, de esta manera puede aumentar su cartera de clientes.

4.1.2. INFORME OBTENIDO DE LA OBSERVACION

La observacion se realizé con el fin de indagar sobre las diferentes problematicas que enfrenta
la empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes con respecto a su gestion administrativa
y obtener los datos necesarios para buscar una solucion a la problemética proponiendo un Plan
administrativo de mejoras en la gestion de operaciones fortalezca su Gestion Administrativa.

Con la aplicacion de la guia de observacion se obtuvo como resultado que no poseen una gestién
administrativa optima, como por ejemplo no cuentan con un organigrama funcional, no cuentan
con una misién, ni vision, no tienen objetivos planteados, no poseen un manual de puestos de
trabajo, ni planes de capacitacion del personal mucho menos con programas de incentivos

laborales por tal razén los trabajadores se sienten desmotivados al realizar su trabajo.

Es necesario que la empresa adopte una estructura organizativa adecuada, en otras palabras, una
estructura organizativa que establezca un sistema de roles que han de desarrollar los empleados

para trabajar juntos y conseguir los objetivos que se marcaran.

Se necesitan mecanismos de coordinacion para que todos los eslabones funcionen
correctamente, de tal manera de lograr la coordinacién del trabajo por medio de una
comunicacion efectiva, control de las tareas, una supervision directa, definir claramente los
objetivos que se quieren alcanzar, normalizacion de habilidades a través de la capacitacion para

que los empleados puedan ocupar cada puesto de trabajo dentro de la empresa,

Es importante que la empresa gestione un cambio fijando objetivos, determinando los puntos
claves de la situacion actual a través de instrumentos de gestion de la calidad y controlando los
resultados a través de un sistema de control mediante los indicadores del cuadro de mando
integral, promoviendo el aprendizaje organizacional donde la empresa cree, incorpore y

transfiera conocimientos a través de rutinas organizativas de aprendizaje, reconocer y
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recompensar a los empleados a través de un programa de incentivos donde los trabajadores se

sientan motivados y en igualdad.

La empresa también necesita un cambio de liderazgo, capaz de transformar la cultura
organizativa, en la cual se trabaje en colaboracion para alcanzar los objetivos en la empresa y
de los empleados, que facilite un ambiente para la puesta en marcha de los talentos y habilidades
de cada empleado, y fomentar un equipo de trabajo donde se animen las relaciones de tal manera

que se facilite la consecucion de los objetivos.

4.2. VIABILIDAD DE LA PROPUESTA

La propuesta presentada a lo largo de este trabajo denota un plan administrativo para mejorar
los procesos de mejora continua en la gestidn de operaciones de la empresa Hotel y Restaurante
Vista de los Volcanes, por tanto, este proyecto esta meramente enfocado en formalizar los
procesos que la organizacion ha venido desempefiando a lo largo de estos afios de participacion
en el sector turismo y principalmente en la ruta de las flores donde no ha logrado alcanzar un

liderazgo en area de la hosteleria.

El presente trabajo solo es el punto de partida para los cambios que la junta directiva puede tener
en cuenta, como, por ejemplo: la reorganizacién interna, la construccion de herramientas
administrativas que involucren al personal y aplicar estrategias enfocadas a la calidad
principalmente para lograr la atencion del cliente en el escenario de la reapertura econémica

después la cuarentena ordenada por el gobierno por la pandemia del COVID-19.

La esencia de la planificacion se revela en los resultados obtenidos cuando se han empleado
procesos previamente establecidos por los participantes de la administracion. La efectividad de
los planes es la satisfaccion de los usuarios: empleados, proveedores y clientes; mismos que
valoran la calidad de los servicios que se proveen y juzgan la consecucion de los objetivos; se
debe considerar que los usuarios son personas pensantes que tienen derecho a exigir servicios,
y platillos elaborados con insumos de calidad, en tal sentido debe planearse y ejecutarse con
respeto.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE UN PLAN ADMINISTRATIVO DE PROCESOS DE
MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE OPERACIONES DEL HOTEL VISTA
DE LOS VOLCANES EN EL MUNICIPIO DE JUAYUA DEPARTAMENTO DE
SONSONATE”

5.1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente Manual administrativo de Procesos de mejora continua en la gestion de operaciones
del hotel vista de los volcanes propuesto, se encamina a dar solucidn a los problemas interno y
externo. Asi como a fomentar la utilizacion adecuada de todos los recursos tantos naturales,
humanos que la empresa posee con la finalidad de contribuir al crecimiento econémico y
turistico busca el mejoramiento continuo que facilite y controle las actividades que se realizan
en la Empresa “Vista de los volcanes S.A de C.V.”, ya que se ha elaborado un organigrama
estructural para el hotel en donde se propone la creacién de procedimientos en la gestion de
operaciones que son indispensable y que ayudaran a incrementar la productividad y en la gestién

administrativa.

Este proyecto se orienta a cumplir con los propdsitos especificos y que se sugiere que se debe:
implantar dentro de una estructura organizacional acorde a las necesidades de la empresa en

donde se identificaran cada departamento, puesto y lineas de autoridad.

Un manual administrativo de la gestion de operaciones que contribuya al mejoramiento y
desarrollo de la empresa, en vista de que las responsabilidades y actividades encomendadas a

cada empleado solo estan expresadas en forma verbal.

Establecer mecanismos de coordinacion, evitar duplicidad de funciones planificar, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propdsito de lograr

los objetivos 0 metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz.

En conclusion, este trabajo es de factible utilizacion, no es necesaria mucha inversién econémica
y no crea dificultades para ser captadas e implementadas. EI manejo de este Manual sera de
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todos aquellos que intervengan en las labores de la empresa siendo asi aplicado a los distintos
departamentos afectados.

5.1.1. INTRODUCCION

El desarrollo de las tendencias actuales hace que la innovacion sea un factor fundamental para
muchas organizaciones que se encuentran en cambios constantes y asi como también los
elementos humanos que las conforman. Este efecto, denominado globalizacion conlleva a que
este proceso de cambios y mejoras tenga nuevas exigencias, donde las empresas tendran que
cumplir con nuevos requisitos para satisfacer necesidades mas exigentes, teniendo que

demostrar la calidad en los procesos de sus operaciones.

El presente manual administrativo propuesto para la Empresa Hotel vista de los volcanes, se
encuentra fundamentado en la los procesos béasicos que deberia contener un manual
administrativo de mejora continua para aplicarlo en la gestion de operaciones en referencia a la
norma 1SO 9001:2000, con el objetivo de especificar lineamientos de calidad, que le permita a
esta fomentar la creacion de una cultura de calidad reflejaindose en sus productos y servicios

turisticos que permitan satisfacer y superar las expectativas del cliente interno y externo.

El objetivo de este Manual es el de servir como guia, para Hotel Vista de los Volcanes., en la
implantacidn, crecimiento y desarrollo de sus operaciones con apego al desempefio de sus
colaboradores enfocandose en la cultura de calidad y la mejora continua, que le ayudara a ser

mas competitiva y enfrentar las divergentes que presenta el mundo actual.

Nivel 1: El presente Manual administrativo de Calidad, en el que esta constituida la Politica y

Obijetivos de Calidad de €l se derivan los siguientes niveles de la documentacion.

Por lo tanto, la documentacion a desarrollar es la siguiente:

Nivel 2: Lo integran los Planes de Calidad, Diagramas de Proceso, que aplica el personal que

participa en su ejecucion.
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Nivel 3: Se constituye por los procedimientos de uso general, procedimientos especificos de
proceso que rigen la ejecucion de los procesos, procedimientos operativos o de trabajo particular

de cada etapa de proceso con el cliente

5.1.2. MARCO HISTORICO

Esta organizacion nace en Lynwood California, enero 25, 2007 3:05 pm a través de una idea de
cuatro personas de origen sencillo y humilde, naturales y originarias de la Ciudad de JuayUa
que, unidos por la amistad y parentesco, conciben y coinciden en poner en marcha una idea.
Creyendo firmemente en la posibilidad de alcanzarla, se lanzan a la aventura, conscientes pero
seguros que habra que superar con valentia y determinacion todas las adversidades que

conlleven a la culminacidn del proyecto.

Hotel Vision Inn & Suites nace con la vision de llevar el desarrollo a la ciudad de JuayUa, siendo
esta muy visitada por turistas nacionales y extranjeros que aprecian la belleza del municipio. Al
mismo tiempo busca contribuir al desarrollo de ejes clave como lo son: crear fuentes de empleo
para los pobladores del municipio, potencializar el desarrollo turistico, el posicionamiento del

municipio como atractivo turistico y dinamizar la economia.

Fue inaugurado el 17 de julio de 2007, actualmente el hotel posee 42 socios, representados por
la Junta Directiva conformada por 5 socios elegidos mediante asamblea general de socios. Su
estructura organizativa esta dirigida por un Administrador Unico, quien es el que lidera la

direccion del hotel.

El hotel cuenta con un total de 10 colaboradores, los cuales se encargan de la atencion de sus

clientes y huéspedes, con la amabilidad y carisma que los caracteriza.
Actualmente posee 6 habitaciones: 2 Suites Juniors, 2 Suites Familiares y 2 Suites Ejecutivas;

cada una de ellas con terraza privada y amplios disefios para la comodidad de sus huespedes.

También cuenta con un amplio restaurante abierto al publico con mena a la carta y menu
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ejecutivo con capacidad de hasta 150 personas, donde se puede encontrar especialidad en carnes

rojas y blancas.

Dentro de las instalaciones cuenta con un Salén de usos mdltiples y Sala de Conferencias,
equipados con todo lo necesario para realizar charlas, conferencias, capacitaciones y reuniones
empresariales, con amplia terraza y mirador hacia la ciudad de Juayua y el complejo de volcanes.
Se encuentra ubicado en la 9% Avenida Norte, Calle Merceditas Céceres Poniente y 12 Calle
Poniente, Barrio San José de Juayua, Departamento de Sonsonate. En diciembre 2017 realiza
un cambio de imagen y de nombre comercial pasando a ser Hotel Vista Los Volcanes, un

nombre que representa méas la identidad local.

5.1.3. FILOSOFIA INSTITUCIONAL

- MISION

Somos una empresa hotelera dedicada a ofrecer servicios de calidad en los ambitos de
hospedaje, restaurante y turistico, para los cual contamos con instalaciones adecuadas y
confortables, talento humano capacitado para hacer de cada visita una experiencia Unica e

inolvidable.

- VISION
Ser una empresa lider a nivel regional en el &mbito hotelero, pioneros e innovadores en procesos

y servicios, con el principal objetivo de satisfacer a nuestros clientes, buscando contribuir al

desarrollo econdmico del pais generando fuentes de empleo.
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-  VALORES

Calidad: Brindar a nuestros clientes un servicio con los mejores canones, apoyados por
talento humano altamente calificado buscando la mejora en todos nuestros procesos, con los

mas altos estandares de calidad dentro de una adecuada infraestructura.

Integridad: Todo el equipo realiza sus actividades con rectitud y apego a los principios para
contribuir a mejorar los resultados de la empresa, asi como también dar una imagen de

confianza a nuestros clientes.

Responsabilidad: Todo el personal debe tener la capacidad en la toma de decisiones y asumir
sus consecuencias, confirmando el desafio de satisfacer a los clientes, tanto internos como
externos, teniendo la capacidad de lograrlo en tiempo, forma, cantidad y calidad, de tal modo
que demuestren su habilidad de superar las expectativas iniciales.

Trabajo en equipo: Cooperar en forma unificada para el logro y alcance de los objetivos
planteados por un bien comun para asi potenciar los esfuerzos y disminuir el tiempo

invertido, logrando aumentar la eficacia de los resultados.

Honestidad: Actuar siempre con rectitud y veracidad, cumplir con el correcto proceder en el
desempefio de los diferentes cargos de la empresa y en todos los actos, evitando asi la
generacion de dudas y malos entendidos, asi mismo asumir las consecuencias de los actos

desarrollados, inclusive si estos fuesen negativos.

Servicio: ofrecer un servicio de calidad con el fin de lograr un vinculo con el cliente para
que este tenga muy presente la atencidn recibida, hacer sentir a los usuarios la tranquilidad y
comodidad como si estuviesen en casa, posicionar la marca no solo por los precios

competitivos sino también por ser una opcién innovadora en el rubro hotelero.
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5.1.4.

Para el proyecto de Hotel Vista de los Volcanes, en especifico, se realizd un anélisis de la
situacion actual y como quedaria con una situacion de mejora continua aplicando los diferentes
procesos por lo que se procedio a realizar el analisis mediante el modelo de Diagnostico para la
empresa MYPE, desde el punto de vista del proyecto de mejoramiento de la Calidad y

productividad, este tipo de Diagnostico comprende las areas que se verifican en el siguiente

cuadro:

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION EN EL HOTEL VISTA DE LOS
VOLCANES.

AREAS
C_)rgamzacmn Calidad Mercadeo Crédito
liderazgo
Recursos humanos | Gestion ambiental | Comercio exterior | Innovacién
Capacidad de . Contabilidad y | Sistemas de
e Seguridad ; . -
produccion finanzas informacion

a. Comparacion: En este apartado se presenta un comparativo de lo que no tenia el hotel

con respecto a estos procesos y lo que sugiere que puede mejora con una intervencion

para el futuro.

ORGANIZACION Y
LIDERAZGO

14.0
SISTEMAS D, 10.1

INEORMACI - 12.0 RECURS0S HUMANOS

1GAEACIDAD DE

INNOVACION PRODUCCION

10.1

CREDITO 8.8 CALIDAD

CONTABILIDAD Y Q

FINANZAS GESTION AMBIENTAL

9.9
SEGURIDAD

COMERCIO EXTERIOR

MERCADEO

llustracion 1 Resultados Diagnostico inicial
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Luego se realiz6 un analisis de los documentos con los que se cuenta en el hotel y con los que

se espera que:

© © N o

11.
12.
13.
14.

Filosofia organizacional no definida.

No existe planeacion estratégica del
negocio

No existe medicion del desempefio.
Falta de controles internos.

No se posee manual de puestos,
reglamento interno ni manual de
bienvenida.

Desorden en instalaciones.

No existe investigacion de mercados
No hay analisis del entorno.

No hay mantenimiento preventivo.
No hay politica ambiental.

No se conoce sobre riesgos y peligros.
Ventas en estado critico.

Poco empoderamiento de la Gerencia.
No hay innovacion y procesos de

calidad

© © N o g bk~ W DN

e
N o o 0w Db = O

18.

19.

Procesos de limpieza en bafios y
habitaciones.

Evaluaciones de desempefio

Fichas de seleccion de personal
Ordenamiento de archivo de personal
Indicadores de desechos

Evaluacién de satisfaccion del cliente
Plan de capacitacion.

Estacion de SEIRI

Manual de puestos

. Reglamento Interno

. Politica Ambiental

Manual de Bienvenida

Disefio y Registro de marca

. Plan de publicidad

. Cuaderno de mejora continua

Empoderamiento del personal
Mascota del programa de calidad
creada

Plan de mejora continua creado y en
proceso.

Ordenamientos de proceso de compra

y venta.
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Del cuadro anterior se puede concluir que los documentos en el plan de administrativo en la
gestion de operaciones el Hotel debera elaborar todos los documentos que se sugiere sean
elaborados y presentados a la gerencia, para efectos de esta investigacion solo se refiere a los

aspectos puntuales de un manual administrativo de calidad.

El manual de calidad propuesto se divide en los siguientes aspectos:

e Organizacion e Metodologia
e Estructura e Grupos de interés
e Politicas de calidad e Fuerzas de competencia

En el Hotel Vista de Los Volcanes actualmente laboran 9 empleados, distribuidos en 2

departamentos o areas, como veremos en el siguiente organigrama:

JUNTA DIRECTIVA

DE ACCIONISTAS

CONTABILIDAD |J..f--] CONTABILIDAD
|—I J |—I J

GERENCIA
GENERAL

_| 01 I

JEFE DE MARKETING Y
OPERACIONES COMUNICACIONES
.| 02 | 03 |
1
I | 1 1 |
CAPITAN DE INVENTARIOS Y
COCINERAS MESEROS SEGURIDAD MANTENIMIENTO BODEGAS
0201 | 0202 | 0203 | 0204 1 0205 |

MESEROS

_| 020201 I

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para conseguir la correcta implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, lo ideal seria
incorporar una persona Responsable de Mejora para evaluar todos los aspectos que conciernen
a esta. Sin embargo, este Hotel es pequefia y el personal no puede descuidar sus actividades por
lo que se sugiere que en esta funcidn la realicen desde el area de contabilidad que para el caso

contrataria un auditor externo para realizar una evaluacion cada 2-3 meses.

En el organigrama se puede observar la estructura jerarquica. Es decir, el jefe de area de las
operaciones y los subordinados a él, sin embargo, en la empresa se destaca mucho el trabajo en
equipo y el compromiso con los clientes por lo que todos son capaces de brindar informacion
acerca de los servicios o colaborar en otras areas de ser necesario priorizando el bienestar de los

clientes.

La estructura organizativa se ha desarrollado en funcidn de las siguientes &reas:

v Produccion: Es el area que se dedica a la elaboracion de platillos y Pizzas, mediante la
transformacion de los insumos y materiales que son necesarios para la elaboracion de los

productos antes mencionados.

v Ventas/Comercializacion: Es el area que se encarga directamente de la interaccion con los

clientes, pedidos, cobros y la elaboracidn de promociones.
Administracion: Es el area que se encarga del suministro de los insumos, materiales y demas

compras necesarias para mantener la produccion ademas es responsable del control interno. Es

en esta area en la cual se detalla el area de la Sub Gerencia y Gerencia General.
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- OBJETIVOS DEL MANUAL

- OBJETIVO GENERAL

El objetivo del presente manual de calidad del Hotel Vista de los Volcanes, es orientar a todos
los colaboradores, a todo el recurso humano o personas vinculadas a Hotel Vista de Los
Volcanes, sobre como establecer acciones estandarizadas dentro de los servicios ofrecidos, en

los productos y la calidad del servicio brindado a los clientes.

- OBJETIVOS ESPECIFICOS.

> Mejorar la calidad del servicio ofrecido a huéspedes, clientes, amigos y proveedores.

» Posicionar la empresa frente a la competencia mediante un servicio de calidad.

Este manual debera facilitar informacién técnica y confidencial para los empleados y de esta
manera evitar continuas consultas sobre los servicios que se ofrecen, desempefiandose de

manera eficaz en las labores.

- ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Toda empresa necesita herramientas metodoldgicas que contribuyan a la gestion de operaciones
con la orientacion o apego de la calidad, por ello es importante, ver diferentes mecanismos para
el logro de la calidad identificando funciones principales.

La documentacion del Sistema de gestion de mejora al de Hotel Vista de Los Volcanes esta
articulada alrededor del presente manual. Este manual de gestion de la calidad recoge la Politica
de Calidad y el enfoque general que se da en cada uno de los elementos de las normas de

referencia.
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- ES RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA.

> Realizar su actividad de manera que cumpla con los requisitos de las normas y
procedimientos normalizados.

» Satisfacer las necesidades de los clientes, posibles clientes, proveedores y toda persona
vinculada a la agencia de viajes.

Se le sugiere al Hotel Vista de Los Volcanes que establezca, implemente y mantenga este
sistema de gestion apropiado al alcance de sus actividades, documenta su politica, sistema,
programa, procedimientos, e instrucciones tanto como sea necesario para asegurar la calidad
del servicio final. Se identifican 4 actividades importantes.

Vista Los Volcanes Hotel y Restaurante cuenta con los siguientes servicios:

v' RESTAURANTE: Una gran variedad de platillos a la carta, destacando las carnes rojas
y blancas, diversidad de bebidas, asi como tambien comida répida.

v' ALOJAMIENTO: 6 Habitaciones tipo suites (2 junior, 2 familiares y 2 ejecutivas),
equipadas para un descanso placentero.
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v EVENTOS SOCIALES: Banquetes para Bodas, 15 afios, cumpleafios, Baby Shower,
Bautizos, recepciones empresariales entre otros. También se ofrece servicio
CATERING.

v SALON DE CONFERENCIAS: 2 salas de conferencias equipadas para recibir de 60

a 70 personas cada una, poseen salon de usos multiples para degustacion de alimentos.
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El proceso para aplicar los aspectos relacionados a la mejora continua, se sugiere que debera
seguir con la siguiente estructura para que se aclaré el proceso de gestion a las personas que

colaboran en el hotel

Registros ‘

Intrucciones de ‘
trabajo

Procedimientos de ‘

calidad

Manual de calidad ‘

-  MANUAL DE CALIDAD (M)

En el manual se define el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Hotel Vista de Los
Volcanes, su area de aplicaciéon y engloba: la Politica de Calidad, objetivos de Calidad, la
organizacion, las responsabilidades, la identificacion de procesos y sus interrelaciones.

El Manual incluye puntos que se consideran criticos, dedicados a las no conformidades,

acciones correctivas, auditorias y revisiones del sistema.

- PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD (P)

En los procedimientos se definen los métodos de adecuacion para llevar a cabo todas las
actividades que afectan directamente a la Calidad del servicio dado por la Hotel y Restaurante

Vista de Los VVolcanes.
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Se trata de los documentos que establecen el operativo general en materia de calidad: qué hay
que hacer, quien lo tiene que hacer, como y queé ha de generar.

- INSTRUCCIONES DE TRABAJO (1)

Las instrucciones de trabajo son documentos para definir operaciones técnicas muy

particulares: recogiendo criterios técnicos.

Para su elaboracion se tiene en cuenta la legislacién, la normativa aplicable o cualquier tipo de
informacion bibliografica o experimental, asi como los requisitos generales que sean de

aplicacion recogidos en el Manual o en los procedimientos.

- REGISTROS (R)

Para la norma ISO 9001:2015 pasa a denominarse informacion documentada. Los registros son
los documentos que evidencian, de forma objetiva la realizacion de las actividades que se
consideran determinantes ya que se considera necesario dejar constancia de datos, resultados o
responsabilidades y es por este motivo que han de ser conservados, protegidos, revisados y

facilmente recuperables.

5.15. MANTENIMIENTO Y CONSERVACION

Este Manual de calidad, es un documento dirigido a todas las personas vinculadas en el area de
Operaciones, marketing y Comunicaciones y todos los colaboradores de apoyo al Hotel y
Restaurante Vista de Los Volcanes, apostandole a la calidad como parte primordial para ser
competitivos. Por ello se formulan en los criterios de calidad en la presentacion del
servicio/productos turisticos, capaces de satisfacer todas las necesidades y expectativas de los
clientes, por ello se ha considerados 5 elementos en la percepcién de los usuarios, sobre la

calidad.
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ELEMENTOS:

*Dirigido a las instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del personal, limpieza en la
oficina, equipamiento necesario.

Tangibilidad

*Dirigido a la habilidad del personal para prestar el servicio de manera confiable y
oportuna, la confianza que inspira el personal, cumplimiento de promesas, veracidad en la
publicidad.

*Predisposicion, del personal para ayudar al cliente y proveer el servicio a tiempo,

o-recee  cumplimiento de servicio en el tiempo indicado, solucién de problemas con rapidez.
de respuesta

* Conocimiento del personal y habilidad para inspirar confianza, personal capacitado y con
experiencia.

*Predisposiciéon del personal para una atencién y ayuda en todo momento, atencion
permanente con un trato amable y cordial.

5.1.6. POLITICAS DE CALIDAD

Politica de calidad del Hotel y Restaurante Vista de Los Volcanes se basa por medio de sus
valores de honestidad, compromiso y seguridad con los clientes con el fin de satisfacer
completamente sus necesidades y expectativas. Para ello se brinda e impulsa la orientacién al
cliente, liderazgo y compromiso de la Gerencia y la junta directiva. Estos valores representan

el pilar filoséfico de la empresa.

Por tanto, la ética y la cultura de calidad son fundamental para potenciar la creacion de valor
de la marca y generar posicionamiento positivo en la mente de los clientes que visitan la

empresa Hotel y Restaurante Vista de los VVolcanes

Por lo cual se han definido los siguientes objetivos y acciones de calidad. Sin embargo, se hace
del conocimiento que, dentro de las areas de trabajo, existen normas que deben respetarse las
gue permitiran la generacion de disciplina, colaboracion de equipo, disponibilidad, buena
comunicacion, actitud de superacion entre otros.
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Si bien es cierto que existe una jerarquia, para la planificacion, organizacion, direccién y

control, cada empleado contratado por la empresa debe tener auto capacidad para resolver

cualquier inconveniente dentro de su area de trabajo y aquellos que no son solucionados,

deberan ser comunicados al jefe inmediato superior para su pronta solucion.

1. Cuidado del cliente. Esto incluye tanto a los clientes internos como externos.

Accion

Responsable

Sistema de seguimiento y evaluacion permanente de los
clientes para obtener informacion sobre sus necesidades, la
evolucion de sus requerimientos, su satisfaccion o su reaccion
ante los servicios de alojamiento, reservas, sus quejas y
reclamaciones, para mejorar la relacion con ellos. Y crear un

mejor engagement 0 COmpromiso.

Jefe de mercadeo y

Comunicaciones

2. Constante capacitacion de personal.

Accion

Responsable

Cada empleado debe de compartir la misma definicién de
calidad difundiendo esta informacién dentro de la
organizacion y con los clientes para dar seguridad y

confianza.

Impulsar el servicio post venta para garantizar la fidelidad del

cliente.

El empleado deberd asistir a las capacitaciones, para
mantenerse informado con el hacer diario de la empresa, esto
conlleva a la obtencién de informacion relevante, precisa y

veras de nuestros productos y servicios, como formatos para

Gerente General

Jefe de Operaciones
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Accioén

Responsable

presupuestos, cotizaciones, check- in, contratos, ventas,

organizacion de eventos, facturacion, precios, mercadeo,

atencion al cliente, etc.

La gerencia deberd contar con manual de induccion del
personal y también con un manual de perfil de puestos, los
cuales deben ser revisados, modificados segun las necesidades

y exigencias cambiantes del sistema operacional de la empresa

como resultados

3. Mejora continua con la organizacion

Accioén

Responsable

Participacion activa de todo el personal en la mejora
continua para tomar las mejores decisiones dandole
poder, autonomia e iniciativas en cada decision. Por ello
la formacion de cada persona en cuanto a habilidades
blandas y duras son esenciales. Como las practicas y
métodos organizativos de la calidad en cada proceso. La
innovacion, optimizar los recursos, el respeto con el
medio ambiente con lleva a la satisfaccion y
concientizacion del cliente. Ademas, se mejoran las

actividades de la organizacion.

Gerente general
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4. Motivacion y compromiso de calidad con el empleado.

Accibén

Responsable

Desarrollar el compromiso con la misién, objetivos y
los valores de la organizacién. Siendo una
responsabilidad compartida de calidad con los
empleados y los clientes. La constante formacion y
talleres motivacionales contribuyen a que los
empleados realicen bien su trabajo y aporten a la mejora

continua y satisfaccion del cliente.

Proyectar una imagen de responsabilidad, seriedad y de
compromiso de la empresa por medio de la
funcionabilidad de la estructura organizativa y su
manual de funcionamiento hacia las organizaciones
publicas o privadas sean estas nacionales o
internacionales, asi como con todo el entorno
econdmico y social en el cual esta inmersa

Fomentar el respeto, cultura de responsabilidad y
autoridad por medio de la definicion y aceptacion de las
dependencias y supervision en cada una de las unidades

y puestos de trabajo

Gerente general
jefe de
Operaciones

Jefe de mercadeo.
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5. Evaluacion de procesos en el trabajo

Accion Responsable

Inspeccionar cada proceso y descubrir la causa del
porque los errores de los empleados o los conflictos
laborales que han ocasionado la falta de colaboracién de
los trabajadores. De esta manera se tiene un mejor Gerente general
control y comunicacion para eliminar los errores en

cada proceso.

- DIFUSION DE LA POLITICA DE CALIDAD

De acuerdo a las normas 1SO 9001 se establece lo siguiente:

* La mejora continua en la implementacion y mantenimiento del SGC y especialmente a
conseguir la satisfaccion del cliente en el cumplimiento de sus requisitos. Fomentando la
participacion de todos los empleados en la implementacién y mejora continua del Sistema
de Gestion de Calidad. Tomando en cuenta que los empleados son mas productivos cuando
los directivos de la empresa los involucran para la toma de decisiones. Hotel y Restaurante
Vista de Los Volcanes es una pequefia empresa y por ello es factible implementar esta

politica.

» Potencializar el liderazgo de la junta directiva y la gerencia mediante su compromiso
con el Sistema de Gestidn de Calidad. Cuando surge un problema de calidad rapidamente
se encuentra el error. Por ejemplo, errores al momento de reservar por si hay fallas en la

plataforma. El Gerente debe tener el control y mantenimiento del software.

» La comunicacion dentro de la organizacion. Conseguir una comunicacion ascendente,
descendente y lateral efectiva. Con esto se busca un mejor ambiente laboral y eficacia en el
trabajo.
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COMUNICACION COMUNICACION
ASCENDENTE DESCENDENTE

. ——1
| |

COMUNICACION
HORIZONTAL

Firienta* FlahnrariAn Prania

La satisfaccion del cliente en Hotel y Restaurante Vista de Los VVolcanes es el principal objetivo
por tanto ofrecer productos y servicios que cumplan con sus expectativas desde el talento
humano, como la calidad en cada producto y servicio. Para alcanzar esto se debe de mantener
un equipo motivado y comprometido con lo que hace y para quien lo hace. La empresa Hotel
y Restaurante Vista de los VVolcanes se desempefia dentro de un marco legal que larige y cuenta
con un sistema de gestién de la calidad que le permite la mejora continua y haciendo uso de

tecnologia de vanguardia.

5.1.7. SISTEMA DE CALIDAD

- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La calidad es definida como el “conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar
su valor” también se entiende como sinénimo de superioridad o excelencia. Teniendo esta

definicion de calidad presente, podemos hacer distinciones entre:

v Control de calidad: a través de una inspeccion o de determinados exdmenes se verifican las

propiedades del producto para que este sea satisfactorio.

v' Gestion de la calidad: define las directrices a seguir en materia de politica de calidad de una

organizacion, con competencias en planificacion, recursos o procesos.
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- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Recoge una serie de normas y estandares que deben cumplirse. La norma 1SO 9001:2015 se
ocupa de establecer los requisitos para certificar que una empresa cuenta con un sistema de

calidad conforme a los estandares que se contemplan.

Con estas normas se establece el procedimiento bajo el cual se ha de llevar a cabo la actividad
productiva de la empresa, definiendo la estructura organizativa, los procedimientos que se van

a llevar a cabo o los recursos que se deben emplear.

El objetivo de cumplir estos estandares de calidad fijados es poder asegurar que el resultado
final va a ser el mejor para los clientes, a la vez que se simplifican los procesos durante la

produccion.

¢Como implantar el Sistema de Gestion de Calidad con los requisitos ISO 9001:2015?

Segun Yariez (2008), basicamente se deben seguir los siguientes 6 pasos:

1. Informacion: es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e I1SO 9001 para

implementarla en nuestra empresa.

2. Planificacion: Cada proceso comienza con un plan. Deberemos hacer un perfil de

nuestro plan y preparar un programa de implementacion.

3. Desarrollo: La norma ISO 9001 requiere una documentacion de nuestro sistema de
gestion de calidad por lo que sera necesario desarrollar un manual de calidad, asi como los

procedimientos requeridos para el sistema.

4. Capacitacion: Todos los empleados deberan estar capacitados para trabajar y cumplir

con la norma I1SO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.
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5. Auditorias internas: Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Deberemos
implementar nuestro sistema de gestion de calidad con los requerimientos de la norma ISO
9001 mediante auditorias internas para lo que se debera formar y capacitar un equipo auditor

interno.

6. Auditoria de registro: Habrd que contratar a un auditor de registro que realice una
auditoria externa. Una vez realizada, el registro estara completado. Se debe solicitar ya que es

muy beneficioso la certificacion del Sistema de Gestidn de Calidad a una empresa certificadora.

La gestion de operaciones se caracteriza por tener procesos en las diferentes areas que
componen un hotel y un Restaurante, una de las formas de contribuir con una mejor gestion y

gue este estandarizada para todas las areas.

Un sistema de gestion de la calidad buscara:

1. Satisfaccion del cliente: Cumplir las expectativas del cliente. Todo el proceso esta

orientado hacia él.

2. Obtencion de nuevos clientes: el cumplimiento de los estandares que un sistema de
gestion de la calidad determina, da seguridad ante clientes potenciales. La captacion de
nuevos clientes se debe a la buena imagen que proyecta el hecho de que una empresa ofrezca

bienes o servicios de calidad.

3. Mejora en la organizacién de los procesos de la empresa: los procesos que se llevan a
cabo siguen estandares que aseguran que se estdn cumpliendo las normas de un proceso

optimizado.
4. Diferenciacion de la competencia: El hecho de contar con un sistema de gestion de la

calidad certificado proyecta una imagen positiva ante los clientes potenciales que hace que

la empresa prevalezca frente a otras.
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5. Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: Se trata de optimizar el proceso y
eliminar costes superfluos de tiempo o recursos.

6. Cumplimiento de requisitos de la Administracion pablica: contar con la certificacion en
las normas 1SO es un requisito para entrar en cualquier concurso de la Administracion

Publica sin el cual no se puede optar a participar en él.

5.1.8. METODOLOGIA EMPLEADA

La metodologia a emplear en Hotel Vista de Los Volcanes esta dividida en 2 etapas, estas son:

- ETAPA 1: ELABORACION DE MANUAL DE PROCESOS

La elaboracién del Manual de Procesos tiene por objeto describir de forma general el sistema
de gestion de calidad que se querria implementar en Hotel y Restaurante Vista de Los VVolcanes

e incluir informacién documentada bésica sobre el sistema, como:

v Campo de aplicacion.
v Grupos de interés.
v Identificacion del contexto.

- CAMPO DE APLICACION

El propdsito principal de este paso es construir fundamentos, procesos y técnicas que ayuden a
que, Vista Los Volcanes Hotel y Restaurante, logre una muy buena posicion en el rubro

turistico, expandiendo asi su nivel y por ende atraer a mas clientes.
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De igual manera se pretende aumentar el conocimiento de los colaboradores para que puedan

realizar sus actividades de una mejor manera y asi brindar mejores servicios.

A continuacion, se describen las actividades a realizar por cada area de trabajo del Hotel y

Restaurante Vista de Los Volcanes:

Actividades a realizar para la puesta en marcha del plan de trabajo

Para Restaurante

v Implementar las Normas Salvadorefias para restaurantes y establecimientos gastronémicos

similares.
v" Realizar una lista de orden y aseo para la limpieza de pisos, mesas, manteleria, vidrios y
espejos.
& Revisar periédicamente que se esté cumpliendo con dicha lista.
v" Implementar el tipo de servicio “Tipo Americano”, a lo hora de atender a los comensales.
& Hacer con todos los colaboradores talleres practicos para el aprendizaje de este
& Enviar a los compafieros a capacitaciones referidas al tema
v’ Para cocina incrementar los conocimientos culinarios de las compafieras.
@ Enviar a los compafieros a capacitaciones referidas al area
v' Tratar de asociarse con instituciones que se desarrollan en el ambito restaurantero, por

ejemplo: ARES (Asociacion de Restaurantes de EI Salvador), APAC (Academia

Panamericana de Arte Culinario, entre otras.
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Para los eventos incluir 3 tiempos de comida (entrada, plato fuerte y postre)

Implementar un tipo de mena diferente

Realizar un sondeo de la competencia

Realizar una medicién del desempefio de todos los colaboradores de todas las areas

Para Alojamiento

Implementar las Normas Salvadorefias de calidad turistica de servicios para pequefios y

medianos hoteles, hostales y aparta hoteles”,

Incluir nuevas tendencias para doblaje de toallas, montaje de camas, y decoracion de

habitaciones.

Desarrollar un taller de como tienen que hacerse la limpieza en las habitaciones.

Crear Check list de todo que se limpi6 en la rutina diaria.

Desarrollar el procedimiento adecuado para bajar la ropa sucia de las habitaciones.

Desarrollar la calendarizacion para pasar encuestas sobre la satisfaccion de los clientes.

Para Recepcion

Crear un listado de reservaciones.

Crear un Rack numérico para la colocacién de llaves y la disponibilidad de habitaciones.

Crear archivo de clientes frecuentes.

111



v" Enviar correos electrénicos, mensajes por WhatsApp, Facebook y otras redes a los clientes
para crear fidelidad.

Identificacion del Contexto y Grupos de Interés

» Variables sociales: la ubicacion en la que se encuentra la empresa tiene amplio mercado
potencial ya que en la zona occidental y especificamente la ruta de las flores se ven
muchos turistas y que viajan por negocios 0 por placer, y aunque encontramos varios
lugares donde puedan comer o alojarse, Nadie ofrece las caracteristicas del hotel esto

permite abarcar una gran cantidad de clientes que antes no pernoctaban en la zona.

» Variables tecnologicas: el entorno en el que el mundo y la economia se encuentra a raiz
de la emergencia sanitaria por el COVID19 actualmente demanda mucha tecnologia y los
clientes a su vez esperan encontrar informacion precisa y de manera facil buscando en
sus navegadores, por lo que estamos en todas las redes sociales, ademas de contar con
pagina web y los colaboradores de comunicacion e informética del area de mercadeo
deberian estar trabajando en una app para estar a la mano de todos.

» Variables econdémicas: conocemos la situacion econdmica del pais, se sabe que muchas
empresas estan pasando por una mala racha, principalmente en la industria hotelera, se
espera que este plan contribuya a mejorar los servicios y la confianza cuando se aperture
la economia y se abra el aeropuerto a los vuelos internacionales. Ademas, se cuenta con
el apoyo de algunas instituciones de gobierno que nos han dado solucion para reiniciar la
actividad turistica, y evaluar cuales opciones son las mas favorables y asi ofrecer siempre

servicios de alta calidad a un precio justo.
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ETAPA 2: GESTION POR PROCESOS

APLICACION DE LAS 5°S

Para este apartado se identificacion los proceso y la secuenciacion de los mismos aplicando las

5’S, las cuales el ministerio de industria de la republica argentina las definen como:

v Es el conjunto de actividades que se desarrollan sobre los habitos y el comportamiento

Trabajo” a través de los cuales se mejora la calidad, productividad y seguridad.

de las personas, siendo el principal objetivo, impulsar la formacion de “Equipos de

Método desarrollado en Japon, orientado a eliminar las “perdidas” de tiempo, esfuerzos y otros

recursos. Se basa en comprender y aplicar conceptos simples, con la participacion de “todos”.

La aplicacidon de este proceso se logra con los siguientes objetivos.

v

Mejorar las condiciones de trabajo.

Lograr areas mas seguras para personas y productos.

Mejorar la calidad del servicio.

Reducir desperdicios. Mejorar el uso de recursos.

Estimular los buenos habitos y criterios del personal.
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éPor qué se llaman 5S?

” ~N

\

Seiri: significa “seleccione y descarte”. Tiene como propdsito para mejorar las condiciones de
trabajo, eliminando obstaculos, en los pasillos, articulos innecesarios debajo de escaleras,
control de plagas. Evitas ser interrumpido por cosas innecesarias (por ejemplo, lapiceros sin
tinta dentro de las gavetas o porta lapices) y promover un proceso amigable con el ambiente.

Seiton: significa “acomode, ordene”. Tiene como propdsito; prevenir las pérdidas de tiempo, en
actividades de busqueda de transporte de objetos, asegurarse de lo que entra primero sale
primero como base de la prevencién y hace el flujo de los procesos estables y faciles de trabajar.

Seiso: significa limpieza profunda. Tiene como propdsito facilitar la elaboracién de productos

o0 servicios de calidad y hacer del lugar de trabajo seguro y confiable

Seiketsu: significa mejoramiento continuo en los espacios fisicos, procedimientos y en el

conocimiento profesional.
Shitsuke: significa “disciplina y autonomia” y tiene como proposito, hacer a las personas mas

disciplinadas y con buenos modales, ademas de conocer los talentos que tiene cada uno de los
colaboradores que puedan ayudar en su crecimiento persona y de la empresa y finalmente
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permite realizar auditorias de mejora dentro de la empresa para conocer los puntos débiles a

mejorar.

Para el caso de estudio del hotel vista de los volcanes se elaboré un procedimiento que como

propuesta solo se trabajo en 3 de las 5 °S siguiendo el proceso que se describe a continuacion:

1. Preparativos.

v" Reunién con la gerencia v Toma de fotografias

v Diagnostico v’ Capacitaciones

2. Crear Comité de mejora continua: el objetivo de este comité serd la promover las
herramientas necesarias para los equipos de mejora continua y el cumplimiento de las

tareas asignadas. Con las siguientes tareas:

v" Promocionar
v Administrar

v Coordinar
v" Planear

v" Monitorear

Como propuesta se presentan a continuacion los procesos sugeridos para el hotel. Con la ayuda

de los colaboradores y la gerencia, se espera que se proceda a realizar las tareas designadas en

cada area y el seguimiento sera efectuado por el comité creado para este proceso.
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PROCEDIMIENTOS PARA SEIRI

1- Todos los colaboradores deberan identificar en su area de trabajo cuales son los articulos,
accesorios y equipos que son utiles, los que se usan con frecuencia alta, media o baja y

seleccionarlos para su posterior almacenaje.
2- Se deberan clasificar todos estos articulos y los que resulten defectuosos o los que se

utilicen con menor frecuencia para almacenarlos en las bodegas correspondientes o en la

“estacion de seiri” para luego ser clasificado con su respectiva tarjeta.

Articulo para venta

3- Los articulos “Para Venta”, se les colocaran los precios de acuerdo a su valor inicial,

depreciacion y estado.

4- Los articulos “para desechar” seran descartados de los inventarios y se sacaran de las

instalaciones para ser depositados en lugares donde corresponden.

5- Los articulos “con defecto” se colocaran los precios de acuerdo al estado.

6- Se realizard un archivo en el cual se llevara el control de todos los articulos antes
mencionados Yy respectivo fin.

PROCEDIMIENTOS PARA SEISO

1- Todos los colabores/as deben integrar la limpieza como parte del trabajo diario.

2- Asumir la limpieza como una actividad de mantenimiento. “Yo ensucio, limpio de

inmediato”
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3- El trabajo de limpieza debera ser en todas las areas y cada colaborador/a es responsables de

sus equipos.

4- Se debe elevar la limpieza a la busqueda de las fuentes de contaminacidn con el objeto de

eliminar sus causas primarias.

5- El mantenimiento reduce el riesgo de accidentes laborales

6- Se incrementa la vida til de los equipos, eso a su vez hara que los colaboradores mejoren su

bienestar fisico y mental.

7- Evitar despilfarro de energia y agua. Todos los colaboradores/as son encargados de reportar

fugas de estos.

8- Se deben hacer talleres para sociabilizar entre los comparieros lo posibles riesgos y peligros

gue puedan ocasionar accidentes en las areas de trabajo.

PROCEDIMIENTOS PARA SEITON

Acomodar

- Cuando se utilice las herramientas, utensilios y otros articulos se deberan acomodar

posteriormente cada uno en su lugar segun su etigueta.

- Cuando las etiquetas se deterioren, deberan ser reemplazadas y acondicionadas nuevamente

de inmediato.

- Es obligacion de todos los colaboradores acomodar su area de trabajo.
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Ordenar

- Todos los colaboradores deberan ordenar su area de trabajo antes de iniciar la jornada y al

terminarla

- El ingreso de nuevos productos sera ordenado de la siguiente manera: vifieta color roja
(productos con mas tiempo de ingreso y que estan listos para ser vendidos), vifieta color verde

(productos de nuevo ingreso, en espera de ser vendidos)

Producto de nuevo ingreso
(en espera para ser vendido)

CONTROL VISUAL

Cuando se tienen ordenado es mas facil encontrar lo que se busca, reduce el tiempo de blsqueda

y es mas accesible, por tal razon todos los colaboradores/as tienen la obligacién de:

1- Tener siempre visibles las etiquetas y vifietas
2- Cambiarlas cuando sea necesario
3- Colocar los productos en las etiquetas correspondientes

118



PROCESO DE SEIRI

o Identificar lo
Inicio ) _
necesario de lo

innecesario

Fin -
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descarte
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reutilizar, vya
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Calidad
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CONCLUSIONES

Es importante que toda empresa cuente con un plan administrativo que le permita a la gerencia
cumplir con los requisitos organizacionales, enfrentar las situaciones que se presenten en el futuro,
ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio por lo cual es
necesario conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso de planeacion. Al ser
incluido todo el personal de la organizacion, ellos tendran en cuenta hacia donde quieren ir y estaran
comprometidos con seguir ese camino. Las conclusiones mas relevantes obtenidas de esta

investigacion son las siguientes:

1. De acuerdo al diagndstico realizado a la empresa Hotel Vista de los Volcanes se puedo
observar que la organizacion carece de un direccionamiento estratégico ya que de acuerdo a la
encuesta y la guia de observacion realizada al personal que labora en la empresa, se verifico
que la empresa no ha implementado cambios significativos en lo referente a su gestion
administrativa y no cuenta con un organigrama organizacional que defina los niveles

jerarquicos de cada area.

2. La empresa posee una deficiente gestion administrativa, esto debido a que la empresa es
dirigida por administradores empiricos que no han definido una mision, vision, ni objetivos de
manera explicita que le permita establecer un marco de referencia en el desarrollo de su
actividad, asi como definir el futuro de la empresa, sumandose a ello no se cuenta con un
documento donde se especifiquen en forma clara las funciones, tareas y responsabilidades que
el personal debe ejecutar en su trabajo; lo cual impide sentar un precedente de responsabilidad

y seguridad del trabajo que realiza.

3. Los directivos no evaltan periédicamente el desempefio de los trabajadores, esta situacion

impide determinar el nivel de eficiencia con el que opera esta empresa.

4. Laempresa no cuenta con programas de capacitacion que genere apoyo en el desempefio del

personal y de reconocimiento de incentivos que motiven al personal.
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No se da la supervision necesaria al trabajo que realizan los empleados.

La fuerza laboral tiene desconocimiento de las funciones esto representa una amenaza debido

a que la empresa no posee un manual de funciones para los distintos cargos.

La empresa no cuenta con estrategias focalizadas a expandir el mercado, a mejorar la

predisposicion del personal y elevar la satisfaccion de los clientes.

En la observacion que se le realizo al personal de la empresa, se pudo apreciar que hay un

clima organizacional agradable ya que hay un ambiente de compafierismo, respeto mutuo”

La empresa no cuenta con un plan de promocion y publicidad lo que limita la difusion y

conocimiento de sus productos turisticos al mercado salvadorefio.
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RECOMENDACIONES

Es necesario elaborar elementos de planeacion tales como mision, vision, valores,

Obijetivos, estrategias, politicas, etc., para que mejorar la gestion administrativa en la empresa

Hotel y Restaurante Vista de los volcanes.

Generar planes tacticos, con el fin de ayudar a instrumentar los planes estratégicos. Es

necesario evaluar el cumplimiento de estos planes.

Elaborar un instrumento de descripcién de funciones para cada puesto con el propdsito los

empleados las cumplan con sus actividades.

Se recomienda realizar una mejor supervision del trabajo que realizan los empleados mediante

tutorias personalizadas a fin de lograr calidad en los servicios para los clientes.

Para el cumplimiento de las metas es vital que la empresa incentive al recurso humano, a
través de crear programas de capacitacion y planes de beneficios para todas las areas de la
empresa de manera que impulsen la motivacién y el buen desempefio en los puestos de trabajo

y de tal manera que contribuya al desarrollo personal y profesional de los empleados.

El aplicar una adecuada politica de capacitacion es de gran importancia para la empresa, ya
que estos resultados se veran reflejados en el funcionamiento organizacional y en el servicio

de calidad a los clientes.

Se recomienda realizar una mayor publicidad de los productos que ofrece la empresa, a través
de la Red Nacional de Turismo y otros organismos, asi como la participacion en redes de

turismo de la ruta de las flores para captar a los clientes que ya poseen en las redes

Tener mentalizado que el cliente es el pilar mas grande para la empresa, por tal motivo atraer

y fidelizar clientes debe ser el reto principal de la empresa.
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10. Hacer uso de un software o la elaboracion de un sistema usando Excel para el control de
inventarios, que le permita a la empresa tener la informacion exacta de como y cuando rotaron

los inventarios. Principalmente en el area de cocina.

11. Mantener una imagen institucional que genere interés en los usuarios.

12. La empresa Hotel y Restaurante vista de los volcanes debe poner en practica, una herramienta
(indicadores) a través utilizando herramientas a la calidad o a la mejora continua para

monitorear el desempefio de la empresa lo que le permitird tomar decisiones basados en

informacion real.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL QUE LABORA EN LA EMPRESA HOTEL
VISTA DE LOS VOLCANES

Objetivo: Recolectar informacion del personal que labora dentro de la empresa Hotel vista de los
Volcanes S.A de C.V, sobre el funcionamiento administrativo con el fin de ofrecer un plan de
mejoras continua en la gestion de operaciones de la empresa por medio de la propuesta de un plan

administrativo.

Indicacién: Marque con una X la respuesta segun su criterio sea la mas acertado.

1. Sexo
a. Femenino b. Masculino

2. ¢Cuanto tiempo lleva usted trabajando para la empresa Hotel Vista de los Volcanes?
a. Menos de un afio c. 3-5 afos

b. 1-2 afios

3. ¢Qué importancia le concede usted a la planeacion en la empresa?
a. Totalmente Importante d. Poco importante.
b. Muy importante. e. Nada importante.

c. Importante.



4. ¢Tiene Ud. conocimientos sobre los planes, que se elaboran en la Empresa?
a. Si b. No

5. ¢Participa en la elaboracion de planes desarrollados en la empresa?
a. Si b. No

6. ¢Conoce lo que es un plan administrativo de gestion y mejora continua?
a. Si b. No

7. ¢Laempresa Hotel Vista de los volcanes cuenta con un plan de gestion y mejora continua?
a. Si b. No

8. ¢Conoce usted la Mision y la Vision de la empresa Hotel Vista de los VVolcanes?
a. Si b. No

9. ¢Con cuéles de los siguientes elementos de la administracion cuenta la empresa?

Mision _ Estrategias Normas
Vision _ Politicas _ Presupuestos
Valores _ Procedimiento

Objetivos Reglas

10. ¢Conoce Usted el organigrama funcional de la empresa?
a. Si b. No

11. ;Conoce y tiene por escrito las funciones que realiza de acuerdo a su puesto de trabajo?
a. Si b. No

12. ;Con que frecuencia supervisan su desempefio?

a. Siempre b. algunas veces c. Nunca



13. ¢En alguna ocasion ha recibido capacitacion referente a su area de trabajo?
a. Si b. No

14. ;Cual es la forma en que la Gerencia comunica las 6rdenes?
a. Memorando c. Teléfono

b. Personalmente d. Mandos intermedios

15. ¢ Como considera que es la comunicacion en la Empresa?

Excelente Regular
Muy buena Deficiente
Buena

16. ¢En la empresa Hotel Vista de los VVolcanes, se propicia entre sus colaboradores un clima de
comunicacion armonioso y dindmico?
a. Si b. No

17. ¢ Consideras usted que existe una buena organizacion dentro de la empresa?
a. Si b. No

18. ¢ Qué tipo de lider considera al Gerente de la empresa Hotel Vista de los VVolcanes?

a. Democratico b. Situacional

19. De los siguientes incentivos ¢ Cuales le proporciona la empresa Hotel Vista de los Volcanes?

Capacitaciones Buen ambiente de trabajo
Estabilidad laboral Ninguno
Bonificaciones Todos

20. ¢Se siente motivado de ser un colaborador de la Empresa Hotel Vista de los VVolcanes?
a. Si b. No



21. ¢Existe un esfuerzo de parte de los directivos por mantener motivado al personal que labora
en la empresa?
a. Si b. No

22. ¢La empresa cuenta con estrategias administrativas, financieras y comerciales para ser mas
competitiva?
a. Si b. No

23. ¢La empresa Hotel Vista de los VVolcanes hace un analisis de sus clientes potenciales?
a. Si b. No



GUIA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Observar y registrar detalladamente las cada uno de los aspectos siguientes de la
empresa Hotel Vista de los Volcanes para determinar la situacion actual en la que se encuentra y

asi poder dar una solucién adecuada a las necesidades de esta.

CRITERIOS
ASPECTOS A EXISTENCIA
Ne REGISTRO DE LA OBSERVACION
OBSERVAR S| NO

1 La empresa Vista de los v | No posee una estructura organizativa, donde se dividan
volcanes cuenta con un los roles que tienen que desarrollar los integrantes de la
organigrama empresa.
organizacional.

2 la empresa Hotel Vista de v" | La empresa no tiene definida su identidad corporativa
los Volcanes tiene gue ayude a establecer la personalidad y el caracter de
establecida la misién y la la misma, ni tampoco cuenta con un rumbo de direccion
vision hacia el futuro.

3 La empresa tiene objetivos v" | No tiene planteada la situacién desea que la empresa
planteados y los comunica quiere lograr, no hay comunicacion de los objetivos
a sus empleados. porque no hay integracion empresarial.

4 Cuenta la empresa Hotel v" | No cuenta con un documento donde estén establecidas
Vista de los Volcanes con de manera l6gica y ordenada las actividades que van a
un manual de puestos de regir el funcionamiento de la empresa.
trabajo.

5 Han  establecido  los v" | No hay cursos de accion planteados y preparados para
directivos estrategias que enfrentar las situaciones cambiantes del medio interno
ayuden a la planificacion, y externo de la empresa.
ejecucién, evaluacion 'y
control de todas sus
actividades

6 la empresa incentiva a sus v | La empresa no cuenta con un programa de incentivos
empleados a través de un laborales, por tal razén los empleados se sienten
programa de incentivos desmotivados, son ineficaces y no se sienten
laborales comprometidos con la empresa.




CRITERIOS

ASPECTOS A EXISTENCIA
Ne° REGISTRO DE LA OBSERVACION
OBSERVAR 3| NO

7 Cuenta la empresa Hotel v" | No cuentan con un plan de capacitaciéon donde se
Vista de los Volcanes con edugque, mediante el cual el personal adquiere o
un plan de capacitacion. desarrolla conocimientos y habilidades especificas

relativas al trabajo y modifique sus aptitudes frente a
aspectos de la organizacion, el puesto y el ambiente
laboral. En tal sentido de elevar el rendimiento, la moral
y el ingenio creativo.

8 Los empleados cumplen v" | No se observa un cumplimiento total de las tareas
con sus responsabilidades asignadas ya que no hay un sentido de pertenencia hacia
ya sea que asista con su la empresa, esto afecta a la productividad y a la
puntualidad y se aprovecha consecucion de los objetivos, debido a la falta de un
Optimamente el tiempo clima laboral donde se promueva la colaboracién y la
dedicado a las tareas confianza en el trabajo, también se observa que los
asignadas por la empresa. trabajadores estan desmotivados por tal razén no se

esfuerzan en realizar las tareas asignadas ya que creen
que sus esfuerzos no valen la pena.

9 los empleados se organizan v | No se observa integracion ni participacion por parte de
y participan activamente en los empleados ya que no se sienten parte fundamental
las tareas administrativas de la empresa debido a que esta no hay un ambiente de

trabajo donde se permita y potencie la participacion,
donde los trabajadores aporten nuevas ideas para
mejorar los diferentes aspectos de la empresa.

10 | la Gerencia demuestra v" | No se observa una capacidad critica para mejorar su
capacidad critica para la desempefio ya que no hay una estimulacion intelectual
mejora de su desempefio a que favorezca a dar nuevas soluciones, debido a que no
partir de un concepto se han adquirido habilidades a través de la capacitacién
positivo de si mismos y de para poder liderar, transmitir entusiasmos y crear
su trabajo satisfaccién con sus grupos de trabajo.




RESUMEN DE APLICACION DE 3 “S” EN LAS OFICINAS

SEIRI

v

Separamos la papeleria inservible

SEISO

v

Regla “Si utilizo algo, lo coloco nuevamente

v Se eliminaron 16 libras de papel (documentos en su lugar”
que no nos servian) v' Regla: “tomarse 5 minutos antes de iniciar
v Acomodacion de equipos (cambio de posicién labores para ordenar el escritorio”
de escritorios, computadoras y otros) ¥v" Mantener limpio y ordenado
v Se aplicé SEIRI a las computadoras v/ Utilizar la postura adecuada
SEITON BENEFICIOS
v" Se ordenaron los documentos por carpeta y por | v*  Mayor aprovechamiento de los recursos
tipo. v" Mayor utilidad en los equipos
v' En los escritorios solo se encuentran cosas | v*  Mejora de espacios
verdaderamente necesarias v' Ordenamiento
v’ Puesta en marcha de la politica ambiental de | v Mas facilidad para encontrar las cosas
reciclaje de papel
v" Practica de proceso de riego de plantas naturales
v

Cambio de plantas artificiales por naturales




