ESTABLECIDO - 1995 -lz

TECNOLOGICO SUDAMERICANO

=)
°H
./

CARRERA DE CONTABILIDAD Y ASESORIA TRIBUTARIA

Disefio de un manual administrativo orientado al fortalecimiento de la gestion interna del hotel
Tomebamba

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del
titulo de Tecndlogo Superior en Contabilidad

y Asesoria Tributaria

Proyecto Técnico de Titulacién

Autores:
Valeria Lissette Campoverde Mejia
Pablo Alejandro Montero Veléz
Tutor:
Carmen Cecilia Ochoa Sanmartin
Cuenca, Ecuador

2026



Resumen

A partir de un diagnostico realizado dentro del Hotel Tomebamba en Cuenca se obtuvieron
varios resultados, como la ausencia de lineamientos formales, ambigliedad en la distribucion de
funciones y falta de procesos definidos y documentados, estos aspectos fueron corroborados por
el personal del hotel, a través de una encuesta. Como respuesta se disefio un manual administrativo
adaptado especificamente a sus condiciones reales con el proposito de que el contenido de este
optimice significativamente su gestion administrativa, permitiendo mejorar la calidad del servicio
y las condiciones laborales. El disefio del manual incluye pautas orientadas a la mejora de la
eficiencia y calidad del servicio, lo cual es fundamental en el sector hotelero.

Palabras clave: Manual administrativo, organigrama, lineamientos, procesos
organizacionales, gestion interna, debilidades operativas, herramientas administrativas. calidad de

servicio, sector hotelero.
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Abstract

An assessment conducted at the Tomebamba Hotel in Cuenca revealed several findings,
including the absence of formal guidelines, ambiguity in the distribution of duties, and a lack of
defined and documented processes; these issues were corroborated by hotel staff through a survey.
In response, an administrative manual was designed specifically tailored to the hotel’s actual
conditions, with the aim of significantly optimizing its administrative management and thereby
improving service quality and working conditions. The manual’s design includes guidelines aimed

at improving efficiency and service quality, which are essential in the hospitality industry.

Keywords: Administrative manual, organizational chart, guidelines, organizational
processes, internal management, operational weaknesses, administrative tools, service quality,

hotel industry.
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Introduccion

En la actualidad, la gestion administrativa es clave para el correcto funcionamiento de las
organizaciones, ya gque permite una coordinacion eficiente de los recursos, actividades y el talento
humano para lograr alcanzar los objetivos institucionales. En el ambito hotelero, una
administracion adecuada favorece la organizacion interna, optimiza procesos y mejora la calidad

del servicio a los huéspedes.

La presente investigacion se llevo a cabo en el Hotel Tomebamba, ubicado en la ciudad de
Cuenca, con el objetivo de analizar su gestion administrativa e identificar las oportunidades de
mejora. Para ello, se realizd un diagnostico que incluyd la aplicacion de encuestas al personal y
una entrevista a la administradora, lo que permitié conocer la situacion actual de los procesos

administrativos del establecimiento.

A partir de los resultados obtenidos, se disefi6 un Manual Administrativo orientado a
fortalecer la gestion interna del hotel mediante la definicion de lineamientos, funciones y
procedimientos que promuevan una administracion mas organizada y eficiente. Este trabajo
presenta el proceso de la investigacion, los resultados obtenidos, la propuesta planteada, y las

conclusiones y recomendaciones de acuerdo con el estudio.

Justificacion

El sector hotelero desempefia un rol muy importante dentro de la economia local y
nacional, ya que a través de sus actividades se fomenta el turismo, la generacion de empleo y la
activacion en el &mbito comercial. En este segmento es esencial contar con un adecuado manejo
en la gestion administrativa para asi poder garantizar la sostenibilidad, competitividad y calidad
en la prestacién de servicios. Una correcta administracion permitird optimizar el uso de sus
recursos, generar expectativas en sus atenciones y uno de los aspectos mas importantes, la toma
de decisiones de manera estratégica.

Este estudio permitira identificar ciertos desafios relacionados con la ausencia de
lineamientos administrativos que permitan llevar de forma correcta sus actividades en diversos
establecimientos hoteleros. Esta situacion puede obstaculizar el proceso para la seleccion de

alternativas adecuadas generando desconfianza en la informacién administrativa y deficiencias en
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la gestion organizacional. Esta situacion afectard en primera instancia a los propietarios del
establecimiento, al personal asignado sin una guia apropiada y posteriormente, a los usuarios del
servicio hotelero.

Por este motivo, se justifica el estudio de la situacion administrativa actual del Hotel
Tomebamba, con el proposito de diagnosticar las deficiencias existentes dentro de su unidad y
evaluar la gestion administrativa. A través de esta evaluacion, se busca proyectar soluciones
técnicas con la implementacién de un manual administrativo, que contara con pautas y técnicas
que fortalezcan la consolidacion de la gestion interna, esto hara que se garantice el incremento en
la calidad del servicio, el posicionamiento competitivo del hotel dentro del mercado local y un
manejo organizacional eficiente.

Con los resultados obtenidos se realizara una presentacion formal, la cual se socializara
con los directivos y personal administrativo del hotel, donde se difundira los resultados obtenidos
y se dara a conocer la propuesta del manual, el cual posibilitara beneficiar su administracion
permitiendo establecer lineamientos claros para el desarrollo de sus actividades internas.

En sintesis, el presente estudio sustentara el fortalecimiento de la gestion administrativa
del establecimiento, implementando un manual que contribuirda a la mejoria de los procesos
internos y el desarrollo organizacional. De esta manera, el aporte de este manual serd significativo

tanto para la organizacion objeto de estudio como para el sector hotelero en general.

Objetivo general

e Implementar un manual administrativo para el establecimiento Hotel Tomebamba del

canton Cuenca, provincia del Azuay.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién administrativa actual del Hotel Tomebamba mediante el analisis
de sus procesos internos.

e Identificar las debilidades existentes en la organizacion y control administrativo del
establecimiento.

e Establecer lineamientos administrativos que permitan mejorar la distribucion de funciones

y responsabilidades.
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e Disefar una propuesta de manual administrativo adaptada a las necesidades del Hotel

Tomebamba.
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1. Capitulo I: Problematica

En la actualidad, el sector hotelero representa una de las actividades econémicas mas
importantes dentro del desarrollo turistico de la ciudad de Cuenca, debido a la constante visita de
personas nacionales y extranjeras que exigen servicios de hospedaje de calidad. No obstante, el
crecimiento exigente del sector requiere que los establecimientos hoteleros cuenten con una
gestion administrativa correctamente estructurada que permita obtener un cumplimiento adecuado
de sus objetivos organizacionales.

Sin embargo, se ha evidenciado que presentan varios desafios en su manejo administrativo,
lo que dificulta el aprovechamiento de sus recursos y los limita a tener una eficacia y eficiencia
dentro de la gestién hotelera.

Segun Roca (2019), la problematica por una incorrecta gestion administrativa provoca
lentitud en los distintos procesos, ya que el personal no es efectivo para el funcionamiento de sus
distintas actividades, por lo tanto, existe una disminucion de calidad en los servicios y productos.
Esto hace que la empresa se vea afectada debido a su baja competitividad y poca optimizacion de
recursos.

La falta de lineamientos adecuados dentro de las franquicias hoteleras puede llegar a
provocar debilidades a la hora de ejecutar ciertos procesos y limita a dar una respuesta factible a
los servicios que ofrecen. Por lo tanto, al no contar con una estructura administrativa se dificulta
la distribucion de responsabilidades y funciones, afectando principalmente a los propietarios del
establecimiento y al personal que labora dentro de la organizacion ya que existe la carencia de
lineamientos que orienten el desarrollo de las actividades, es decir, al no cumplir con esto también
afecta de cierta forma a los usuarios de dichas entidades, ya que estos esperan que los servicios
hoteleros cumplan con expectativa.

Esta problematica se present6 en el Hotel Tomebamba, donde se realizaron encuestas
relacionadas con la gestion administrativa que evidencian debilidades en la estructura interna del
establecimiento. Esta situacion genera irregularidades en la planificacion y organizacion de las
actividades internas del hotel, provocando un declive en la gestion interna la cual es importante
para solventar las necesidades del establecimiento. En este estudio se pretende fortalecer la toma
de decisiones y potenciar cada recurso del establecimiento, cumpliendo con sus objetivos

principales.
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2. Capitulo Il: Marco Referencial

2.1.Marco Teorico

2.1.1. Teoria Clasica de la Administracion

La Teoria Clasica de la Administracion surge a inicios del siglo XX con el fin de mejorar
la estructura y funcionamiento de las organizaciones mediante lineamientos administrativos en el
cual se da la division del trabajo y la asignacion de funciones administrativas necesarias para la

eficiencia dentro de las organizaciones.

La administracion debe estar presente en cualquier tipo de organizacion ya sea publica o
privada. Segun Fayol (1916), "Administrar es prever, organizar, comandar, coordinar y controlar",
lo cual permite alcanzar eficiencia dentro de las organizaciones. El autor sostiene que el correcto
uso de estos principios permite mejorar el rendimiento administrativo y fortalecer la estructura

interna, por lo tanto, esto garantiza el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Henri Fayol también desarrollé catorce principios administrativos, entre los que destacan
la division del trabajo, la autoridad, la disciplina, la unidad de mando y la centralizacion. Estos
principios pretenden lograr la coordinacion del personal dentro de las organizaciones mediante la

distribucion de funciones y responsabilidades.

Por otra parte, Lyndall Urwick complementa los aportes de Fayol mencionando que las
actividades necesarias dentro de una organizacion deben estar planificadas de forma clara para
evitar duplicidad de funciones y falta de coordinacion entre distintos departamentos. Urwick
(1943) afirm6 que "El proposito de una organizacion es el cumplimiento de la tarea o funcion
particular que se le ha asignado". Para esto enfatiz6 la importancia de principios como la unidad
de mando, la especializacion del trabajo y el tramo de control, los cuales permiten delimitar
responsabilidades.

James D. Mooney y Alan C. Reiley aportaron a la teoria clasica indicando que la
coordinacion es uno de los elementos esenciales para una organizacion, asi que los autores

indicaron una estructura jerarquica donde se establece a cada miembro encargado con sus
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funciones y responsabilidades especificas. Mooney y Reiley (1931) sostuvieron: "La coordinacion
es el arreglo ordenado de los esfuerzos del grupo para proporcionar unidad de accion en la

busqueda de un proposito comun”.

Esta teoria se relaciona directamente con el objeto de estudio dentro del Hotel Tomebamba,
puesto que, esta organizacion carece de un orden jerarquico y una definicién de funciones para el

personal, lo que provoca el cumplimiento eficiente de las actividades organizacionales.

En este contexto, los aportes de Fayol, Urwick y Mooney permiten fundamentar la
necesidad de implementar un manual administrativo, puesto que, estos autores definen la
administracién como eje central para una organizacion, sefialan que la coordinacion, la division de

funciones y un orden jerarquico fortalecen el cumplimiento de los objetivos de una entidad.

2.1.2. Gestién por Procesos

La Teoria de la Gestion por Procesos surge como un enfoque administrativo orientado a
organizar el funcionamiento de las organizaciones en torno a procesos claramente definidos,
estructurados y orientados a la generacién de valor. A diferencia de los modelos tradicionales
basados en estructuras funcionales rigidas, este enfoque propone una vision horizontal de la
organizacion en la que las actividades se agrupan en funcion de los resultados que generan y no de
las areas o departamentos que las ejecutan. Esta perspectiva permite identificar con mayor claridad
las ineficiencias operativas y orientar los esfuerzos de mejora hacia los procesos que mayor

impacto tienen en el desempefio institucional.

Hammer y Champy (1993) afirmaron que las organizaciones deben someter sus procesos
administrativos a una revision profunda y sistematica con el objetivo de eliminar actividades
innecesarias, reducir tiempos y mejorar sustancialmente el desempefio empresarial. Ellos
introdujeron el concepto de reingenieria de procesos como metodologia para el redisefio radical de
los procesos organizacionales, proponiendo que las instituciones no deben limitarse a mejorar lo
gue ya existe, sino que deben repensar fundamentalmente la manera en que realizan sus actividades

para lograr mejoras significativas en eficiencia y productividad.
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La gestion por procesos permite incrementar la eficiencia institucional mediante la
reorganizacion sistematica de las actividades organizacionales (Hammer & Champy, 1993).
Champy destacé que el éxito de la gestion por procesos depende en gran medida del compromiso
de la alta direccion y de la disposicién de toda la organizacion para aceptar y adaptarse a los
cambios requeridos. Asimismo, el autor subray6 que la implementacion de este enfoque debe ir
acompafiada de una transformacion cultural que valore la eficiencia, la mejora continua y la

orientacion hacia los resultados.

Davenport (1993) aport6 una vision mas operativa de la gestion por procesos al definir los
procesos como conjuntos de actividades interrelacionadas que, cuando son correctamente
disefiados y gestionados, generan resultados eficientes y de valor para la organizacion y sus
clientes. Davenport (1993) destacd la importancia de documentar y estandarizar los procesos
organizacionales como paso previo indispensable para su mejora, sefialando que solo es posible
optimizar lo que previamente ha sido identificado, medido y comprendido en su totalidad.

La documentacion de los procesos permite establecer responsabilidades claras, definir
estandares de desempefio, identificar cuellos de botella y generar una base de conocimiento
institucional que facilita la capacitacion del personal y la continuidad operativa. Sin esta base
documental, las organizaciones dependen en exceso del conocimiento individual de sus
colaboradores, lo que genera vulnerabilidades ante la rotacion del personal y dificulta la

estandarizacion del servicio.

En el sector hotelero, la gestion por procesos resulta especialmente relevante debido a la
diversidad y complejidad de las operaciones que se desarrollan en un establecimiento de
hospedaje. Desde los procesos de check-in y check-out, hasta la limpieza de habitaciones, la
atencion en restaurante, la gestién de reservas y el mantenimiento de instalaciones, cada actividad
debe estar claramente definida y coordinada para garantizar una experiencia de servicio coherente
y de calidad. Los hoteles que implementan este enfoque logran reducir errores operativos, mejorar

los tiempos de respuesta y ofrecer un servicio mas consistente y satisfactorio para sus huéspedes.

La ausencia de procedimientos administrativos claramente definidos impide una adecuada

distribucion de responsabilidades y limita la capacidad del personal para ejecutar sus funciones de
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manera eficiente y coordinada. Por ello, los aportes de Hammer y Champy (1993) y Davenport

(1993) fundamentan la necesidad de implementar procedimientos.

2.1.3. Teoria de Sistemas

La Teoria General de Sistemas ofrece un marco clave para entender el funcionamiento de
las organizaciones como estructuras integrales y dependientes entre si. Morales et al. (2020)
sefialan que "EI progreso de las organizaciones se comprenden desde un enfoque sistémico,
considerando al sistema como un conjunto de elementos interrelacionadas de tal manera que
cualquiera de ellos repercute sobre el conjunto”. Esta concepcion implica que ningn departamento
de una organizacion puede ser comprendido ni gestionado de forma aislada, pues sus acciones

repercuten inevitablemente sobre el conjunto institucional.

Desde esta perspectiva, las organizaciones se componen de subsistemas interdependientes
que deben operar de forma coordinada. Segin Morales et al. (2020) "las organizaciones deben ser
abiertas, deben tener funciones y objetivos multiples, deben estar conformadas por varios
subsistemas los cuales deben ser mutuamente dependientes, y deben operar en un ambiente
dindmico" (p. 3). Este planteamiento se aplica claramente al sector hotelero, donde las areas como
recepcion, alimentos y bebidas, y administracion general deben trabajar articuladamente para

asegurar la calidad del servicio prestado.

La interdependencia se vuelve especialmente relevante al analizar fallas y debilidades
administrativas. Ronquillo et al. (2024) sostienen que "La teoria general de sistemas, como marco
de referencia holistica, se ha consolidado con un instrumento imperativo para abordar los
problemas empresariales, gestionado de forma sistematica y estructurada las interacciones y
convergencias de sus componentes, y asi tomar decisiones precisas que mejoran los procesos de
gestion™ (p. 70). Esto dio como significado que los problemas originados en una sola area del hotel

no pueden ser solucionados sin considerar su impacto en los demas.

Los principios de la TGS refuerzan la necesidad de abordar las organizaciones desde una
vision integradora. Ronquillo et al. (2024) destaca que entre los principios fundamentales de la
teoria se encuentran: "Segun el Principio de interdependencia, los componentes de un sistema estan

vinculados e influyen entre si para lograr una meta coman; y el principio de retroalimentacion, los
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sistemas reciben informacion que retroalimentan los procesos, lo que les permite adaptarse y
evolucionar” (p. 72). Aplicados al Hotel Tomebamba implica el fortalecimiento de sus procesos

administrativos que impactara totalmente en el sistema organizacional.

Por su parte, Morales et al. (2020) fortalece esta idea al afirmar que "al cooperar e
interactuar las distintas areas de una organizacion, se vuelven més productivas que si cada una
actuara de forma aislada™ (p. 4). Esta sinergia requiere una estructura administrativa que deje claro
las funciones, responsabilidades y canales de comunicacion entre los distintos departamentos,

elementos que un manual administrativo busca formalizar.

Respecto al entorno, la TGS reconoce que las organizaciones deben adaptarse de manera
continua a los cambios. Ronquillo et al. (2024) advierten que "Cuando las empresas aplican
métodos complejos, burocraticos y pocos integradores, se dificulta la comprension de la
informacion necesaria para las tareas y la adaptacion frente a oportunidades y amenazas del
ambiente. Esto surge el desconocimiento del funcionamiento y las interrelaciones entre los
subsistemas internos, lo que conllevando a una lenta adaptacion tecnoldgica de sus estructuras de
cara al futuro” (p. 71). Esta descripcion coincide con las debilidades observadas en el Hotel

Tomebamba en su gestién interna.

Finalmente, Rodriguez (2024) plantea que " En un entorno de retos disruptivos, la
organizacion puede cumplir con sus objetivos eficientemente, conservando la unidad entre el
sujeto y la organizacion como entidad, entendiendo su relacion compleja como la suma del todo™
(p. 1). Este enfoque deriva la necesidad de disefiar instrumentos administrativos que permitan
respuestas de manera ordenada y coordinada ante los retos del sector turistico, garantizando la

coherencia en la toma de decisiones y la estandarizacion de sus procesos.

En sintesis, los aportes de Morales et al. (2020), Ronquillo et al. (2024) y Rodriguez (2024)
fundamentan ver el Hotel Tomebamba como un sistema organizacional integrado. Las debilidades
administrativas que se detectaron no estan limitadas a una sola area especifica, sino que
comprometen el funcionamiento del establecimiento en su totalidad. Por lo tanto, el disefio de un
manual administrativo es una herramienta indispensable para mejorar la integracion, la

coordinacion entre areas y la eficiencia operativa del hotel.
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2.2.Marco contextual

2.2.1. Contexto geografico

El hotel al estar ubicado en el Centro Historico representa una gran ventaja competitiva, ya
que los visitantes dan prioridad a alojamientos que se encuentren en zonas céntricas que faciliten
el acceso a varios atractivos turisticos. Sin embargo, esta situacion requiere que el establecimiento
mantenga estandares de calidad y procesos administrativos de acuerdo con las expectativas de la
clientela que cada dia son més exigentes, lo que da paso a la importancia de contar con un manual

administrativo que sistematice y estandarice sus operaciones.

2.2.2. Contexto institucional

El Hotel Tomebamba tiene como funciéon principal la prestacion de servicios de
alojamiento, alimentacion y atencion al cliente, su propdsito es satisfacer las necesidades de
turistas y visitantes en general, cumpliendo estdndares de calidad y mejora continua para brindar

una confortable experiencia.

Actualmente el hotel cuenta con una nueva direccion administrativa que asumio el cargo
hace un afio. El hotel busca posicionarse como una opcion confiable dentro del sector hotelero, a
través de la competitividad, dando a conocer su crecimiento y un ambiente de trabajo que favorezca
el desarrollo del personal y el crecimiento sostenible de la organizacion.

El hotel funciona con un equipo pequefio de seis personas que estan distribuidos en areas
de recepcion, alimentos, administracién y contabilidad, y limpieza. Sin embargo, carecen de
instrumentos formales de gestibn como manuales, reglamentos internos u organigramas
actualizados, lo que limita la capacidad de cumplir sus objetivos operacionales y estratégicos. La
direccion actual reconoce esa brecha y considera de manera urgente la implementacién de un
Manual Administrativo que permita pasar de una gestion basada en experiencia hacia una gestion

mas ordenada, sistematica y profesionalizada.
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2.2.3. Contexto administrativo

Desde sus inicios la franquicia hotelera maneja su gestion administrativa de manera
inadecuada, ya que no han actualizado sus procedimientos administrativos, por lo cual no se han
podido definir formalmente procesos internos. La organizacion tiene un funcionamiento empirico
basdndose en la experiencia de los socios y del personal que labora en este establecimiento
observando la ausencia de un organigrama actualizado, lo cual genera confusiones en las
responsabilidades de cada empleado. La administracion existente, quién ha desempefiado el cargo
durante un afio afirma que el establecimiento no cuenta con un manual, lineamientos internos ni

un organigrama formal que indique una estructura jerarquica y la distribucion de funciones.

Estas condiciones afectan directamente la eficiencia operativa del establecimiento, donde
se pueden identificar falencias en sus procesos, distribucion de funciones y la estandarizacion de

procedimientos operativos en las diferentes areas del hotel.

En el aspecto tecnoldgico el hotel maneja un sistema contable llamado Contificio, el cual
es utilizado para el registro financiero donde no se involucran procesos que integren los flujos de
trabajo. Las tareas administrativas estan delegadas solamente en hojas de célculo de Excel y
aunque este sistema es muy Util no esta siendo utilizado de la mejor manera para facilitar la gestion

interna que apoye la toma de decisiones.

La comunicacion que existe dentro de este establecimiento se da por una plataforma de
mensajeria instantanea (WhatsApp), sin embargo, este canal no es un medio formal adecuado para
esta situacion. Las reuniones no tienen fechas establecidas, solamente se convocan segun las
necesidades de la empresa y los procesos de seleccion de personal no cuentan con lineamientos
especificos que permitan encontrar los empleados correctos. A través de estas observaciones se

puede comprobar que un manual es realmente necesario.

2.2.4. Contexto laboral

El personal que labora en torno al hotel realiza sus actividades en condiciones donde existe

la ausencia de lineamientos que hace que sus funciones no estén claramente definidas y que no
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existan responsabilidades especificamente asignadas a su cargo. Esto afecta en su bienestar,

desempefio y estabilidad laboral.

Por ende, se evidencia la necesidad de que los empleados y socios de hotel reciban
retroalimentaciones sobre su desempefio 0 procesos de capacitacion interna, las cuales generan
motivacion y profesionalismo dentro de la organizacién. Esto dar& paso a una mejor comunicacion
entre jefes y empleados, sumando un liderazgo claro, los cuéles favorecen la resolucién de

conflictos, mejor ambiente laboral y una adecuada toma de decisiones.

El Manual Administrativo propuesto tiene el potencial de transformar el ambiente laboral
del hotel al introducir herramientas précticas y descripciones claras. Al definir un cargo preciso,
establecer procedimientos de induccion, mecanismos de evaluacion del desempefio y formalizar
los canales de comunicacion interna, el manual generara un ambiente de trabajo mas equitativo y
motivador. Asimismo, cada accion empleada favorecerd a la profesionalizacion del servicio

orientado al crecimiento sostenible de la organizacion.

2.3.Marco conceptual

2.3.1. Eficiencia organizacional

La eficiencia organizacional depende de la capacidad de adaptacion de la institucién frente
a las variables contextuales que la rodean. Las organizaciones enfrentan permanentemente
cambios provenientes del entorno externo que inciden de manera significativa en su
funcionamiento interno. Entre estos factores externos se encuentran las variaciones del mercado,
los avances tecnoldgicos, los cambios en las preferencias del consumidor y las transformaciones
en el contexto econdémico y social. Ante estas circunstancias, se considera que las organizaciones
deben desarrollar mecanismos de adaptacion continua que les permitan mantener su eficiencia y

competitividad frente a un entorno en constante evolucion. (Lawrence y Lorsch, 1967)

2.3.2. Competitividad

Segun Lawrence y Lorsch (1967) las organizaciones que desarrollan la capacidad de

modificar sus estructuras, procesos y estrategias en respuesta a las demandas del entorno logran
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mantener su competitividad y garantizar la continuidad de sus operaciones. Esto implica la
disposicion de la institucion para revisar y actualizar sus esquemas administrativos cuando las

circunstancias asi lo exijan.

2.3.3. Modelo administrativo adaptable

Los aportes de Woodward (1965) fundamentan la necesidad de implementar un modelo
administrativo adaptable el cual permita fortalecer la gestion organizacional y mejorar la capacidad

de respuesta frente a los cambios del mercado.

Se evidencia que estos conceptos se relacionan directamente con la problematica del Hotel
Tomebamba, ya que el establecimiento opera en un entorno turistico dindmico y competitivo que
demanda estrategias administrativas flexibles y adaptadas a sus condiciones particulares. Las
debilidades identificadas en la gestion interna del hotel evidencian la ausencia de estructuras y
procesos administrativos que respondan de manera efectiva a las exigencias del contexto en el que

se desarrolla.

2.3.4. Manual administrativo

Un manual administrativo es un documento formal que organiza de manera sistematica las
politicas, procedimientos, funciones, instrucciones y estdndares de una organizacion, con el
propdsito de orientar las actividades del personal y asegurar la uniformidad en la ejecucion de los
procesos (Gallardo et al., 2021). Su principal objetivo es ofrecer a los colaboradores una guia clara
y accesible para conocer sus responsabilidades, los pasos a seguir y los criterios de calidad

aplicables en el desempefio de sus funciones.

En el caso del Hotel Tomebamba, el manual administrativo constituye la herramienta
central de la propuesta, dado que actualmente el establecimiento opera sin un instrumento
documental de gestion. Su disefio e implementacion permitira formalizar los procesos clave como
el check-in y check-out, la atencion de huéspedes, control de inventarios y coordinacion
interdepartamental, lo que favorecera la estandarizacion operativa y la mejora continua del

servicio.
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2.3.5. Gestion administrativa

La gestién administrativa agrupa las actividades destinadas a planificar, organizar, dirigir
y controlar los recursos de una organizacion para alcanzar sus objetivos con eficiencia y eficacia
(Chiavenato, 2014). Este proceso requiere coordinar adecuadamente los elementos humanos,
materiales, financieros y tecnoldgicos disponibles para garantizar el funcionamiento 6ptimo de la
entidad.

En el Hotel Tomebamba, la gestién administrativa presenta hoy limitaciones que reducen
su capacidad de respuesta ante las demandas del entorno turistico. Estas limitaciones se evidencian
en la ausencia de una planificacion formal, la gestion empirica de los procesos y la falta de
mecanismos de control interno. EI manual administrativo propuesto pretende fortalecer cada una

de las funciones basicas de la gestion en el ambito operativo del hotel.

2.3.6. Estructura organizacional

La estructura organizacional describe como se dividen, agrupan y coordinan las
actividades dentro de una organizacion, estableciendo las relaciones de autoridad, responsabilidad
y comunicacion entre areas y niveles jerarquicos (Loli Poma, 2017). Una estructura correctamente
bien disefiada facilita la toma de decisiones, mejora la coordinacion interdepartamental y

contribuye a la eficiencia general de la organizacion.

El Hotel Tomebamba actualmente carece de una estructura organizacional formalizada.
Las responsabilidades se asignan de forma informal, sin un organigrama documentado ni
descripciones claras de los niveles jerarquicos. Esta ausencia de formalidad genera superposicion
de funciones, ambigliedad en las lineas de reporte y dificultades para coordinar las actividades
operativas. EI manual administrativo incorporara el disefio de una estructura organizacional formal
como uno de sus componentes esenciales, definiendo organigramas, descripciones de los cargos y

lineas de autoridad que permitan mejorar la claridad y responsabilidad entre areas.

2.3.7. Organigrama

El organigrama es la representacion grafica de una organizacion donde se pueden visualizar

las diferentes funciones y cargos de manera jerarquica. (Reyes Ponce, 2017). Este instrumento
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permite la comunicacion dentro de una entidad entre los diferentes niveles, lo cual da paso a la

determinacioén de acciones.

El hotel Tomebamba no cuenta con un organigrama, lo que dificulta la planificacién, ya
que existe confusion dentro del desempefio de funciones y no permite la coordinacion entre las
distintas &reas. El Manual contara con el disefio de un organigrama que servira como referencia

para los colaboradores y facilitara sus funciones.

2.3.8. Procesos administrativos

Los procesos administrativos son una serie de actividades que se desarrollan a partir del
uso de recursos para obtener resultados, mediante la aplicacidn de lineamientos, normas y procesos
(Zaratiegui, 1999). La documentacién y estandarizacion de estos procesos €s muy importante para

garantizar la calidad de los procesos y el seguimiento de las operaciones.

En el hotel algunas actividades como el check-in y check-out, el manejo de reservas, la
facturacion, el control de inventarios y la gestion de quejas no estdn documentados lo que genera
errores frecuentes dentro del control interno. El manual tiene el proposito de estandarizar y detallar

dichos procesos para facilitar la operatividad.

2.3.9. Clima organizacional

El clima organizacional es el punto de vista colectivo de los colaboradores dentro de una
organizacion respecto a su entorno laboral, esto incluye las relaciones que llevan entre si, la
comunicacion, el grado de satisfaccion y las condiciones en las que desarrollan sus actividades
(Iglesias & Zuberoa, 2018). Cualquier entidad se ve favorecida cuando existe un buen clima laboral

al presentar motivacién, compromiso y productividad del personal,

El Hotel Tomebamba tiene la oportunidad de mejorar su clima organizacional, con el
manual se podran establecer roles claros que permitiran a los empleados sentirse satisfechos con

el desarrollo de cada funcidn, promoviendo un ambiente mas arménico y colaborativo.
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2.4 Variables de investigacion

La investigacion se articula en torno a dos variables fundamentales, cuya relacion

constituye el nucleo del estudio:

2.4.1. Variable Independiente: Manual administrativo

Se entiende como el instrumento de gestion que documenta de manera sistematica los
procedimientos, funciones, responsabilidades y estandares operativos de una organizacion. En este
proyecto el manual administrativo es la propuesta principal: la implementacion del manual que

dotara al hotel de lineamientos formales para la operacion y coordinacion interna.

2.4.2. Variable Dependiente: Fortalecimiento de la gestion interna

Se refiere a las mejoras de los procesos organizacionales internos, la eficiencia operativa,
la claridad de roles y la calidad en la prestacion del servicio. Esta variable representa el impacto

que se espera a lograr como resultado de la implementacion del manual.

La implementacion de un Manual Administrativo contribuira al fortalecimiento de la
gestion interna del Hotel Tomebamba, al proporcionar al personal y a la direccion los lineamientos

formales que permitan optimizar los procesos operativos y administrativos.

2.5.Marco legal

El presente marco legal recopila las principales normas juridicas vigentes en el Ecuador
que regulan la administracion en el sector hotelero. Estas disposiciones legales abarcan todos
los aspectos relacionados con la distribucion de funciones, gestion de procesos, la organizacion

y otras actividades que permiten el progreso empresarial.

2.5.1. Leyde Turismo (Ley No. 97, 2002)

Dentro del sector hotelero existe un aspecto muy importante, y es el turismo, por lo que
existen leyes especificas que regulan y establecen condiciones para que este tipo de

establecimientos puedan funcionar de manera legal y con estandares de calidad.
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En el articulo 8 de esta ley se argumenta que para el ejercicio las actividades turisticas es
necesario contar con el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, con la finalidad

de que los diferentes establecimientos cumplan con las normas técnicas y de calidad.

Asi mismo, se exige el acatamiento de las normas dispuestas, previo a esto se ubicara a
una organizacion donde pertenece, asi lo dice el articulo 9, cuando se inicie algun tipo de
actividad turistica el prestador de servicios debera inscribirse en el Ministerio de Turismo,
cumpliendo los requisitos suficientes que establece el Reglamento de esta ley, posterior a esto,

sera clasificado.

Estos articulos disponen que todo prestador de servicios turisticos debe regirse al
Registro de Turismo y a la Licencia Unica Anual de Funcionamiento para operar legalmente, las
cuales garantizan que las empresas cumplan con requisitos técnicos y de calidad exigidos por la
norma vigente. Asi mismo, el registro les permite determinar su clasificacion y categoria del
establecimiento respectivo, promoviendo el control y regulacién a cargo de las autoridades

competentes.

2.5.2. Reglamento de Alojamiento Turistico (Acuerdo Ministerial No. 20150024-A)

El reglamento de alojamiento turistico es la norma especifica para el sector hotelero, ya
que este presenta definiciones claras en donde se detalla como debe funcionar cada area de un

hotel. En el articulo 1 establece que su objetivo es controlar la actividad turistica de alojamiento.

2.5.3. Cadigo del Trabajo (Codificacién No. 17, 2005)

El codigo de trabajo norma las relaciones laborales dentro de todo tipo de
establecimiento, en el articulo 1 se sefiala que estos criterios contienen pautas que supervisan las
relaciones entre empleados y trabajadores, donde se establecen las condiciones necesarias.

En este cddigo también se detallan las obligaciones del empleador, donde debe garantizar
el cuidado y bienestar de los trabajadores, estas normas se encuentran en el Art. 42. (Codigo del
Trabajo, 2005, Art. 42)

Asi como existen obligaciones del empleador, también se han determinado para el

trabajador, esto asegura el bienestar laboral y el cumplimento de derechos y obligaciones. El
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articulo 45 establece las obligaciones del trabajador, sefialando que debe realizar sus actividades
con los términos establecidos en el contrato, cumpliendo con el esfuerzo, la forma y el tiempo
necesario.

Finalmente, el Art 64 de este cddigo establece que cuando existen mas de diez
trabajadores en un establecimiento es obligatorio contar con un reglamento interno, este debe ser
aprobado por el Ministerio del Trabajo.

Estas disposiciones establecidas en el Codigo del trabajo brindan una base fundamental
para la elaboracion de un manual administrativo, el cual facilita definir de forma precisa las
funciones, responsabilidades, derechos y obligaciones tanto de empleadores como de
trabajadores.

Sin embargo, en el estudio realizado dentro del hotel no existen mas de diez trabajadores,
es decir no es obligatorio contar con un reglamento interno especifico, no obstante, el manual
tendra un apartado en donde se estableceran los lineamientos para que cada funcion sea llevada

de una forma correcta y no afecte al objetivo organizacional del hotel.

2.5.4. Ley Orgénica de Defensa del Consumidor Ley No. 2000-21 Registro Oficial
Suplemento No. 116 10 de julio del 2000

La ley organica del consumidor establece lineamientos que garanticen el bienestar del
cliente, este aspecto es esencial para el funcionamiento de un establecimiento, ya que su rol
principal es prestar servicios de calidad.

En el art 4 se establecen los derechos del consumidor, donde se define su derecho a la
proteccidn, vida, salud y seguridad en el consumo y servicio de bienes, garantizando que sean de

Optima calidad. Adjuntando ademas el acceso a servicios basicos.

2.5.5. Reduccion del 1VA en feriados para el sector turistico en Ecuador

La reduccion temporal del Impuesto al Valor Agregado (IVA) para los servicios turisticos
durante los feriados nacionales fue implementada en Ecuador como una politica de reactivacion

econdmica. La Ley Organica para el Desarrollo Econoémico y Sostenibilidad Fiscal tras la
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Pandemia COVID-19 facultd al Presidente de la Republica para reducir el IVA del 12% al 8%

mediante decreto ejecutivo.

Esta medida fue aplicada por primera vez durante el gobierno del presidente Guillermo
Lasso, quien mediante el Decreto Ejecutivo N.° 644, de fecha 10 de enero de 2023, dispuso la
reduccion de la tarifa general del IVA del 12% al 8% para la prestacion de todos los servicios
definidos como actividades turisticas. Posteriormente, durante el gobierno del presidente Daniel
Noboa, la politica se mantuvo y amplid. A través del Decreto Ejecutivo N.° 482, se declard la

reduccion del IVA del 15% al 8% para los servicios turisticos durante el feriado.
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3. Capitulo I11: Metodologia de investigacion

3.1.Redaccion de la Metodologia de la Investigacion

3.1.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, ya que asi lo requeria la naturaleza
del problema estudiado. La carencia de lineamientos administrativos formales en el Hotel
Tomebamba de la ciudad de Cuenca involucro tanto la recoleccion y analisis de datos cuantitativos
como la interpretacion de aspectos cualitativos relacionados con las percepciones y experiencias

del personal.

Los datos cuantitativos permitieron obtener informacion medible y estadistica mediante
una encuesta que fue aplicada al personal del hotel, cuyos resultados fueron interpretados a través
de tablas de frecuencia y porcentajes. Por otro lado, los datos cualitativos se lograron extraer a
través de una entrevista especifica dirigida a la administradora del hotel, lo cual posibilitd conocer
el entorno organizacional, las falencias dentro de la gestidn y valorar la factibilidad de la propuesta

de un manual desde la vision de los colaboradores del hotel.

La combinacién de estos enfoques permitié un panorama integral y complementario de la
realidad de la gestion del hotel, impulsando la validez y fiabilidad de los datos recolectados y

sustentando la propuesta de un Manual Administrativo.

3.2.Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este proyecto de titulacion se adoptaron cuatro tipos de investigacion,

las cuales permitieron responder las necesidades de la investigacion.

3.2.1. Investigacién descriptiva

La investigacion descriptiva permitio reconocer la situacion actual de la gestion
administrativa del Hotel Tomebamba, donde se identificé el nivel de documentacion de procesos,

la estructura organizacional, los canales de comunicacion, los procesos de capacitacion y
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evaluacion del personal y la estandarizacion de los diferentes procedimientos operativos

desarrollados dentro del hotel.

Mediante esta informacion detallada se pudo constatar la ausencia de un manual con la
descripcion de funciones, una jerarquia formal y la falta de planes de capacitacion para el personal.
Estos hallazgos posibilitaron obtener el diagnostico de la situacion de la organizacion para

justificar el disefio e implementacién del manual administrativo.

3.2.2. Investigacion de campo

Mediante la investigacion de campo se logro obtener informacién de la fuente principal,
conformada por el personal y la administracion del Hotel Tomebamba. Con la aplicacion de la
encuesta y la entrevista fue posible recopilar datos sobre el funcionamiento y desempefio en el

ambito administrativo y las percepciones frente al manual.

Esta investigacion fue indispensable para complementar la informacion teorica, ya que

permite visualizar una realidad concreta de la organizacion objeto de estudio.

3.2.3. Investigacién documental

La investigacion documental respaldé el proyecto mediante la revision y analisis de fuentes
bibliogréaficas relacionadas especificamente con la administracion y gestion organizacional. Se
obtuvo informacion de libros académicos, articulos cientificos, normativa vigente aplicable al

sector hotelero.

La investigacion documental se justifica en este proyecto porque el Hotel Tomebamba
necesita una base estructural sélida, dado que la organizacién carece de instrumentos normativos
internos y presenta marcadas deficiencias en su administracion y gestion organizacional. Las
normas vigentes del sector hotelero y los distintos parametros especializados en administracion

permitieron establecer lineamientos correctos para el disefio del manual.

La recopilacion de documentacion constituyo un recurso fundamental para corregir las

fallas de control especificas de la organizacion, esta informacion facilita el disefio del manual
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administrativo, donde se adaptan las necesidades del hotel transformando teorias y normas en una

gestion eficiente.

3.2.4. Investigacion explicativa

La investigacion explicativa se desarrollo con un enfoque exploratorio para identificar los
factores que provocan deficiencias administrativas detectadas en el Hotel Tomebamba. Con los
datos obtenidos en la encuesta y la entrevista se permitié determinar como la ausencia de
lineamientos, procedimientos establecidos y un organigrama generaban inconsistencias y errores
dentro de los procesos operativos, dificultades a la hora de tomar decisiones y un clima laboral
propenso a mejoras. En este sentido, este tipo de investigacion facilito el analisis de las relaciones
entre las debilidades estructurales y sus efectos sobre la eficiencia y eficacia de la gestion,
constituyendo la base para el disefio de la propuesta de intervencion mediante un manual

administrativo.

3.3.Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacion

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por la totalidad del personal que labora
en el Hotel Tomebamba, ubicado en la ciudad de Cuenca, e incluyd tanto al personal operativo
como al personal administrativo. Esta poblacion abarcé trabajadores de las principales areas

funcionales del establecimiento: recepcidn, alimentos, administracion y contabilidad y limpieza,

Dado que el proyecto se orienta a mejorar los procesos administrativos internos, todos los
miembros del equipo de trabajo constituyeron fuentes de informacion relevantes. Sus
percepciones, experiencias y conocimientos sobre la gestion vigente del hotel resultaron

fundamentales para el diagnéstico organizacional.

3.3.2. Muestra

Dado que el Hotel Tomebamba es una organizacion de tamario reducido, se aplicé un censo

que considero a la totalidad de los seis colaboradores como participantes del estudio. Este enfoque
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garantiza la representatividad absoluta de los datos, puesto que no se excluyd a ningin miembro

de la poblacién.

Adicionalmente, se realizé una entrevista a la administradora del hotel, quien en calidad de
informante clave ofrecid una perspectiva gerencial determinante para el analisis y la interpretacion

organizacional.

3.4.Técnicas de investigacion

Para la recoleccion de informacion se emplearon dos técnicas complementarias: la encuesta
y la entrevista. La combinacion de ambos instrumentos permitié abordar la problematica desde
perspectivas cuantitativa y cualitativa, lo que enriquecié la solidez y pertinencia del diagnéstico

organizacional.

3.4.1. Encuesta

La encuesta se aplico a los seis colaboradores del Hotel Tomebamba con la finalidad y el
objetivo de recopilar informacion cuantificable sobre la situacién de la gestion administrativa
desde la perspectiva del personal operativo y de apoyo. Esta técnica permitié obtener datos
estandarizados y comparables sobre los siguientes aspectos:

« Conocimiento y accesibilidad del organigrama institucional.

« Existenciay estado de los manuales de funciones por puesto.

« Nivel de documentacién de procesos operativos.

» Mecanismos de induccion y capacitacion.

« Frecuencia de errores o confusiones por falta de procedimientos claros.

« Nivel de estandarizacion de procesos clave (check-in/check-out, reservas, facturacion,

inventarios, entre otros).

» Calidad de la comunicacion interdepartamental.
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« Evaluacion del clima laboral y la gestion administrativa general.

« Percepcion sobre el impacto potencial de la implementacion de un manual administrativo.

3.4.2. Entrevista

La entrevista fue aplicada a la administradora del hotel, quien intervino como la informante
clave dada su responsabilidad en la toma de decisiones. Se utiliz6 un formato semiestructurado,
que combino preguntas predefinidas con la posibilidad de profundizar y ser flexibles en aspectos

emergentes durante el didlogo. Esta técnica permitioé conocer:
« Latrayectoria profesional y la formacion académica de quien dirige la administracion.
« El modelo de gestion administrativo aplicado actualmente.
« Las herramientas y sistemas utilizados para la gestion operativa.
« Laestructura organizacional informal existente y la distribucién de responsabilidades.
« Las areas de mayor beneficio esperado con la implementacion del manual.
» Los contenidos considerados imprescindibles en la propuesta del Manual Administrativo.

Los hallazgos de la entrevista confirmaron y complementaron los resultados obtenidos
mediante la encuesta, evidenciando la coherencia entre la perspectiva administrativa y la

percepcion del personal operativo, esto fortalecio la validez del diagndstico entre ambas fuentes.

3.5.Instrumentos de investigacion

En correspondencia con las técnicas empleadas, se disefiaron y aplicaron dos instrumentos

de recoleccion de informacion, los cuales se adjuntan como anexos del presente trabajo.

3.5.1. Cuestionario de encuesta

El cuestionario fue enviado al personal del hotel a mediados del mes de mayo del afio 2026

mediante la plataforma Google Forms y constituyé el instrumento de la encuesta. Estuvo
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estructurado en veintiuna preguntas de seleccion Unica y multiple, organizadas en los siguientes

contenidos:

e Departamento de trabajo y antigiiedad laboral.

e Organigrama y manual de funciones.

e Documentacion de procesos, capacitacion y frecuencia de errores.
e Valoracion de ocho procesos administrativos clave.

e Comunicacion interareas, canales y frecuencia de reuniones.

e Seleccion, capacitacion y evaluacion del personal.

e Clima laboral, herramientas tecnoldgicas y calidad de gestion.

e Impacto del manual, aspectos a mejorar y proceso prioritario.

El cuestionario fue distribuido de manera digital al personal del hotel, garantizando la

confidencialidad de las respuestas y el uso exclusivo de los datos con fines académicos.

3.5.2. Guia de entrevista semiestructurada

La guia de entrevista fue realizada a mediados del mes de mayo del afio 2026, el
instrumento fue disefiado para orientar la conversacion con la administradora del hotel. Estuvo

compuesta por diez preguntas abiertas, agrupadas en torno a los siguientes ejes tematicos:
« Trayectoria profesional y formacién académica.
« Modelo de gestién administrativo actual y herramientas utilizadas.
« Estructura organizacional y distribucién de responsabilidades.
» Dificultades derivadas de la ausencia de lineamientos escritos.
« Areas de mayor beneficio y contenidos prioritarios del manual propuesto.

Las respuestas obtenidas fueron registradas y posteriormente analizadas mediante un
proceso de categorizacion cualitativa, identificando patrones, brechas y necesidades que

sustentaron el disefio de la propuesta.
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3.6.Procedimiento de recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de informacion se realizé de forma secuencial y estructurada a

través de las siguientes etapas:

e FEtapa 1: Disefio y validacion. Se inicid con la elaboracion de los instrumentos de
investigacion y posteriormente se validd el cuestionario estructurado y la guia de entrevista

semiestructurada.

e Etapa 2: Socializacion y gestion de permisos. Se presentd de manera formal el proyecto
ante las autoridades del hotel, solicitando la autorizacién respectiva para la aplicacion de

los instrumentos al personal.

e Etapa 3: Levantamiento de informacion cuantitativa. Se procedio a aplicar la encuesta
dirigida al personal del hotel, la cual se distribuyd y recopil6 de manera digital mediante la

plataforma Google Forms.

e Etapa 4: Levantamiento de informacion cualitativa. Se realiz6 la entrevista

semiestructurada formal orientada a la administradora de la organizacion.

e Etapa 5: Procesamiento cuantitativo. Se recopilaron los datos de las encuestas para
posteriormente realizar el procesamiento de tabulacion con el apoyo de las herramientas
Google Forms y Microsoft Excel.

e Etapa 6: Analisis cualitativo. Se categorizd y realizé el analisis cualitativo dando detalles

de las respuestas obtenidas en la entrevista.

e Etapa 7: Triangulacion y diagnostico. Por altimo, se realizé la integracion y el contraste
de cada hallazgo cuantitativo y cualitativo para la formulacién final del diagnostico

organizacional.

Todo el proceso se llevd a cabo respetando los principios éticos de la investigacion

cientifica, garantizando el anonimato y la confidencialidad de la informacion proporcionada por
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los participantes y se uso los datos obtenidos de forma responsable, cuyo propdésito exclusivamente

académico.
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4. Capitulo IV: Analisis e interpretacion de resultados

4.1.Analisis e interpretacion de resultados

Este capitulo presenta los resultados que se obtuvieron a través de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion que se disefiaron para observar y analizar en queé situacion se
encuentra la gestion administrativa dentro del Hotel Tomebamba, ubicado en el Centro Histdrico
de la ciudad de Cuenca. Este diagndstico se pudo conocer gracias a una encuesta compuesta por
veinte preguntas, la cual fue realizada al personal del hotel y a una entrevista semiestructurada

realizada a la administradora del establecimiento.

Los resultados se presentan de manera organizada en cinco dimensiones: organizacion
interna, estandarizacion de procesos y procedimientos, comunicacion organizacional, gestion del
talento humano y la administracion general del hotel. Cada hallazgo encontrado es presentado con

sus gréficas correspondientes y su respectiva interpretacion.

4.2.Presentacion de Resultados

Esta seccion presenta los datos obtenidos de la encuesta y la entrevista, los cuales estan

presentados mediante graficos estadisticos y acompafiados de su analisis correspondiente.

4.3.Estructura Organizacional

En esta dimension se podra observar como el establecimiento maneja su sistema formal, es
decir de qué manera estan distribuidas las funciones, los niveles jerarquicos y la coordinacion de

las distintas areas existentes.
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Figura 1

Asignacion del personal por area de trabajo

@ Recepcién

@ Alimentos y bebidas (restaurante / bar)
Administracion / Contabilidad

@ Mantenimiento / Limpieza

@ Gerencia / Direccion

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 1 muestra que el 50% del personal encuestado labora en el &rea de
mantenimiento/limpieza, mientras que el 16,7% se encuentra en las distintas areas: alimentos y
bebidas, administracion/contabilidad y gerencia/direccion, ademdas ningin encuestado se
desempefia en el &rea de recepcidn. Se observa que dentro del hotel hay un equipo conformado por

seis personas.

Existe una distribucion poco equilibrada de las funciones que se desempefian en el hotel,
se puede observar que hay una mayoria de personal trabajando en el é&rea de
mantenimiento/limpieza frente a las otras areas. Esta gestion aumenta el riesgo de sobrecarga en
otras funciones, como recepcion y administracion, la ausencia de lineamientos formales puede

empeorar el desempefio del equipo.
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Figura 2

Tiempo de servicio del personal

@® Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
@ Entre 3y 5 afios
@ Mas de 5 afios

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 2 indica que el 66,7% del personal labora menos de un afio en el hotel, mientras
que el 33,3% lleva entre uno y tres afios dentro del establecimiento. Ningin empleado supera los
tres afios laborando.

Ningun empleado presenta mas de tres afios de antiguiedad laborando, sin embargo, esto no
es alarmante ya que el hotel no supera este tiempo de haber sido aperturado. No obstante, es
importante presentar procesos formales de induccion y capacitacion para mejorar la adaptacion de
los empleados y ofrecer servicios de mejor calidad.
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Figura 3

Acceso y conocimiento del organigrama institucional

@ Si, lo conozco y esta disponible
@ Existe, pero no esta socializado
No existe organigrama formal

@ Desconozco si existe

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 3 presenta que el 50% de los encuestados conocen vy tienen disponible el
organigrama del hotel, el 33,3% asegura que no existe un organigrama, mientras que el 16,7% no
sabe si existe 0 no un organigrama. Ningun encuestado respondi6 que existe un organigrama, pero

no esta socializado.

A pesar de que la mitad del personal afirma conocer el organigrama, la otra mitad no lo
conoce 0 no sabe si existe uno, lo que manifiesta la falta de socializacion de funciones,
responsabilidades y jerarquias entre los colaboradores. Este hallazgo coincide con lo sefialado por
la administradora, quien comento que, si existe informalidad, puesto que no hay un organigrama
establecido y la distribucién de funciones se realiza de manera verbal, sin dar la importancia

necesaria que requiere este aspecto.
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Figura 4

Existencia de manual de funciones por cargo

@ Si, por escrito y actualizado
@ Si, pero esta desactualizado
Sélo de manera verbal

@ No existe ningtin manual

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

En la Figura 4 se encuentra uno de los hallazgos mas relevantes, con el 100% se evidencia
la ausencia de un manual de funciones que explique las tareas y obligaciones especificas de cada

empleado, sefialando que solo siguen indicaciones de manera verbal.

Una de las mayores debilidades que puede presentar la gestion administrativa es no contar
con un manual escrito y actualizado que detalle las funciones que debe desempefiar cada empleado
en su rol designado, esto puede causar fallas en la ejecucion de tareas y riesgos operativos ante la

rotacion del personal, dar indicaciones de manera verbal no basta.

4.4.Estandarizacion de Procesos y Procedimientos

En esta segunda dimensién se analiza el nivel de documentacion y estandarizacion de
procesos administrativos y operativos del hotel, lo cual es un aspecto muy importante para

garantizar la calidad de la prestacion del servicio y el control interno.
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Figura 5

Documentacion de procesos por area

@ Si, todos estan documentados

@ Algunos estan documentados
Muy pocos o ninguno

@ No sé si existen

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 5 sefiala que el 66,7% de los encuestados no cuentan con procesos documentados
mediante procedimientos escritos, el 16,7% afirma que solo algunos estan documentados, y el otro
16,7% no conocen ningun documento de este tipo. Ningun encuestado manifestd que todos los

respectivos procesos estan documentados.

Segun la informacion presentada se puede evidenciar que el hotel no tiene una
documentacidn escrita y estandarizada que guien la ejecucion correcta de las actividades que son
desempefiadas por el personal del hotel, esto puede generar errores y retrasos operativos, ya que
cada empleado realiza sus funciones en base a su experiencia y no tienen certeza de si aquellas

fueron ejecutadas correctamente, lo que genera dudas sobre el desempefio de sus actividades.
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Figura 6

Capacitacion inicial del personal

@ Si, fue completa y formal
@ Si, pero muy breve o informal

No, aprendi en el trabajo directamente
@ No, aprendi por comparieros

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 6 muestra que el 50% de los encuestados no recibieron alguna capacitacion para
desempefiar sus funciones, aprendieron directamente en el trabajo, el 33,3% indica que, si
recibieron una orientacion previa y formal, mientras que el 16,7% aprendieron sus funciones

observando a sus compafieros.

Aunque un tercio del personal si recibié una capacitacion formal, la mayoria del personal
no contdé con una orientacion adecuada, no poseen un protocolo estandarizado, se basan en
diferentes circunstancias como observar y aprender a lo largo de su permanencia en el cargo. Esto
llega a generar inconsistencias en la ejecucion de funciones, por lo que se ve comprometida la

calidad del servicio y por ende el establecimiento.



49

Figura 7

Errores ocasionados por falta de procedimientos definidos

@ Nunca o casi nunca
@ Ocasionalmente (1-2 veces al mes)

Frecuentemente (1-2 veces a la
semana)

@ Muy frecuentemente (casi diario)

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 7 muestra que el 33,3% de los encuestados reportan errores ocasionalmente,
entre una y dos veces al mes, otro 33,3% afirma que estos nunca o casi nunca se presentan, el
16,7% declara que las equivocaciones suceden frecuentemente, entre una y dos veces a la semana

y el 16,7% restante indica que suceden de manera muy frecuente, casi a diario.

Mas de la mitad de los encuestados no perciben errores frecuentes, sin embargo, alrededor
de un tercio del personal reconoce que existen fallas de manera regular, por lo que esto no se puede
ignorar, ya que constituye una importante sefial de riesgo operativo, no se puede normalizar

desaciertos en las tareas diarias, pues esto retrasa el servicio.
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Figura 8

Nivel de organizacion de los procesos administrativos.

1T 1 1 1 wl ul kl «l

Check-in / Check-out Manejo de reservas Facturacién y cobros Control de Inventaric Gestidn de quejas Control documental Geslién de personal Compras y Archivo

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 8 establece que los procesos de check-in/check-out, manejo de reservas,
facturacion y cobros, control de inventarios, presentan un nivel de calificacion entre regulares y
buenos, mientras que, procesos como gestion de quejas, control documental, gestion de personal
y compras y archivo reflejan mayores inconsistencias. Ademas, ningin proceso es evaluado como

excelente evidenciando la necesidad de fortalecer su organizacion.

Los resultados evidencian que la organizacién de los procesos administrativos en el hotel
aun no es uniforme, ya que varios procesos presentan niveles de organizacion Unicamente
regulares o incluso deficientes. Esta situacion puede generar errores operativos, retraso en la
ejecucidn de las actividades, dificultades en la coordinacion entre las areas y mala calidad de un
servicio. Por lo tanto, es evidente la necesidad de la implementacion de procedimientos definidos
y organizados que permitan fortalecer la gestion administrativa, optimizar el desempefio del

personal y asegurar una prestacion de servicios correcta.

4.5.Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional es uno de los elementos fundamentales para la
coordinacion entre distintas areas de un hotel. Dentro de esta dimension se analizaron tres puntos:

la calidad de comunicacidn, los canales utilizados y las reuniones de organizacion.



51

Figura 9

Nivel de comunicacion entre areas del hotel

® 1-Muy mala
® 2-Mala

3 - Regular
® 4-Buena
® 5 - Muy buena

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 9 muestra que el 66,7% del personal define a la comunicacion como buena, el
16,7% la considera muy buenay el 16,7% restante la sefiala que esta es regular. Ningln encuestado
califico la comunicacion como mala o muy mala.

Aungue mayoritariamente la comunicacion tiene un nivel positivo y no es calificada con
el puntaje mas bajo, es importante tener en cuenta que nadie selecciond la calificacion mas alta,
haciendo notar que pueden existir margenes de mejora que reemplacen la ausencia de
inconsistencias en la comunicacion.
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Figura 10

Canales de comunicacion interna

@ Reuniones presenciales periodicas
@ Correo electrénico interno
Grupos de WhatsApp u otras apps de
mensajeria
@ Plataforma digital interna
@ De forma verbal e informal
@ No existe un canal formal definido

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 10 muestra que el 100% de los encuestados se comunican mediante grupos de
WhatsApp u otras aplicaciones de mensajeria, es decir usan este Unico canal para comentar y
enterarse de disposiciones o novedades de la gerencia.

La dependencia exclusiva de aplicaciones de mensajeria instantdnea demuestra una
debilidad significativa dentro de la comunicacion interna ya que carecen de un medio formal donde
se lleve el seguimiento de acuerdos, la rendicion de cuentas y el cumplimiento de disposiciones,

esto evita una administracion organizada.
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Figura 11

Periodicidad de reuniones de coordinacion entre areas

@® Semanalmente
@ Quincenalmente
Mensualmente
@ Solo cuando hay problemas
@ No se realizan reuniones formales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 11 muestra que el 33,3% de los encuestados afirma que las reuniones se
convocan s6lo cuando aparecen problemas; el 16,7% sefiala que son semanales; otro 16,7% indica
que son quincenales; el 16,7% adicional menciona que son mensuales; y el 16,7% restante afirma

gue no existe reuniones formales.

La variacién de respuestas evidencia la ausencia de una politica de comunicacion
organizacional estable y regular. Que la opcion méas predominante (33,3%) sea "solo cuando hay
problemas" resulta particularmente significativo, pues indica que la coordinacion entre areas
funciona mayormente de forma reactiva, en lugar de preventiva, limitando la capacidad del hotel

para anticipar y prevenir fallas operativas.
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Figura 12

Nivel de formalidad del proceso de seleccion y contratacion

@ Si, con etapas definidas (entrevistas,
pruebas, etc.)

@ Parcialmente formalizado
No, es informal o por recomendacion
@ Desconozco cémo se realiza

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 12 muestra que el 50% de los participantes indican que el proceso de seleccion
y contratacion de personal es informal o mediante recomendaciones; el 33,3% opinan que esta
parcialmente formalizado; y el 16,7% restante afirma que existe un procedimiento formal con

etapas definidas. Ningun encuestado declaré desconocer cOmo se realiza este proceso.
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Figura 13

Frecuencia de capacitacion al personal

@® Mensualmente

@ Trimestralmente
Semestralmente

® Anualmente

@ Nunca o casi nunca

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 13 muestra que el 83,3% de los colaboradores sefiala que nunca o casi nunca
reciben capacitaciones relacionadas con sus funciones, mientras que sélo el 16,7% indica que

recibe algun tipo de formacion de forma mensual.

La carencia de programas de capacitacion continua impide que el personal actualice
competencias y fortalezca habilidades operativas y administrativas, limitando asi la capacidad del

hotel para adaptarse a cambios en el sector turistico y mejorar la calidad del servicio.
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Figura 14

Frecuencia de evaluaciones del desempefio del personal

@ Si, periédicamente y con indicadores
definidos

@ Si, pero de manera informal
Solo cuando hay algin problema

@ No se realizan evaluaciones de
desempefio

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 14 indica que el 50% del personal percibe que la evaluacion del desempefio surge
Unicamente cuando existe algun problema especifico; el 33,3% afirma que si existen evaluaciones
periddicas con indicadores definidos; y el 16,7% restante sefiala que no se llevan a cabo

evaluaciones de desempefio.

Aunque un tercio del personal reconoce las evaluaciones periodicas, la mitad de los
encuestados considera que la evaluacién del desempefio ocurre Unicamente de manera reactiva,
aplicada solo ante la existencia de problemas. Esta percepcidén mixta sugiere que, si existe algin
mecanismo de evaluacion, este no esta suficientemente formalizado ni es percibido de manera

homogénea por todo el equipo, lo que reduce su efectividad como herramienta de mejora continua.
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Figura 15

Calificacion del Clima laboral

® 1- Muy mala
® 2- Mala

3- Regular
® 4-Buena
@ 5- Muy buena

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La figura 15 muestra que el 66,7% del personal valora el clima laboral del hotel como
"Muy bueno” (nivel 5), el 16,7% lo califica como "Regular” (nivel 3) y el 16,7% restante lo
considera "Bueno” (nivel 4).

La valoracion es marcadamente positiva sobre el ambiente de trabajo, lo que constituye
una fortaleza institucional relevante. Este buen clima laboral facilita de forma favorable la
implementacién del manual administrativo, pues la disposicién al cambio organizacional suele ser
mas receptiva en ambientes laborales positivos.
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Figura 16

Herramientas tecnoldgicas en la gestion administrativa

@ Si, y es usado por todo el personal

@ Si, pero solo algunas &reas lo usan
Se trabaja principalmente con hojas de
calculo o en papel

@ No existe ninguna herramienta
tecnoldgica de gestion

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La figura 16 presenta una distribucion igualitaria: el 33,3% de los encuestados indica que
existe una herramienta tecnoldgica utilizada por todo el personal; otro 33,3% dice que solo algunas
areas la utilizan; y el 33,3% restante muestra que el trabajo se realiza mayormente con hojas de

calculo o en papel.

Estos resultados sugieren que, aunque el hotel dispone del sistema contable Contificio, su
uso no esté integrado a todos los procesos operativos, y una proporcion importante de la gestion
se sostiene en herramientas informales. Esta fragmentacion tecnoldgica genera ineficiencias en el

registro, procesamiento y consulta de la informacion administrativa.
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Figura 17

Evaluacion de la gestion administrativa actual del hotel

@ Excelente

@ Buena
Regular

@ Deficiente

@ Muy deficiente

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 17 revela que el 50% del personal califica la gestion administrativa actual como
"Regular", el 33,3% como "Buena " y el 16,7% la evalia como "Muy deficiente ". Ningun

encuestado la calificd como "Excelente" ni como "Deficiente".

La predominancia de la calificacion "Regular”, confirma que la mayoria del personal
percibe oportunidades de mejora importantes en la administracion del establecimiento. Es
relevante que exista la respuesta de un colaborador donde haya calificado la gestion en el nivel
mas bajo posible "Muy deficiente", lo que evidencia percepciones diversas dentro del personal

respecto a la calidad de la administracién actual.
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Figura 18

Nivel de impacto de la implementacion de un manual

@ Muy positivo
@ Positivo

) Neutral
@ Poco positivo
@ Negativo

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 18 muestra que el 66,7% del personal cree que la implementacion de un manual
administrativo tendria un impacto "Positivo™ en el hotel, mientras que el 33,3% restante lo califica
como 'Muy positivo'. Este conjunto de respuestas del 100% del equipo reconoce que la

implementacidn del manual aportaria beneficios a la organizacion.

Este consenso total valida la pertinencia del estudio y también anticipa una actitud
favorable del personal hacia la adopcion de lineamientos formales de gestién, lo cual es un factor

de éxito para la implementacion de la propuesta.



Figura 19

Necesidades de mejora administrativa

Definicion de funciones y
responsabilidades
Estandarizacion de procesos
operativos

Comunicacion interna entre

5 (83.3%)

2 (33.3%)

. 3 (50%)

areas

Capacitacion y desarrollo del 1.(16.7%)
personal

Control y segg\rrTlento de 1.(16.7%)
indicadores

Uso de tecnologia en la gestion 1(16.7%)

0 1 2 3 4 5

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.
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La Figura 19 identifica las areas que el personal considera mas urgentes. La definicion de

funciones y responsabilidades fue sefialada por el 83,3% de los encuestados como la prioridad mas

critica; la comunicacion interna entre areas fue mencionada por el 50%; la estandarizacion de

procesos operativos por el 33,3% Yy la capacitacion del personal, el control de indicadores y el uso

de tecnologia obtuvieron cada uno un 16,7% de menciones.

Esta priorizacion, construida directamente por el personal, orienta con claridad los

contenidos prioritarios del manual administrativo propuesto: en primer lugar, definir funciones y

responsabilidades; en segundo lugar, mejorar la comunicacién interna; y en tercero, la

estandarizacién de procesos. Estos tres coinciden con las principales debilidades detectadas a lo

largo del presente diagnostico.
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Figura 20

Proceso administrativo prioritario para mejorar

@ Atencion y gestion de clientes /
huéspedes

@ Planificacion y organizacién de tareas
diarias
Manejo de quejas y resolucion de
conflictos

@ Control de inventarios y recursos

@ Coordinacion entre departamentos

@ Evaluacion del personal y
reconocimiento

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba.

La Figura 20 muestra que el personal estd dividido por igual entre dos procesos que
consideran prioritarios para mejorar: el 50% sefiala la planificacion y organizacion de tareas
diarias, y el otro 50% sefiala la atencién y gestion de clientes/huéspedes. Ninguna de las demas
opciones (manejo de quejas, control de inventarios, coordinacion entre departamentos o evaluacion

del personal) obtuvo menciones.

Esta division evidencia que las necesidades de mejora abarcan tanto la dimension orientada
al cliente como la organizacién interna del trabajo, confirmando la necesidad de un instrumento

de gestion integral que atienda ambas areas simultaneamente.

4.6.Resultados de la Entrevista Aplicada a la Administradora (Cualitativa)

Con el fin de complementar la informacion de la encuesta y obtener una perspectiva
directiva sobre la situacion administrativa del Hotel Tomebamba, se realiz6 una entrevista
semiestructurada a la administradora del establecimiento. A continuacion, una sintesis descriptiva

de sus respuestas obtenidas
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o Perfil y experiencia: Lleva un afio y medio en el cargo, y su formacién profesional es en

arquitectura, sin formacion especifica en administracion hotelera.

e Modelo de gestion actual: El hotel esta en un proceso de aprendizaje y no cuenta con un

modelo administrativo definido.

e Herramientas administrativas: Solo se utiliza Excel; no existen guias ni manuales

formales.

e Estructura organizacional: No hay un organigrama formal; el hotel opera con seis

empleados distribuidos en distintas areas, ademas de la administradora y una contadora.

e Errores operativos frecuentes: Cada empleado realiza sus tareas de forma diferente, lo

que genera errores en las tareas diarias y retrasa el servicio.

e Capacitacion e induccion: Un manual administrativo facilitaria a que los nuevos

empleados aprendan mas rapido y sepan qué hacer desde el primer dia.

e Debilidades de control administrativo: Falta de orden en algunos procesos, poca claridad

en funciones y seguimiento inconsistente de actividades.

e Toma de decisiones: Cuando surge un problema, cada persona propone soluciones

diferentes, lo que hace mas lenta la toma de decisiones.

o Areas de mayor impacto esperado del manual: Mejora del rendimiento del personal y
la toma de decisiones.

e Contenidos indispensables del manual: Claridad y orden en las tareas, asi como una

adecuada distribucion de funciones.

El anélisis de la entrevista corrobora los hallazgos de la encuesta y aporta una perspectiva
directiva relevante La administradora reconoce las debilidades estructurales del establecimiento y

nos evidencia una disposicion favorable para la implementacién del manual administrativo como
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herramienta de mejora. Resulta significativamente el hecho de que la administradora, sin
formacion especifica en gestion hotelera, haya sostenido las operaciones del hotel mediante
aprendizaje empirico y en el uso de herramientas generales como Excel, lo que reafirma la urgencia

de disponer de lineamientos formales que orienten la toma de decisiones y la supervision del

equipo.
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5. Capitulo V: Propuesta de investigacion

5.1.Propuesta

En el presente capitulo se desarrolla la solucion a la problematica encontrada dentro el
Hotel Tomebamba, la cual consiste en el disefio de un Manual Administrativo. Esta propuesta se
centra en el &mbito administrativo del establecimiento, donde se define una estructura
organizacional, funciones y responsabilidades, estandarizacion de procesos, canales de
comunicacion interna, capacitaciones, evaluacion de desempefio y todo lo referente en cuanto a la

gestion interna.

5.2.Descripcién y fundamentos

La propuesta consiste en el disefio de un Manual Administrativo dirigido al Hotel
Tomebamba, creado como una herramienta formal que documentard de manera detallada y
ordenada los lineamientos necesarios para fortalecer la gestion interna del establecimiento. Su
elaboracion se basa en los hallazgos obtenidos a través de la encuesta y la entrevista, donde se
pudo observar la ausencia de un organigrama, la ausencia de la definicion de funciones segln cada
cargo, la falta de documentacion de los procesos operativos, la dependencia de canales de

comunicacion informales y los limitados procesos de induccidn para el personal.

Ademas, el disefio de esta propuesta esta basado en los distintos enfoques teéricos antes
analizados en el Marco tedrico del presente estudio, en el cual se encuentra la Teoria Clasica de la
Administracion, la que habla de distribucion y niveles de autoridad; la Gestidn por Procesos, donde
se detalla la importancia de la documentacion y estandarizacidn de procesos operativos; y la Teoria
General de Sistemas, que sustenta la coordinacion entre areas de un establecimiento. De esta
manera, el manual es un resultado directo del diagnostico realizado y respaldado con sustento

conceptual.

5.3.Justificacién técnica y normativa

Desde el criterio técnico, la propuesta aborda las necesidades prioritarias del hotel, donde
el propio personal asegura tener carencias en la definicion de funciones y responsabilidades, y se

encuentra como el aspecto mas vulnerable, déficit en la comunicacion interna y estandarizacion
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de procesos, no obstante, también se tendra en cuenta otras &reas operativas que tienen la

oportunidad de mejorar. EI manual esté orientado segun las necesidades y prioridades del hotel.

En cuanto al punto de vista normativo, el manual esta en concordancia con el marco legal
ya identificado en el Capitulo I, donde se encuentra la Ley de Turismo, la cual exige el
cumplimiento del Registro de Turismo y la Licencia Unica Anual de Funcionamiento; el
Reglamento de Alojamiento Turistico, que controla la ejecucion de procesos dentro de los
establecimientos de hospedaje; y el Cddigo del Trabajo, donde se regulan las obligaciones tanto
del empleador y trabajador, lo que sera esencial para definir funciones y responsabilidades. Dentro
de este cddigo se especifica que a partir de diez empleados es obligatorio contar con un reglamento
interno, por lo que el hotel no esta obligado, pero es importante considerarlo como referente para
estructuras los lineamientos necesarios. También se tendra en cuenta la Ley Organica de Defensa
del Consumidor para garantizar la calidad del servicio de los distintos procesos administrativos
del hotel.

5.4.Estructura de la propuesta

Para el desarrollo del Manual Administrativo se seguird una secuencia sistematica que
atenderd las pertinentes necesidades halladas en el diagndstico, esto se realizard mediante la
aplicacién de la normativa pertinente y culmina con la validacion de los contenidos junto con la
administradora del hotel, con el fin de garantizar que esta propuesta sea adecuada y aplicable a la
realidad del establecimiento. EI manual estara distribuido en varios puntos:

) Datos institucionales del hotel y alcance del manual.
) Modelo de gestion con una propuesta de organigrama formal.
° Descripcion de funciones para cada cargo con la definicion de tareas de cada

colaborador.

° Documentacion de los procedimientos operativos clave (check-in/check-out,

manejo de reservas, facturacion, control de inventarios).
) Pautas de comunicacion interna para la coordinacion entre areas.

) Lineamientos de integracion y capacitacion del personal.
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° Criterios de evaluacion de desempefio.

5.5.Factibilidad operativa, econémica y legal

5.5.1. Factibilidad operativa

La implementacion de un manual administrativo es operativamente factible, ya que esta
propuesta puede funcionar correctamente dentro de esta organizacion, al ser pequefia y estar
conformada con seis colaboradores la socializacion y adaptacion de los lineamientos del hotel
tendran mayor facilidad. Ademas, segun los hallazgos el personal declard que existe un buen clima

laboral y muestran positivismo ante la idea de contar con un nuevo manual que facilite sus labores.

5.5.2. Factibilidad econémica

En el aspecto econdémico este instrumento no requerird mayor inversién, solo necesita de
conocimientos correctos y actualizados que contribuiran al desarrollo de los distintos lineamientos
necesarios. El principal recurso que se utilizara sera el tiempo y la disposicién para la adaptacion

del manual.

5.5.3. Factibilidad legal

Desde el punto de vista legal, el manual es una herramienta viable ya que se adapta a la
normativa y no incumple con ninguna disposicion vigente, al contrario, esto hard que el
funcionamiento del hotel tenga concordancia con las normas establecidas para los prestadores de

servicios de alojamiento.

5.6.Producto final / entregable del proyecto

5.6.1. Descripcion del producto

El entregable final de este proyecto de titulacion sera el Manual Administrativo del Hotel
Tomebamba, un documento formal redactado en lenguaje claro, practico y entendible para el
personal del establecimiento, que contendra los lineamientos administrativos necesarios a partir
de la evaluacion realizada. EI manual se centrara unicamente en los aspectos de gestion

organizativa y operativa del hotel, sin incluir elementos financieros o contables.
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5.6.2. Tipo de producto

El producto corresponde a un manual administrativo, entendido como un documento
normativo-organizacional de gestion interna, conforme a la definicion desarrollada en el Marco

Tedrico del presente estudio.

5.6.3. Objetivo y utilidad del producto

El manual tiene como mision ser una herramienta que oriente al personal del hotel,
definiendo con claridad sus funciones y responsabilidades, establecer un medio de comunicacion
formal, afiadir un protocolo de capacitacion, realizar sistemas de estandarizacion de procesos y
servir como apoyo para la toma de decisiones.

5.6.4. Usuarios beneficiarios

Existirdn beneficiarios directos e indirectos, dentro de los directos se encuentran los
colaboradores del hotel quienes contaran con una guia clave que oriente la ejecucion de tareas y
mejore su desempefio, ademas el hotel tendrd la oportunidad de posicionarse como un
establecimiento competitivo en el sector hotelero del Centro Historico de Cuenca. Los huéspedes

serén los beneficiarios indirectos quienes tendran una mejor calidad de servicio.

5.6.5. Proceso de socializacion del Manual Administrativo

La socializacion del Manual Administrativo del Hotel Tomebamba se desarrollara en tres
etapas: entrega del documento, socializacidn con el personal y aceptacion formal. En la etapa de
entrega, la administradora facilitara la version final del manual en formato digital e impreso para
que esté disponible a todo el personal. En la etapa de socializacion, la administradora junto con
los socios del hotel realizara la entrega de forma digital del manual a cada una de los empleados,
en donde se presentara el organigrama propuesto, la descripcion de funciones, los
procedimientos operativos criticos y las pautas de comunicacion interna; se tomara en cuenta las
observaciones y aportes del personal. Finalmente, en la etapa de aceptacién formal la
administracion oficializara la entrada en vigor del manual y definira los responsables de su

implementacion.



Cronograma de Actividades

TIEMPO DE DURACION

MAYO

JUNIO

Etapas

Responsable

1| 2

3

1

2

3

Presentacion del
anteproyecto

Valeria-Pablo

Diagnéstico

Valeria-Pablo

Revision tedrica

Valeria-Pablo

Recoleccion de datos

Valeria-Pablo Personal
del hotel

Andlisis Valeria-Pablo
Propuesta Valeria-Pablo
Redaccion Valeria-Pablo
Predefensa Valeria-Pablo

Socializacion de la
propuesta

Valeria-Pablo -
Administracion
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Conclusiones

Con la respectiva investigacion se han podido llegar a las siguientes conclusiones:

Tras el diagndstico realizado sobre la gestion administrativa en el Hotel Tomebamba se
pudo verificar que su sistema es informal, la ejecucion de actividades se basa en indicaciones
verbales y a través de la observacion a otros empleados, pues no poseen un proceso de capacitacion
formal, ademas cuentan con un medio de comunicacion formal ni con un organigrama que muestre
los rangos de empleados, evidenciando asi la ausencia de procesos operativos y administrativos

documentados.

Dentro de las debilidades encontradas mas relevantes se pudo confirmar que la
organizacion no cuenta con un manual de funciones, pues el 100% de los encuestados lo hicieron
constatar, la mitad del personal asegurd que no ha existido una socializacion del organigrama

institucional ni un proceso de capacitacion formal cuando se incorporan nuevos empleados.

Con esta investigacion se pudo determinar que la gestion ineficiente provoca errores dentro
del ambito administrativo, esto aumenta el riesgo en diferentes aspectos, como la sobrecarga
laboral o las inconsistencias en el desarrollo de tareas, afectando asi la calidad del servicio y el
clima laboral, por lo cual establecer lineamientos administrativos influye positivamente en la

coordinacion de las diferentes areas del establecimiento.

Se disefio un Manual Administrativo de acuerdo a todas las necesidades encontradas en el
Hotel Tomebamba, el cual esta conformado por un organigrama formal, descripcion de funciones,
documentacion de procedimientos clave, definicion de un medio de comunicacion formal y
lineamientos de capacitacion formal, respondiendo asi a las falencias detectadas en el diagndstico

realizado.
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Recomendaciones

Para el Hotel Tomebamba:

Formalizar la puesta en marcha del Manual Administrativo disefiado, socializandolo con
la totalidad del personal a través de las fases de entrega, socializacion y aceptacion formal
ya contempladas en la propuesta.

Dar a conocer el organigrama institucional a todo el equipo de empleados, asegurando que

cada empleado conozca con claridad su posicion jerarquica y sus canales de reporte.

Para el fortalecimiento de procesos administrativos y operativos:

Definir procedimientos documentados y uniformes para las actividades clave del hotel
(check-in/check-out, reservas, facturacion, control de inventarios), con el fin de reducir
errores y asegurar la calidad del servicio.

Implementar un proceso formal de induccién y capacitacion dirigido al personal de nuevo

ingreso, para evitar que su aprendizaje sea empirico u observacional.

Para la sostenibilidad de la gestién organizacional:

Asignar encargados responsables de la revision y actualizacién periddica del manual, con
el propdsito de que se mantenga vigente frente a cambios en la estructura o los procesos
del hotel.

Integrar criterios de evaluacidn de desempefio que permitan medir la incidencia del manual

sobre los procesos de la calidad del servicio y el clima laboral.

Lineas futuras de investigacion:

Realizar un monitoreo posterior a la implementacion del manual con el fin de evaluar su

efectividad real en la disminucion de errores operativos y en la mejora del clima laboral.
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Apéndice

Apéndice A:

Encuestas y entrevistas realizadas
Figura 21

Evidencia de una entrevista realizada a la administradora del Hotel Tomebamba

Nota. Elaboracién propia

Figura 22

Evidencia de la encuesta realizada al personal del Hotel Tomebamba

Nota. Elaboracion propia



Apéndice B:

Encuesta realizada a los empleados de hotel

1.

3.

¢ Cual es su area o departamento de trabajo dentro del hotel?
[0 Recepcidn
[0 Alimentos y bebidas (Restaurante/Bar)

O Administracion / Contabilidad

O Mantenimiento

O Limpieza

O Gerencia / Direccion

¢ Cuantos afnos lleva laborando en el Hotel Tomebamba?

O Menos de 1 afio

1 Entre 1 y 3 afios

O Entre 3y 5 afios

0 Mas de 5 afios

¢El hotel cuenta con un organigrama formal y difundido entre el personal?

O Si, lo conozco y esta disponible.

O Existe, pero no esta socializado.
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4.

5.

6.

[J No existe organigrama formal.

0 Desconozco si existe.

¢Dispone de un manual de funciones para su puesto?

O Si, por escrito y actualizado.

O Si, pero esté desactualizado.

O Solo de manera verbal.

[0 No existe ningn manual.

¢ Los procesos de su &rea estan documentados mediante procedimientos escritos?

O Si, todos estan documentados.

O Algunos estdn documentados.

0 Muy pocos o0 ninguno.

O No sé si existen.

Cuando ingreso al hotel, ¢ recibié capacitacion sobre los procesos del hotel?

[0 Si, fue completa y formal.

1 Si, pero muy breve o informal.

O No, aprendi en el trabajo directamente.
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O No, aprendi por compafieros.

7. ¢Con qué frecuencia surgen confusiones o errores por falta de procedimientos

claros?

O Nunca o casi nunca.

[0 Ocasionalmente (1-2 veces al mes).

O] Frecuentemente (1-2 veces a la semana).

0 Muy frecuentemente (casi diario).

8. Valore el nivel de estandarizacién de los siguientes procesos administrativos.

Proceso  No existe Deficiente Regular Bueno Excelente
Check-in/

O O O O O
Check-out
Manejo de

O O O O O
reservas

Facturacion

y cobros

Control de

inventario



Proceso  Noexiste Deficiente Regular Bueno
Gestion de
O O O O
quejas
Control
O O O O
documental
Gestion de
O O O O
personal
Compras y
O O O O
archivo

9. ¢Como califica la comunicacion entre las distintas areas del hotel?

0 1 - Muy mala

O 2 - Mala

[0 3 - Regular

14 - Buena

05 - Muy buena
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Excelente

10. ¢ A través de qué medio se comunican habitualmente las disposiciones o novedades

de la gerencia?



O Reuniones presenciales periddicas.

O Correo electrénico interno.

[0 Grupos de WhatsApp u otras aplicaciones de mensajeria.

O Plataforma digital interna.

O De forma verbal e informal.

O No existe un canal formal definido.

11. ¢ Con qué frecuencia se realizan reuniones de trabajo o coordinacion entre areas?

O Semanalmente.

1 Quincenalmente.

O Mensualmente.

[0 Solo cuando hay problemas.

O No se realizan reuniones formales.

12. ¢ El hotel cuenta con un proceso formal de seleccidn y contratacion de personal?

[0 Si, con etapas definidas (entrevistas, pruebas, etc.).

O Parcialmente formalizado.

[0 No, es informal o por recomendacion.
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O Desconozco cémo se realiza.

13. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion relacionada con sus funciones laborales?

O Mensualmente.

O Trimestralmente.

O Semestralmente.

O Anualmente.

O Nunca o casi hunca.

14. ¢ El hotel realiza evaluaciones formales del desempefio del personal?

[ Si, periodicamente y con indicadores definidos.

O Si, pero de manera informal.

O Solo cuando hay algun problema.

[0 No se realizan evaluaciones de desempefio.

15. ; Cémo evalula el clima laboral dentro del hotel?

0 1 - Muy malo

O 2 - Malo

[0 3 - Regular



16.

17.

18.
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14 - Bueno

O 5 - Muy bueno

¢ Existe algun sistema o herramienta tecnolégica para apoyar la gestion

administrativa?

O Si, y es usado por todo el personal.

O Si, pero solo algunas areas lo usan.

[0 Se trabaja principalmente con hojas de calculo o en papel.

O No existe ninguna herramienta tecnolégica de gestion.

En general, ¢,como califica la gestion administrativa del hotel en la actualidad?

O Excelente.

] Buena.

O Regular.

O Deficiente.

O Muy deficiente.

¢ Qué impacto considera que tendria la implementacién de un manual

administrativo en el hotel?



19.

20.
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O Muy positivo.

O Positivo.

O Neutral.

[J Poco positivo.

O Negativo.

¢ Cudl de los siguientes aspectos administrativos considera que necesita mayor

atencién o mejora? (Puede seleccionar varias opciones).

O Definicion de funciones y responsabilidades.

[ Estandarizacion de procesos operativos.

O Comunicacién interna entre areas.

[ Capacitacion y desarrollo del personal.

O Control y seguimiento de indicadores.

[0 Uso de tecnologia en la gestion.

Si pudiera mejorar un solo proceso administrativo dentro del hotel, ¢cual elegiria?

O Atencion y gestion de clientes / huéspedes.

O Planificacion y organizacion de tareas diarias.



O Manejo de quejas y resolucion de conflictos.

1 Control de inventarios y recursos.

[0 Coordinacion entre departamentos.

O Evaluacion del personal y reconocimiento.

Apéndice C:

Entrevista
Propuesta de Manual Administrativo
Hotel Tomebamba — Cuenca, Ecuador

=

¢Cuantos afos lleva usted al frente de la administracion del Hotel Tomebambay cual
es su formacioén profesional?

2|, Como describiria el modelo de gestién administrativa que actualmente aplica el
hotel?

3| Qué herramientas o documentos administrativos utilizan actualmente para guiar las
operaciones del hotel?
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¢Como estéan distribuidas actualmente las responsabilidades entre el personal del
hotel? ¢ Existe un organigrama formal?

¢, Qué dificultades operativas se presentan con mayor frecuencia debido a la falta de
procedimientos estandarizados en las diferentes areas del hotel?

¢De qué manera considera que un manual administrativo podria contribuir al proceso
de capacitacion e integracion de nuevos colaboradores dentro del hotel?

¢,Cudles considera que son las principales debilidades en el control administrativo del
hotel en este momento?

¢En qué situaciones ha sentido que la ausencia de lineamientos escritos le ha
generado dificultades para gestionar al equipo o tomar decisiones?
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9Desde su experiencia como administradora, ¢en qué areas considera que un manual
administrativo generaria el mayor beneficio para el hotel?

10/¢, Qué contenidos o procesos considera imprescindibles que el manual debe incluir
para que sea realmente Util en la operacién diaria del hotel?




