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RESUMEN

El desarrollo de la presente investigacion se efectia como necesidad de asesorar e
incorporar un manual de procedimientos y funciones de trabajo para la empresa hotelera Airport
Hotel, esta es una empresa que cuenta con muy buena logistica de ubicacion cerca del
aeropuerto de Guayaquil.

Para continuar con este proyecto se mantuvieron reuniones con los directivos del hotel
en donde se observo que se tenia una carencia en el sistema de gestién laboral, teniendo los
empleados que realizar trabajos polifuncionales, los cuales no les permiten tener un 6ptimo
rendimiento en sus funciones. Mediante métodos de investigacién y recopilacién de informacion
se logré evaluar, clasificar y describir los diversos puestos de trabajos que oferta esta empresa.

La propuesta de este manual permitira evaluar y clasificar los perfiles laborales
estableciendo normas y funciones a los diversos procedimientos dentro de la empresa, de
manera que al momento de realizar una contratacion se podra indicar al empleado las
actividades laborales en las cuales se va a desempenar logrando el maximo beneficio.

La expectativa del proyecto genera un mejor desarrollo y manejo del hotel permitiendo
ahorrar costos, mejorar los procesos y atraer a mas turistas incrementando los ingresos de la

empresa.

Palabras clave: método deductivo, organizacion, organigrama, manual de funciones,

departamentalizacion, empresa familiar, encuesta.



ABSTRACT

The development of this investigation is carried out as a need to advise and incorporate
a manual of procedures and work functions for the hotel company Airport Hotel, this is a
company that has very good location logistics near the Guayaquil airport.

To continue with this project, meetings were held with the managers of the hotel where it
was observed that there was a lack in the labor management system, with employees having to
perform multifunctional jobs, which do not allow them to perform optimally in their functions.
Through research methods and information gathering, it was possible to evaluate, classify and
describe the various jobs offered by this company.

The proposal of this manual will allow evaluating and classifying the labor profiles,
establishing norms and functions to the various procedures within the company, so that at the
time of making a contract, the employee can be indicated the labor activities in which he is
going to perform, achieving the maximum benefit.

The expectation of the project generates a better development and management of the
hotel, allowing cost savings, improving processes and attracting more tourists, increasing the

company's income.

Keywords: deductive method, organization, organizational chart, functions manual,

departmentalization, family business, survey.



INDICE GENERAL

RESUMEBN ...ttt e e s s e e e e e e e e e e e aaes I
ADBSTIACT ... Il
INDICE GENERAL. ..ottt s s e eaeseeeseeene 0
INAICE AE tADIAS ...t Y,
INAICE @ fIGUIAS.......cvceeee ettt ettt n et n et ee sttt ean s s saee I
07\ 0 T T 1
1.1 INErOAUCCION ... e 2
1.2  DescripCion del problema ...........eviiiiiiiee e 2
1.3 Justificacion del problema..............ooooiiiiiiii e 3
1.4 ODBJEEIVOS. ... 4
1.4.1 ODbjJetivo GENETAL.........uviiieii e a e 4
1.4.2 Objetivos ESPECITICOS ....ccciiiiiiiiiiiiie s 4

1.5 MArCO tEOMICO. ..cci ittt 5
1.6 MetOdOIOGIA. .. .eiiiiiiieeee e 13
S B 1Y/ =1 oo [ Jo [T T 1V =Y 1T =T (o] [ 13
1.6.2 Enfoque de lainvestigacion...........ccccceiiiiiiiiiiei e 14

2 07\ =1 U - SRS 2
2.1 ANAIISIS FODA ... .ottt et be e nee e teeenee e 18
2.1.1 Estrategia Fortalezas-Oportunidades: ..........cccceevviiieieiiiiiie e 20



v

2.1.3 Estrategia Debilidades-Oportunidades: ...........cccoocvieieiniiiiee i 20
2.1.4 Estrategia Debilidades- AMeNazas: ...........cccvveeiiiiiiie i 20

p A Y/ T o 1= W [T Vo (o] == SRR 20
2.3 Anadlisis de Encuesta al personal del hotel..............cccoii i 22
2.4  Mapas de empPatia .......ccceevieiiiii e 29

3 CAPITULO 3.ttt 33
3.1 Manual de fUNCIONES .........oiiiiiiiiii e 33
3.2 Estructura organizacional ...............cceeiiiiiiiiiie e 34
3.2.1 Filosofia Organizacional.............ccccceeiiiiiiiiiece e 34

3.3 DiseNo OrganizacCional............coccuuiiiiiie e 36
3.4 Departamentalizacién en el establecimiento Airport Hotel............ccocceviveeiinnee, 37
3.5 Ficha para la descripcion y el analisis del cargo ..o 42
3.6 Flujograma de ProCESOS .......ccevviiiiiiiiiie ettt 44
.7 POIHICAS ...t 45
3.8 Presupuesto de la realizacion del manual de funciones y procedimientos ........... 47

4 CONCLUSIONES. ... oottt sbe et e et e sneeenbeesnaeenneen 51
5 RECOMENDACIONES ... .ottt st sae et snne e 52
B REFEIENCIAS. ... . i 53

ANEXOS ... 56



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Normas del HOtel ... 35
Tabla 2. Tipologia EMpPresarial ................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee—————. 36
Tabla 3. Descripcion de la simbologia de un flujograma ..........ccccccceeeiiiiiieee e, 44
Tabla 4. Politicas generales de Airport Hotel ...........oovveiiiiiiiii e, 45

Tabla 5. Presupuesto de la creacion del manual de Funciones y procedimientos.......... 47



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Modelo de los tres circulos de Davis y Tagiuri..........cccccvvvereeeeeiiicciiieeece e, 6
Figura 2. FODA deSCrPLiVO. ....uuiiiiiiiei ettt e e et e e e e e e 18
Figura 3. FODA CrUZAAO .......cciiuiiiiiiiiiiii ettt e st e e 19
Figura 4. Mapa d€ @CIOrES..........uuiiiiiiiiiiiie et e e e 21
Figura 5. Pregunta SODIre g@NEroO..........coiiiiiiii it 22
Figura 6. Pregunta sobre la edad..........cooiiiiiiiiiiii e 23
Figura 7. Pregunta sobre Nivel de eduCacion .............cccveiiiiiiiiiiiiiic e 23
Figura 8. Antigliedad del Personal.............cueiiiiiiiiiiiiie e 24
Figura 9. Cargo dentro del HOtel ..........ooooiiiii i 25
Figura 10. EXperiencia €N €l Cargo.........coocuuiiiiiiiiiieiiiiee et 25
Figura 11. Definicion de fUNCIONES ..........oocuiiiiiii e 26
Figura 12. Modo de definiCion de PUESTOS .........c.eviiiiiiiiie e 27
Figura 13. Sobre capacitaciones en el trabajo...........ccccceeiiii i 27
Figura 14. Conocimiento de la Jerarquia ........ccccceeeeiiiiiiiiieiei et 28
Figura 15. Conocimiento de la misidn y ViSiON...........ccccveviiiiiiiiiiiiecc e 28
Figura 16. Conocimiento de valores institucionales...............cccocciiiieiieiiiiiiciiieee e 29
Figura 17. Mapa de empatia del personal ...........ccccocciiiiiiiie e 30
Figura 18. Mapa de empatia del personal administrativo............ccccccceeeeiiiiiiciiieeee e, 31
Figura 19. Organigrama actual de Airport Hotel.............ccooveeiiiii e 39
Figura 20. Organigrama sugerido de Airport Hotel .........ccccccoeiiiiiiiiici e 40

Figura 21. Ficha para la descripcion y el andlisis del cargo ..........ccccovvvvveiiiiiiiiiiciieees 43


file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875051
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875052
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875053
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875054
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875055
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875056
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875057
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875058
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875059
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875060
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875061
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875062
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875063
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875064
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875065
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875066
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875067
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875068
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875069
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875070
file:///C:/Users/yepez/Desktop/AndreaEscobar_AndreaSaldaña.docx%23_Toc143875071

CAPITULO 1



1.1 Introduccion

En lo que va de los ultimos afos, las pequefias y medianas empresas han logrado una
importancia muy alta en relacion con el desarrollo de empresas familiares, logrando tener un
90% del total de empresas en el pais. Se puede observar que el desarrollo del turismo a nivel
hotelero en nuestro pais ha sido un enfoque de grandes grupos, los cuales promueven
actividades como la gastronomia, el comercio y el hospedaje, generando de esta manera
fuentes de empleo e ingreso para la sociedad, disminuyendo la carencia de empleo a nivel
territorial.

El desarrollo de esta investigacion va enfocado en evaluar y analizar el proceso
administrativo de AirPort Hotel, en el cual se puede evidenciar deficiencia en el desarrollo de
los procedimientos empresariales, por la carencia de un plan estratégico y la falta de una
estructura organizacional, dentro de este plan estratégico se debera de incluir capacitaciones y
preparaciones al personal mejorando asi el desenvolvimiento en cada uno de sus puestos de
trabajo, mejorando de esta manera la problematica que parte en ;De qué manera se podra

mejorar el desarrollo empresarial en AirPort Hotel?.

1.2 Descripcion del problema

En la actualidad varias empresas en el Ecuador de forma generalizada presentan una
inexistente estructura organizacional, por lo que se le otorga a dicho conflicto, la disminucion de
la capacidad para el desarrollo empresarial. Para esto se vio viable enfocar las actividades
administrativas a la distribucion de trabajo e implementacion de un mecanismo de control que
permita el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa

La empresa familiar AirPort Hotel, presenta la carencia de una adecuada estructura
organizacional, siendo este un factor clave que afecta a su crecimiento y desarrollo. La

implementacion de dicha estructura en la empresa AirPort Hotel, proporcionara a los



encargados de la empresa las herramientas necesarias para el analisis y la evaluacion de la
situacion en la que se encuentra la organizacion; de esta manera se implemente nuevas
estrategias, con el fin de aprovechar las oportunidades, fortalezas identificadas, minimizando

las amenazas y reduciendo las limitaciones.

1.3 Justificacion del problema

En los ultimos anos, las pymes en el Ecuador han cobrado relevancia, en especial las
empresas familiares ya que existen alrededor de 55mil companias registradas, y de estas cerca
del 90% son de origen familiar, dichas empresas aportaron el 51 % del PIB nacional, ademas,
estas compafiias son las responsables de generar el 60 % del empleo privado (Camara de
Comercio Ecuatoriano Alemana, 2023). Sin embargo, las empresas familiares muchas veces
llevan la gestién administrativa de manera empirica, o basadas en la experiencia y el éxito
obtenido anteriormente (Amaru Maximiano, 2018).

AirPort Hotel es una empresa familiar ubicada en Guayaquil, como cualquiera otra
pyme, cuenta con un gran potencial de crecimiento, pero con deficiencias, que de contar con el
diagnostico y asesoria adecuado podrian convertirse en un importante ente hotelero.

Una compairiia debe contar con un recurso humano capacitado para que logre cumplir
sus metas establecidas y encuentre este debe estar comprometido a contribuir con el desarrollo
de la empresa; sin embargo, la organizacién debe contar con herramientas necesarias tales
como un buen disefio organizacional que le permita poseer una estructura ordenada y
organizada de tareas, responsabilidades, las mismas que seran designadas a los
colaboradores de la empresa; y de esta manera disminuir los problemas de organizacién que
enfrenta continuamente AirPort Hotel; como la falta de coordinacién en las actividades

realizadas por el personal.



Por otra parte, los colaboradores no poseen conocimiento claro de las
responsabilidades que conlleva su trabajo y el procedimiento a seguir, Io que da como
consecuencia unos reprocesos, polifuncionalidad y a su vez un retraso en el cumplimiento de
las actividades.

La empresa Airport Hotel no cuenta con una estructura organizacional establecida, por
lo que se consideré la implementacién de un disefio en el que se establezca un organigrama
estructural, departamentalizacion, funciones, procedimientos y politicas de esta manera se
permitira delegar las responsabilidades a los trabajadores de forma adecuada.

Ademas, el disefio propuesto tiene como fin generar beneficios con la estructura
organizacional, por lo que servira como base para una mejor gestion administrativa y obtencion

de una mayor eficiencia en el desarrollo de las tareas designadas.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Disefiar un modelo organizacional que permita mejorar la gestién del negocio familiar.
1.4.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la problematica actual que afecta a la empresa “AirPort Hotel” que le
impide un desarrollo eficaz en el ambito organizacional mediante la tipificacion de las
actividades que desempeia cada miembro.

2. Analizar un plan de modelo organizacional enfocado en la administracion y distribucién
de la empresa considerando acciones y estrategias a seguir que promuevan la
colaboracion y el éxito continuo de la empresa.

3. Elaborar un manual de estructura organizacional en donde se defina los puestos,
cargos, normas, habitos y funciones de cada miembro de la organizacion con el fin de

mejorar la participacién y comunicacién entre los mismos.



1.5 Marco teodrico.

La empresa familiar de acuerdo con Bafiegil et, al (2011) es una organizacion de alta
complejidad, donde cohabitan la empresa y la familia, entidades que se relacionan como dos
subsistemas superpuestos, interdependientes y generadores de conflictos. Soto Maciel (2013),
la define como aquella compafia donde la mayoria de los votos recae en manos de la familia
encargada, incluyendo al fundador, el cual busca heredar la empresa a sus descendientes,
obligandolos a conservar las raices y los valores que permitan mantener la unidad familiar a
través del patrimonio (Steckerl,2006).

Segun Pérez (2012) la teoria del modelo de los tres circulos de Tagiuri y Davis del
afo 1982 es utilizada comunmente para explicar lo que es una empresa familiar. Dicho modelo
hace referencia a que el tipo de organizacion nace de un sistema que se entrelazan de tres
subsistemas que se relacionan entre si, estos son la empresa, la familia y la propiedad. Para
mejor visualizacion ver en figura 1.

La interaccién que tienen los tres sistemas lleva a que existan diferentes tipos de
empresas familiares dando lugar a la probabilidad que exista una variedad de visiones y
objetivos llegando a obtener diferentes resultados. Antes de continuar con las investigaciones
seria importante identificar el tipo o subgrupo de empresa familiar al cual pertenece Airport

Hotel. (Basco, 2013; Dyer, 2006).



Figura 1.

Modelo de los tres circulos de Davis y Tagiuri

Nota. Tomado de Pérez (2012)

El modelo de los tres circulos esta representado de la siguiente manera:
1. Participantes en la propiedad de la empresa.
2. Participantes en la gestién de la empresa.
3. Miembros de la familia.
4. Directivos o trabajadores con participacion en la propiedad.
5. Familiares propietarios que no trabajan en la empresa.
6. Directivos y trabajadores familiares no propietarios.

7. Directivos o trabajadores con participacion en la propiedad.

De la mano con la definicién anterior esta el proceso de sucesion que determina el
cambio de generacién en cuanto a la direccion de la empresa, la etapa de sucesién es
importante para la continuidad de esta. (Rodriguez,2012).

De acuerdo con Chiavenato y Sapiro, (2011) las empresas familiares tienden a esperar

que los futuros sucesores sean miembros de la misma familia como por ejemplo los hijos, de



quienes esperan sean los encargados del negocio, pero surge una incognita, ¢ Los hijos
realmente se encuentran preparados para asumir la responsabilidad de administrar, cuando el
miembro que es duefio de la empresa no esté? Por tanto, el futuro sucesor debe contar con el
conocimiento y la experiencia para administrar la empresa.

Por otra parte, en toda empresa familiar la organizacién empresarial necesita una
estructura, normas de las actividades y procesos que se deben de realizar permitiendo que las
diversas areas funcionen de manera correcta con los miembros de la empresa familiar
indicados. Es muy importante que, al momento de realizar una estructura organizacional dentro
de una empresa familiar, se deba de conocer como se implementara y cuales serian los
beneficios y afectaciones que estas podran ocasionar a la empresa (Mond, 2010).

Por otro lado, Parra y Liz (2009) manifiestan que una estructura organizacional eficiente
y efectiva debe tener una serie de cualidades que permitan a la organizacion alcanzar sus

objetivos de manera 6ptima. Entre las principales cualidades incluyen las siguientes:

A. Claridad y Transparencia: La estructura debe ser clara en cuanto a la
asignacion de roles, responsabilidades y autoridades. Los empleados deben
entender como encaja su trabajo en el panorama general y como se toman las

decisiones.

B. Flexibilidad: La estructura debe poder adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial, como crecimiento, expansion a nuevos mercados, cambios en la
demanda, entre otros. Esto implica la capacidad de agregar o eliminar funciones

y divisiones segun sea necesario.

C. Coordinacion: La estructura debe facilitar la comunicacion y la colaboracion
entre diferentes departamentos y niveles jerarquicos. La coordinacion eficiente

evita la duplicacién de esfuerzos y promueve la eficacia.



. Eficiencia: La estructura debe permitir que los recursos, como el tiempo y el
talento, se utilicen de manera eficiente para lograr los objetivos
organizacionales. Esto implica evitar redundancias y optimizar los flujos de

trabajo.

. Agilidad: Una estructura agil permite a la organizacién reaccionar rapidamente a
los cambios y oportunidades del mercado. Esto puede lograrse al descentralizar

la toma de decisiones y empoderar a los equipos para tomar medidas rapidas.

Enfoque en el Cliente: La estructura debe estar disefiada para satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes. Esto implica una organizacién centrada en
el cliente en la que todos los departamentos trabajen juntos para brindar valor al

cliente.

. Desarrollo de Empleados: Debe haber oportunidades claras de desarrollo y
crecimiento profesional para los empleados. Esto puede incluir vias de

promocion, capacitacién y adquisicion de nuevas habilidades.

. Comunicacioén Efectiva: La estructura debe fomentar la comunicacion abierta y
efectiva en todos los niveles de la organizacién. La informacion debe fluir tanto

de arriba hacia abajo como de abajo hacia arriba.

Motivaciéon y Reconocimiento: La estructura debe permitir la identificacion y el
reconocimiento del buen desempefio. Los empleados deben sentir que su
trabajo es valorado y que tienen la oportunidad de contribuir al éxito de la

organizacion.



J. Sostenibilidad: La estructura debe ser viable a largo plazo, considerando
aspectos como la capacidad de la organizacién para mantener su operacion en

el tiempo, adaptarse a cambios y gestionar recursos de manera sostenible.

K. Innovacién: La estructura debe fomentar la innovacion al permitir la

colaboracién entre diferentes areas y alentar la generacién de nuevas ideas.

L. Equidad y Diversidad: Debe haber equidad en la asignacion de recursos y
oportunidades, asi como una consideracion activa de la diversidad en la

composicion de equipos y en la toma de decisiones.

En ultima instancia, Ocampo et al. (2019) aducen que la estructura organizacional ideal
puede variar segun la naturaleza de la organizacién, su industria, su tamafio y sus objetivos
especificos. Es importante encontrar un equilibrio entre estas cualidades para crear una
estructura que promueva el éxito y el crecimiento de la organizacién. Asi pues, la forma en que
las diversas entidades organizativas son gestionadas y dirigidas ha experimentado
modificaciones notables debido a variados factores, ya sea de indole econdmica o social
debido a los factores de un mundo globalizado. En consecuencia, para que estas
organizaciones se ajusten a las nuevas tendencias del mercado, resulta imperativo que
abandonen las estructuras inflexibles y adopten sistemas de organizacién que posean mayor
adaptabilidad.

Acorde con Blanco et al. (2020) si bien la estructura organizacional no se puede
identificar con la simple observacion, ésta permite ilustrar cual es el cuerpo organizacional de la
compainia, siendo esta el soporte de las relaciones entre las diferentes areas y cargos ademas
la division que dispone la empresa. De este modo, Porto y Angarita (2017) indican que existen
varios tipos tradicionales de estructuras organizacionales, no obstante, destacan las siguientes

tres:



10

1. La estructura simple: este tipo de estructura es la mas comun en pequenas
empresas, consiste en una organizacion simplificada que generalmente no
involucra mas de dos o tres niveles verticales que cuando se va a realizar una
decision la toma el director, normalmente este director es el duefio de la

empresa.

2. Estructura departamental: Se basa en tareas rutinarias, se logra la
especializacion, el trabajo se agrupa por departamentos, la comunicacién es

vertical y fuertemente basada en normas, costumbres y procedimientos.

3. Estructura matricial: Es la combinacion de los aspectos funcionales y
organizativos que se realizan en la organizacién, donde la operacion normal de
la empresa va de la mano con la elaboracién de los proyectos, productos o
servicios siempre apoyandose de los especialistas, el gerente del departamento

y el gerente general.

De esta manera, Barone (2009) manifiesta que independientemente de la estructura
utilizada, las actividades de creacion de valor para lograr un buen funcionamiento del capital
humano en las organizaciones y una buena descripcion del puesto son importantes, porque
permiten a los colaboradores conocer claramente sus tareas y/o lugar, ademas de seleccionar
a los empleados adecuados para trabajar en la organizacion. De este modo, Garcia y Vela
(2012) indican que el proceso de seleccion y descripcion de puestos lo deciden principalmente
los lideres o gerentes de las organizaciones junto con una asignacion eficaz de actividades que
abarque todas las funciones y responsabilidades de cada puesto, ya que de esto depende que
una empresa tenga una buena organizacion y se desarrollen procesos tan imprescindibles

tanto productivos como econdémicos que aseguren a la empresa el éxito.
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Por otro lado, DuBrin (2003) sefala que la cultura organizacional transmite los valores e
ideales de la organizacién, creando un sentido de identidad para los empleados vy, por lo tanto,
ayuda a promover su compromiso con la empresa. De la misma manera, se indica que la
cultura tiene una influencia cada vez mas fuerte en el desempefio organizacional, y las
organizaciones hoy en dia tienen una cultura receptiva y flexible que acepta la diversidad social
y las culturas de sus miembros, generando éxito.

Para llevar a cabo una empresa donde todo funcione de la mejor manera conectada, es
necesario tener en cuenta el clima organizacional, el cual se entiende como todos los factores
internos y externos que afectan el desempefio de todos los colaboradores de la organizacion,
es decir, son las caracteristicas de un ambiente fluido en la organizacion que afectan
directamente el comportamiento y desempeiio de los empleados (lglesias y Sanchez, 2015).

Acorde con Chiavenato y Sapiro (2011) el clima organizacional se encuentra
intimamente relacionado con el nivel de motivacion de los empleados, por lo que se dice que
un empleado motivado es mas eficiente, trabaja mejor, aumenta su productividad y contribuye
asi al logro de las metas de la organizacién. De acuerdo con el clima organizacional esta
influenciado por las caracteristicas personales y organizacionales, razén por la cual las
organizaciones lo estan adoptando como una herramienta importante para desarrollar equipos
de trabajo exitosos. De esta manera, para Chiavenato y Sapiro (2011) algunos de los factores
que crean un clima organizacional negativo incluyen:

A. Faltar de motivacién.
B. Carecer de capacitacion.
C. Mala Comunicacion.

D. Carecer de liderazgo, etc.

Por otro lado, Fiallo et al. (2015) indican que un clima organizacional negativo puede

provocar ausentismo, alta rotacion, baja productividad, poca innovacion, robos, sabotajes,
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tardanzas, actitudes laborales negativas, baja integracion del personal, etc., danando
directamente la imagen interna y externa de la organizacién. Por el contrario, un buen ambiente
de trabajo trae consigo una serie de beneficios como satisfaccion personal, adaptabilidad,
actitudes laborales positivas, comportamiento constructivo, ideas creativas, alta productividad,
puntualidad, baja rotacién y lo mas importante, logro de metas.

En lo que se refiere al clima organizacional, Sandoval (2004) manifiesta que es la
personalidad de la organizacion, pues esta integrado a todos los componentes de la empresa e
incide en las actividades de todos sus integrantes. Por lo tanto, investigar e identificar el clima
laboral es necesario y debe ser previo a cualquier tipo de actividad. En este caso, un gerente o
consultor realmente necesita saber a quién dirigirse y como antes de proponer o implementar
cambios ya sea en los valores del trabajo o en los cimientos de la organizacién, por lo tanto,
este es un factor importante en el desarrollo organizacional.

En este contexto, Segredo et al. (2016) manifiestan que por eso es importante una
buena estructura organizacional que sea el elemento administrativo responsable de la
organizacion ordenada y sinérgica de las diversas unidades organicas de la institucion. Es asi
como Garcia (2009) también senala que la estructura organizacional tiene que mantener una
sinergia con el clima organizacional porque esto crea las condiciones racionales éptimas para
el funcionamiento diario de la organizacion. Asi mismo, la autora indica que esto requiere un
analisis integral de los condicionantes exdgenos y los componentes enddégenos que inciden en
el perfil del plan organizacional a construir. De esta forma, la estructura de una organizacion se
refleja en el organigrama, la cual se actualiza o cambia a medida que la organizacion crece y
se necesitan mas acciones y funciones que sean desarrolladas por el personal.

El organigrama refleja la estructura organizativa interna de la empresa, donde se
indican los puestos jerarquicos, desde las primeras autoridades hasta los ultimos colaboradores
en un entorno predefinido denominado regiones o departamentos, cuyo objetivo es brindar

informacion sobre los colaboradores de la organizacion y sus tareas especificas. Es decir, es la



13

representacion grafica de datos, o sea, la imagen visual de la compafia que revela su
estructura interna y composicién, pero no su operacion ni su flujo. Estas herramientas también

son indispensables para realizar una planificacién légica de la organizacion (Pérez, 2016).
1.6 Metodologia

1.6.1 Método de investigaciéon

La metodologia planteada tiene como plataforma el Disefio de un Modelo
Organizacional para la empresa familiar AirPort Hotel. La finalidad de la metodologia es
proponer una estructura organizacional que contenga las condiciones suficientes y necesarias
para que el Hotel obtenga el éxito deseado, logrando sus objetivos y metas. A su vez se
contempld la elaboracion de un diagnéstico situacional de la organizacion para determinar
cudles son las falencias que posee y cuales se pueden mejorar.

Partiendo de dicho diagndstico se utilizé el método deductivo el cual fue el principal
actor en el presente trabajo investigativo, tal como lo fue el método de investigacion cientifica
que permitié transformar la teoria y la informacion en una situacién practica de tal forma que
este método le ayudara al investigador en la observacion de la situacion real de la empresa;
otorgandole informacion con la que se podra comprender el porqué de la escasa existencia de
una estructura organizacional correcta para la empresa.

Dado los datos relevantes recopilados, el investigador podra realizar la hipotesis en
donde se explique o de justificacion de los factores que dan origen a la situacién actual de la
problematica presentada y deducir las consecuencias o efectos de esta. Por tanto, la hipétesis
gue debe plantear el investigador es que la empresa Airport Hotel no cuenta con una estructura
organizacional clara, por lo que esto produce la carencia de areas laborales especificas y

funciones necesarias para las empresas que se dedican a este rubro que es la hoteleria.
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Por otra parte, el método se llevara a cabo mediante entrevistas con los directivos del
hotel donde se aplicara una serie de preguntas abiertas que expresan relacién entre la
organizacioén de la empresa, su desarrollo estructural y sus directivos.

La realizacién de este método iria también acompafada de la observacion directa e
indirecta de modo natural para evidenciar y visualizar la elaboracion de diferentes actividades y
procesos que se lleven a cabo en la empresa los cuales no se precise indagar teéricamente a
los directivos.

1.6.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque que se usara sera el tipo de investigacion cualitativo, dado que permitira
explicar y predecir la problematica de investigacion sobre el disefio organizacional actual que
opera la empresa, el cual consiste en la recopilacion de datos mediante la indagacion de
campo donde se recopilara la informacién detallada y se dara a conocer la realidad del
conocimiento de donde acontece la investigacion.

Para llevar a cabo la metodologia de una manera general se utilizara la herramienta de
Design Thinking la cual hace varios afios ha tomado fuerza como herramienta para la
resolucion de problemas. Castillo Vergara et, al (2014) argumenta que la metodologia posibilita
y describe la innovacién de manera radical de los productos; toma de decisiones, salud publica
y organizaciones. La metodologia lleva cinco etapas o pasos fundamentales segun (Castillo-
Vergara et al. 2014). Estas etapas son:

1. Descubrir: permite conocer la situacion de los actores, generando empatia con ellos,
visualizando de esta manera las experiencias y necesidades de la familia en la organizacion, de
manera que se realiza busqueda de informacion secundaria y entrevistas a expertos para
conocer y entender a profundidad los factores que fallan en el modelo organizacional actual en

la empresa familiar.
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2. Definir: se determina el problema y se analiza los resultados de la etapa anterior
para determinar el modelo organizacional que se va a seguir siendo el mas adecuado a la
realidad de la empresa.

3. Disefar: se generan posibles ideas creativas y una vision de solucién para la
situacion actual de la empresa que conlleva a la elaboracién del modelo de gestion.

4. Prototipar: se concentra en la realizacion de la posible solucion para el disefio
organizacional de la empresa, mediante la estructura de un manual de la organizacion interna
con las respectivas funciones para cada departamento.

5. Evaluar: valida el prototipo mediante reacciones del cliente donde se genera una
retroalimentacién del modelo organizacional propuesto.

Para la realizacion del proyecto se aplicaron de forma integral las cinco etapas de la
metodologia Design Thinking, utilizando las siguientes herramientas:

a) Mapa de empatia
b) Entrevistas

c) Arbol de problemas
d) Meétodo Delphi

e) Mapa de actores

f) Buyer persona

g) Lluvia de ideas



CAPITULO 2
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2.1 Analisis FODA

El Analisis FODA es una herramienta que fue utilizada para identificar la posicion actual
de la empresa Airport Hotel frente a factores externos. Primero se elaboré el FODA Descriptivo
que ayuda a comprender las fortalezas y debilidades del propio sistema enfocadas en los
factores internos del hotel ademas de las oportunidades y amenazas originadas en el entorno

hotelero (Champan, 2008).

Figura 2.

FODA descriptivo

Fortalezas

» Ubicacién estratégica del Airport
Hotel, a 3,4km del aeropuerto
internacional José Joaquin de Olmedo
de la ciudad de Guayaquil

» Adecuada cultura de servicio por
parte de los empleados de Airport

Hotel.
* El hotel es Pet friendly con previo
aviso.
Debilidades =~ FODA Amenazas
« Inadecuada organizacién de funciones o Guayaquil registra aumento del 66%
para los empleados del hotel de muertes violentas en 2023.
(empleados polifuncionales). « El fenémeno del "Nifio"que es un
« Inexistente manual de procedimientos y evento climdtico tiene un 62% de
funciones del hotel. probabilidad de que se desarrolle
« Inexistentes espacios de recreacién u entre los meses mayo y julio de 2023.

ocio como por ejemplo piscina, spa,
salén de eventos y bar.

* Inexistencia de uso de plataformas
digitales sumamente populares, para su
promocién.

* Extorsionadores  en  Guayaquil
amenazan y piden dinero a duefios de
negocios en los diferentes sectores de
la ciudad.

Nota. Elaboracién Propia



Segundo, se realizé el FODA Cruzado, donde se establece la relacion de cada una de las variables de fortalezas con las
variables de oportunidades y amenazas, al igual que la relacién entre las variables de debilidades con las oportunidades y
amenazas. Figura 3.
FODA cruzado

FODA GHIIZAI)O

FORTALEZAS DEBILIDADES

ESTRATEGIAFO ESTRATEGIA DO

Creacion de departamentos para
mejorar la organizacion de las
funciones y procesos de cada
empleado con el fin de que cada uno
comprenda cual es su funcion
especifica y trabaje por mejorar su rol.

ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

« Realizar na capacitacion sobre
medidas de contingencia, frente a

OPORTUNIDADES

Creacion de politicas del hotel
con el fin de que estas se
cumplan con su totalidad y se de
mejoras en el servicio que brinda
el hotel.

AMENAZAS

Creacion un manual

Nota. Elaboracién Propia

desastres naturales con fin de instruir
al personal de como deben actuar ante
una catastrofe.

« Realizar una capacitacion sobre
seguridad frente a robos y accidentes
debido a la situacion actual que
atraviesa la ciudad de Guayaquil.

procedlmlentos y funciones para una
mejor organizacion interna de los
empleados con el fin de mejorar la
calidad del servicio y a su vez
comprendan como deben actuar ante
adversidades externas que afecten a su
bienestar y al del hotel.
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Esta herramienta nos sirve como instrumento para generar estrategias para la empresa
AirPort Hotel que permitan analizar y detectar posibles problemas en un futuro y averiguar
coémo resolverlos. Dichas estrategias obtenidas con el FODA cruzado son las siguientes:

2.1.1 Estrategia Fortalezas-Oportunidades:

Creacion de politicas del hotel con el fin de que éstas se cumplan con su totalidad y se
dé mejoras en el servicio que brinda el hotel.

2.1.2 Estrategia Fortalezas — Amenazas:

Realizar una capacitacion sobre medidas de contingencia frente a desastres naturales
con el instruir al personal de cémo deben actuar ante una catastrofe.

Realizar una capacitacion sobre seguridad frente a robos y accidentes debido a la
actual situacion que atraviesa la ciudad de Guayaquil.

2.1.3 Estrategia Debilidades-Oportunidades:

Creacién de departamentos para mejorar la organizacion de las funciones y procesos
de cada empleado con el fin de que cada uno comprenda cual es su funcion especifica y
trabaje por mejorar su rol en el hotel.

2.1.4 Estrategia Debilidades- Amenazas:

Creacion de un manual de procedimientos y funciones para una mejor organizacion

interna de los empleados con el fin de mejorar la calidad servicio y a su vez comprendan como

deben actuar ante adversidades externas que afecten a su bienestar y al del hotel.

2.2 Mapa de actores

Esta herramienta tiene como enfoque identificar a los actores principales del sistema,
logrando analizar sus intereses, influencia e importancia en el resultado de su participacion,

permitiéndonos realizar un plan de accién a seguir. Con los resultados del mapa de actores
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podemos seleccionar y determinar quién puede apoyar en el proceso o tarea especifica,

permitiendo desarrollar estrategias para obtener el maximo y mejor resultado.

Figura 4.

Mapa de actores

MEDIOS DE HOTELES
PROMOCION CERCANOS

PROVEEDORES

PREFECTURA DEL

GUAYAS ADMINISTRADORES

GERENTE
GENERAL
MUNICIPIO DE e RS COLABORADORES
GUAYAQUIL POLIFUNCIONALES
MINISTERIO HUESPEDES
DE TURISMO NACIONALES

MENOS PARCIALMENTE MAS
INVOLUCRADO INVOLUCRADO INVOLUCRADO

Nota. Adaptado de Tapella (2011).

Una vez realizado el mapa de actores se procedio a dividir en 3 circulos, donde se
muestra por categorias divididas en base a su interés con el proceso de la siguiente manera:

Mas Involucrados: o encontramos como primer referente de adentro hacia afuera del
circulo, de manera que el mapa parte de él y de la conexion con los actores de las demas
divisiones, en donde hemos colocado a los huéspedes nacionales e internacionales quienes
son los principales usuarios del servicio que ofrece el hotel, asi también encontramos a la
gerencia general quien es el primer vinculo entre lo legal y el servicio al cliente, por ultimo, se
encuentra el ministerio de turismo como ente regulador del servicio que se ofrece por la
empresa hotelera.

Parcialmente involucrados: esta ubicado en la segunda division del circulo siendo
este el mas cercano al central, aqui se encuentra a los actores que tienen interaccion mas
directa con el cliente, como son los colaboradores polifuncionales que tiene el hotel, asi

también como los proveedores de los servicios como lavanderia, seguridad y similares, en esta
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parte también encontramos a aquellas entidades publicas que directa o indirectamente estén
vinculadas con el usuario.

Menos involucrados: lo podemos encontrar en la ultima division del circulo siendo
aquel que contiene a los medios de comunicacion y los hoteles cercanos quienes con
publicidad directa e indirecta proporcionan huéspedes al AirPort Hotel, los cuales se relacionan

con los actores internos permitiendo que el producto o servicio sea entregado al usuario.

2.3 Analisis de Encuesta al personal del hotel

El analisis se realizé a través de una encuesta enviada a los empleados y
administrativos del hotel con el fin de conocer a fondo informacién del hotel que los
colaboradores conocen; dicha informacion recopila actitudes y funciones particulares que
desempenan.

La encuesta ayuda a recolectar los puntos favorables y desfavorables del hotel los
cuales serviran para reforzar la propuesta del proyecto que sera el manual de funciones con los

cargos acorde a cada perfil de los empleados que tiene el hotel.

Figura 5.

Pregunta sobre género.

:Con qué género te identificas?

20 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
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Con la figura 5 se puede notar que el 55% de los empleados son mujeres, esto quiere
decir que las actividades que se realizan en el hotel en su mayoria las mujeres son las

encargadas de hacerlo.

Figura 6.

Pregunta sobre la edad

¢Qué edad tiene?
20 respuestas

® Entre 18 a 24 afios
® Entre 25 a 30 afios
@ Entre 31 a 40 afios
® Entre 41 a 50 afios

Con la figura 6 se puede decir que el 40% del personal que labora en el hotel son
personas entre los 31 a 40 afos, sin embargo, también existe un numero considerable de
empleados que superan los 41 afnos considerandose este punto como favorable para el
desarrollo de las actividades en el hotel ya que se asume cuentan con experiencia en el cargo
que desempenan.

Figura 7.

Pregunta sobre Nivel de educacion

Grado de Instruccion

20 respuestas

® Primaria

@ Bachillerato incompleto
@ Bachillerato completo
@ Técnico/a

@ Pregrado

@ Postgrado
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Con la figura 7 se puede decir que el 30% de los colaboradores de la empresa tiene un
grado de estudio completo en el bachillerato con lo que podemos decir que es un porcentaje
considerable de empleados que solo han terminado el colegio, asi también como otro 30% de
colaboradores tienen estudios superiores lo cual es un porcentaje considerable para decir que
cuentan con personal capacitado en sus diferentes areas; a diferencia del 20% que no han
completado el bachillerato y esto representa que existe parte del personal que no esta
totalmente capacitada en cuanto a estudios se refiere para poder ocupar un puesto en la
empresa, y por ultimo se tiene un 10% de colaboradores que tiene un grado de estudio Técnico
asi también el 10% restante tiene estudios de pregrado lo cual sumarian un 50% del personal
gue cuenta con estudios de nivel superior contando con los empleados que identificaron su

grado de instruccién en pregrado.

Figura 8.

Antigliedad del personal

¢Cuanto tiempo usted ya tiene laborando en el Hotel?

20 respuestas

@® Menos de 1 afio

@® De 1 a3 afos
De 4 a 6 afos

@ Mas de 6 afios

Con la figura 8 se puede identificar que 65% de los empleados lleva mas de 6 afios
laborando en Airport Hotel que conforman la mayor parte del personal que tienen antigiiedad en

el hotel.
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Figura 9.
Cargo dentro del Hotel

¢Cual es su cargo dentro del Hotel?

20 respuestas

Recepcionista 3 (15 %)
Botones 1(5 %)
Cocinero/a 3 (15 %)
Aucxiliar de Cocina 3 (15 %)
Personal de Seguridad 2 (10 %)
Personal de Mantenimiento 0(0 %)
Director/a de Marketing 2 (10 %)
Gerente General 1(5 %)
Personal de Limpieza 3 (15 %)
Personal de Contabilidad 3 (15 %)
Polifuncional 1(5 %)
Lavanderia 2 (10 %)
Xxx 1(5 %)

0 1 2 3

Con la figura 9 se puede evidenciar que existe gran porcentaje de empleados que
desempefian mas de una funcién en el hotel por lo que se puede describir al personal en
general como polifuncional, ademas notandose que los cargos con mas personal en el area son

recepcionista, cocinero, auxiliar de cocina, limpieza y contabilidad.
Figura 10.
Experiencia en el cargo

¢ Tiene experiencia previa en el cargo que desempefia actualmente?

20 respuestas

®si
® No
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En la figura 10, acorde con la encuesta se puede determinar que 16 de las 20 personas
participantes del estudio, tienen experiencia previa al cargo que desempena dentro del hotel,

teniendo un alto indice de personal calificado de acuerdo con su puesto laboral.

Figura 11.

Definicién de funciones

¢Tiene claro cudles son las funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo?
20 respuestas

@® si
® No

De los datos analizados, en la figura 11 se puede verificar que 18 de las 20 personas
encuestadas tiene clara cuales son las funciones que deben de cumplir dentro del hotel,

obteniendo un buen clima laboral y una buena aceptacion de los clientes.
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Figura 12.

Modo de definicién de puestos

¢De qué manera se le dieron a conocer las funciones de su puesto de trabajo?
20 respuestas

Recibi una capacitacion.

Me explico el jefe inmediato.

Me explicé un compafiero de
trabajo.

Me proporcionaron el manual de
funciones.

Me proporcionaron el manual de
funciones y me capacitaron.

8 (40 %)

Hija de duefa

En la figura 12 visualizando los datos de la encuesta realizada a los empleados del
hotel, se puede determinar que las funciones de los puestos de trabajos son proporcionadas

por diferentes personas, no tienen un manual de funciones ni directrices claras siendo una

empresa familiar.

Figura 13.

Sobre capacitaciones en el trabajo

Durante el tiempo que labora en el hotel, ;Ha recibido capacitaciones acorde a su puesto de
trabajo?

20 respuestas

®si
® No
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Segun los datos analizados en la encuesta, se puede evidenciar que no se brindan
capacitaciones periédicas al personal que labora en el hotel, sin embargo, cada empleado
conoce sus actividades y las realiza con toda normalidad, pero siempre es aconsejable que se
capacite sobre las actividades y reglamentos que cada empleado debe desarrollar para que no
exista una falta de procesos o que algo no se lleve de la manera correcta en el cumplimiento de

su trabajo.

Figura 14.

Conocimiento de la jerarquia

¢Conoce a quien debe reportar o comunicar las necesidades o inconvenientes que tenga dentro de
sus actividades diarias?

20 respuestas

®si
® No

En la figura 14 se puede observar que el 100% de los colaboradores tiene claro a qué
persona dirigirse en cualquier eventualidad y conoce quienes son los administrativos y
representantes del hotel.

Figura 15.
Conocimiento de la misién y vision

;Conoce la mision y visién de la empresa?

20 respuestas

®si
® No
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En la figura 15 se evidencia una falencia del 30% del personal que labora en el hotel
con respecto al conocimiento de la misién y visidn que se tiene como empresa, sin embargo, un
70% si conoce de la misma, sin embargo, se muestra a todo un personal comprometido con la

empresa y con su buen funcionamiento.

Figura 16.

Conocimiento de valores institucionales

¢Sabe cudles son los valores institucionales que tiene el hotel?

20 respuestas

® si
® No

En la de la figura 16 con base en los resultados de la encuesta se evidencia que los
colaboradores en su mayoria no tienen claro cuales son los valores institucionales que posee el
hotel, razén por la que los directivos de este deberian brindar la informacién necesaria acerca
del hotel y sus valores todo con el fin de que la empresa siga un mismo curso y su mejor

desarrollo.

2.4 Mapas de empatia

Esta herramienta permite la descripcion de los sentimientos y emociones de una
persona al colocarse en el lugar de otra, asi como ver todos los puntos de vista para un mismo
caso logrando captar la mayor comprensiéon de manera que se exprese el sentir de aquella

para hacerla participe con el entorno.
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Figura 17.

Mapa de empatia del personal

PERFIL: PERSONAL DEL HOTEL
¢ QUE PIENSA Y SIENTE? N

¢ Empatia por su trabajo.
¢ La experiencia le ayudado a desarrollar sus funciones de
mejor manera en su cargo.

Al hotel le hace falta lugares de reacreacion para los
huéspedes.

@ ¢ QUE OYE?

e Los comentarios de huéspedes.

e Las Ultimas noticias de alza de
precios en productos mas
importantes para la comida.

e Los consejos de sus jefes para
mejorar el servicio en el hotel.

e Los comentarios de sus
compafieros, acerca de los

horarios de trabajo.

{QUEVE? (@

La satisfaccion de los usuarios

del hotel.

¢ Comportamientos cambiantes
en los huéspedes.

* Laorganizacion que se lleva en
el hotel.

e Huéspedes frecuentes de la

sierra Ecuatoriana.

¢ QUE DICE Y QUE HACE? %

e Trabaja para conseguir mas experiencia.

e Dice que desearia poder estudiar alguna carrera a
fin a su cargo.

e Cumple con las funciones asignadas a su cargo.

ESFUERZOS ‘ RESULTADOS
* Sacrifica tiempo libre en casa. « Aprendizaje en base a la experiencia.
¢ Limita sus actividades sociales. e Mayores ganancias por el trabajo. [ = |
* Trabaja para obtener recursos para su
familia.

Nota. Elaboracion Propia

En la figura 17 se muestra el mapa de empatia del personal del hotel, el cual permite
proyectar las necesidades y dificultades que presentan constantemente con el fin de entender
como es su ambiente laboral y esto contribuya al desarrollo del manual de procedimientos y

funciones acorde lo a las necesidades presentadas.



Figura 18.

Mapa de empatia del personal administrativo

PERFIL: PERSONAL ADMINISTRATIVO
¢ QUE PIENSA Y SIENTE? Ok,

e Como ampliar su campo de conocimiento.

e Como aplicara o en qué aplicara la informacion
adquirida en las capacitaciones.

e Creacién de la pagina oficial del hotel.

¢ Emocién por ir a diferentes congresos.

¢ Piensas en nuevas estrategias de marketing

@ ¢ QUE OYE?

¢ Las recomendaciones de los
huéspedes del hotel.

e |Las opiniones de otros
administradores hoteleros.

¢ Quejas sobre la falta de
espacios de recreacion en el
hotel.

huéspedes.
e Ve alos huéspedes haciendo
uso de las instalaciones.
e Ve los establecimientos
hoteleros reconocidos de la
ciudad para tomarlos como
ejemplo de crecimiento.

: QUE DICE Y QUE HACE? %

Se capacita yendo a congresos.
Dice que quiere que el hotel obtenga mas visita de huéspedes.
e Elabora los horarios de los empleados.

e Supervisa el a los empleados

¢ Ve las necesidades que tiene los

ESFUERZ0S 9 RESULTADOS
¢ Sacrifica su tiempo para seguir e Mayor conocimiento.
preparandose. ¢ Profesional mas exitoso. = |
e Estudiar constante para mejorar el e Oportunidades de trabajo.

servicio.

Nota. Elaboracion
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En la figura 18 se muestra el mapa de empatia del personal administrativo que permite

proyectar los inconvenientes que estan teniendo con la organizacion de los departamentos del

hotel con el fin de entender como estos ven los problemas del hotel y esto contribuya al

desarrollo de las politicas del hotel acorde a las necesidades presentadas.

El capitulo 2 nos permitié explorar y analizar a fondo las necesidades de la empresa

Airport Hotel a través del analisis FODA y FODA cruzado se pudo detectar las estrategias que

se deberan aplicar en el capitulo de propuesta asi mismo se puedo conocer de cerca a los

empleados del establecimiento y a su administrativo por medio de entrevistas y encuestas que
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son herramientas que nos ayudaron a crear mapas de empatia los cuales nos permiten

entender las perspectivas que tiene cada empleado acerca de la empresa para la que trabajan.



CAPITULO 3
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En este capitulo se va a desarrollar la propuesta del proyecto con base en las

estrategias establecidas en el capitulo 2, las cuales permitiran tener un mejor entendimiento de

los ajustes en la estructura organizacional que se propone para la empresa AirPort Hotel a

través de un manual de funciones y procedimientos el cual contendra:

1.

5.

Filosofia organizacional.

¢ Misién y Vision

¢ Valores

¢ Normas

Departamentalizacion del establecimiento AirPort Hotel.
+ Organigrama estructural.

Fichas de funciones para cada cargo

¢ Fichas para la descripcion y analisis del cargo
Procedimientos

¢ Flujogramas de procesos.

Politicas.

3.1 Manual de funciones

Es un documento que recoge la actividad profesional de los puestos de trabajo. Uno de

sus objetivos es el estudio del trabajo profesional bajo tres puntos de vista: técnico, situacional

y competencia. Asi también el manual de funciones debera ser de caracter simple, directo y

concreto, nos ayuda como herramienta de control a los empleados, asignacion de funciones,

asesoramiento de funciones, politicas, normas y procedimientos internos o externos, que son

desarrollados por los directores y personal operativo.

Para la elaboracion de este manual se desarrollé la estructura organizacional la cual

esta ubicada en la seccion numero 3.2 del documento donde se encuentra la filosofia

organizacional que contiene la misidn, visidn, valores y normas.
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3.2 Estructura organizacional

3.2.1 Filosofia Organizacional

Mision

Ofrecer servicios e instalaciones orientados al descanso y negocios con altos
estandares de calidad, satisfaciendo las necesidades de quienes decidan disfrutar de nuestro
alojamiento, con el firme propésito del mejoramiento continuo para una excelente atencion
siendo siempre amigables con el medio ambiente que nos rodea.

Vision

Nuestra vision empresarial es ser el lider en la satisfaccién de las necesidades de
alojamiento de un creciente nimero de huéspedes, ofreciendo servicios de alta calidad y
calidez en Guayaquil. Aspiramos a consolidarnos como la opcién predilecta de los viajeros que
buscan un hospedaje cercano a los puntos de partida de la ciudad.

Valores

En AirPort Hotel integramos valores fundamentales que constituyen nuestra filosofia de
empresa y sefa de identidad.

-Trabajo en equipo

-Sencillez

-Honestidad

-Responsabilidad social

El presente reglamento es de caracter obligatorio y establece normas a las que deberan

sujetarse todos los trabajadores dentro de la empresa.
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Tabla 1.

Normas del Hotel

Normas

1. Todos los empleados del hotel deberan atender y asistir a los clientes durante su jornada
laboral.

2. Los empleados 1deberan de comer en los lugares asignados y en sus horarios
correspondientes previniendo no tener contacto con los clientes.

3. El personal debera de mantener una postura correcta cuando se esté dando asistencia a
los clientes evitando hacer gestos y dinamicas con las manos.

4. Cuando se presente una queja se debera de anotar en un oficio de manera formal y
gestionar con el departamento correspondiente dicha queja para su debido proceder.

5. Obligaciones que debera de cumplir el hotel:

A. El hotel debera de proporcionar uniformes y accesorios para la realizacion de las
tareas asignadas para cada funcionario, previniendo los posibles accidentes
laborales.

B. El hotel debera de realizar evaluaciones a los empleados para calificar su
desempeno y calidad, permitiendo a la administracién ofertar incentivos
monetarios. Para los empleados con calificacion no satisfactoria se debera de
realizar y fomentar capacitaciones continuas, logrando mejorar la calidad del
hotel.

6. Obligaciones de los empleados:

A. Realizar las tareas encomendada por la direccion o departamento perteneciente,
permitiendo desarrollar las actividades por perfiles de trabajo asignadas.

B. Comunicar al jefe inmediato superior cuando una tarea o actividad sea asignada y
el empleado tenga una falencia o desconocimiento de la actividad a realizar
previniendo accidentes o errores con los clientes.

C. Cumplir con los horarios expuestos por el hotel para la entrada y salida de la
jornada laboral.

D. Ejecutar las tareas con calidad y calidez dando como resultado la ejecucion de las
actividades dentro de los tiempos establecidos, precautelando un buen entorno

laboral.
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7. La presentacion y el uso correcto del uniforme debera cumplirse bajo las politicas de la
empresa no se debera de usar ufias largas y el pelo suelto. El uniforme debe de estar en

un buen cuidado y limpio.

Nota. Elaboracién propia basado en lo sugerido por los directivos de la organizacion y

revisado en distintas fuentes hoteleras.

3.3 Diseiio Organizacional

El disefio organizacional es la estructura de la empresa, el cual permite guiar a los
empleados por jerarquia y direcciones dando la maxima responsabilidad a cada uno de los
directores y sus departamentos, permitiendo tener el éxito y llegar a cada una de las metas
propuestas potenciando el crecimiento y rentabilidad de la empresa (Tituafia-Sotalin, 2015).

Para esto primero se debe saber los datos principales de Airport Hotel que corresponde
a la tipologia empresarial.

Tabla 2.

Tipologia Empresarial

TIPOLOGIA EMPRESARIAL

Tamaiio (N. Trabajadores, Entra en la clasificaciéon de pequena
Produccién de ventas y activos) empresa con 20 personas
Actividad Sector terciario
Ambito Geografico Local

Persona Natural o Empresario
Formacion Juridica

Individual
Subsector Productivo Alojamiento
Proceso de Transformacion Productora de servicios

Relacion con el Cliente Directas
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Grado de Integracion Individuales

Nota. Elaboracion Propia, informacion general de la empresa

La empresa Airport Hotel se encuentra registrada en el sector terciario acorde a su
actividad, asi también entre sus datos ejerce la formacioén juridica como persona natural lo que
quiere decir que no cuentan con un RUC juridico, lo cual no afecta a su desempefio como ente

hotelero.

Como siguiente seccién dentro del manual se tiene el Organigrama estructural el cual
se encuentra en el siguiente apartado sin antes una breve explicacion la departamentalizacion

que se realizo para la creacion de este organigrama.

3.4 Departamentalizacion en el establecimiento Airport Hotel

En este apartado se podra visualizar como se encuentra organizado estructuralmente el
personal del hotel en la actualidad y como estan asignados los cargos. En este esquema
organizativo, se despliega la estructura jerarquica y funcional que sustenta todas las
operaciones y actividades que se llevan a cabo en Airport hotel. En este sentido, cada
componente de este organigrama representa un engranaje vital en la maquinaria empresarial,
contribuyendo de manera unica y significativa a los objetivos y metas. A través de esta
representacion visual, se podra explorar como se distribuyen las responsabilidades, las
relaciones de supervision y colaboracion, y como fluye la comunicacion en la busqueda
constante de la excelencia organizacional.

En el analisis realizado se pudo visualizar polifuncionalidad, falta de cadenas de mando
bien establecidas, para resolver estos inconvenientes se vio pertinente la creacion de un

organigrama clasico ya que es el adecuado para este tipo de organizaciones y es el que
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permite realizar la respectiva jerarquizacion de cargos y divisién de areas por departamentos.
Para esto se necesita analizar primero la figura 19 que es la representacion actual de la
estructura que tiene AirPort Hotel en el cual se puede observar que no existen departamentos
especificos a los cuales asignar cada cargo. Simplemente se encuentra los cargos sin
pertenecer a ninguna area.

En cuanto a los cargos se observa que se encuentra bien definida la cadena de mando.
No obstante, recepcionistas, botones, auxiliares de limpieza y de lavanderia no se percibe bien

cual es la cadena de mando.



Figura 19.

Organigrama actual de Airport Hotel

Gerente
General

39

Jefe de
marketing

Asistente
de
marketing

Contador

Recepcionita

Botones/Mesero(a)

Guardia

Auxiliar de
limpieza

Auxiliar de
lavanderia

Cocinero(a)

J

Asistente

del
Contador

Auxiliar del
Contador

Nota. Basado en la entrevista con Krystel Esparza representante de Airport Hotel.

Ayudante
de cocina
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Figura 20.

Organigrama sugerido de Airport Hotel

Gerente
General

Departamento de
Marketing

Departamento

Departamento de
Recepcién

Departamento de
Regiduria de Pisos

Departamento de

Financiero Alimentos y Bebidas

Supervisor(a) de
Recepcion/Agente de
Reservas

Jefe de

! Supervisor(a) de
marketing

Contador(a) b
pisos

Cocinero(a)

Asistente de

marketing Ayudante de

cocina

Auxiliar Auxiliar de - Botones/
Contable NG e Recepcionista I

Guardia Camarera(0) g‘\’/’;xggﬂg

Nota. Elaboracion propia
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De esta manera, una vez analizado el organigrama actual se podra visualizar el
organigrama propuesto. En este caso, este organigrama establece una propuesta de mejora, el
funcionamiento del personal del hotel y la definicion especifica de la cadena de mando tal cual
como el departamento al que pertenece.

Se puede notar el contraste que existe entre el organigrama actual (figura 19) y el
organigrama propuesto (figura 20) ya que en el organigrama propuesto se puede observar que
existe la departamentalizacion acorde al area y los cargos que se tenian en el organigrama
actual. En este sentido, con esta division de tareas y funciones se busca obtener una mejor
productividad en cada una de las areas; se puede percibir que se han mantenido la mayor parte
de los cargos y otros han cambiado de nombre como lo son los asistentes del contador que
pasaron a ser Auxiliar de Contador y Auxiliar de ndmina. No obstante, el nuevo departamento
de recepcion estara a cargo de un supervisor(a) de recepcion/agente de reserva este es un
cargo polifuncional ya que desempania dos roles a la vez, se sugiere que este cargo sea
asignado a una persona que cumpla con los requisitos que se mencionan en la ficha y que es
actualmente sea empleado del hotel.

En este sentido, esta persona se encargara de liderar a los recepcionistas, botones y
guardias. Por otro lado, se sugiere que el departamento de regiduria de pisos este a cargo del
supervisor(a) de pisos. Este cargo es sugerido para que sea creado, ya que en base al analisis
realizado no se pudo visualizar dentro del personal actual alguien que pueda cumplir
adecuadamente con el perfil. Por lo que se propone la contratacion de una persona siguiendo
los lineamientos establecidos en el manual de funciones y procedimientos. En definitiva, esta
persona se encargara de liderar a los auxiliares de lavanderia y camareras como se puede
notar este ultimo cargo cambio de nombre, este actualmente es el cargo de auxiliar de limpieza.

Finalmente se puede decir que con la creacion de los departamentos existen cuatro

cargos que se mantienen tal como estan en la actualidad que son el departamento de
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marketing donde se encuentran el jefe de marketing y el asistente de marketing asi mismo en el
departamento de alimentos y bebidas se encuentran el cocinero y los ayudantes de cocina.

Bajo el analisis realizado se requiere evitar la polifuncionalidad, la falta de una cadena
de mando establecida y la confusa especificacion de las tareas de cada cargo, para esto se
realizé los diagramas de flujos en los que se plantea los procesos especificos que se realizan
en cada una de las areas y a su vez se elaboré unas fichas donde se describe el titulo del
cargo, el superior inmediato, el nombre del departamento al que pertenece, las tareas y
actividades que deben cumplir; los requerimientos del perfil de cada uno de los cargos con el
fin de guiar al empleador al momento de la contratacion de personal y a su vez a la persona
que se le asignara dicho cargo. Ver fichas en Anexos al igual que el Flujograma.

En el siguiente apartado se encontrara el desarrollo de las fichas.

3.5 Ficha para la descripcioén y el analisis del cargo

La creacion de esta ficha tiene como objetivo principal servir como guia al momento de
realizar una nueva contratacion en la empresa, asi también permitira al nuevo colaborador
tener una vision general de la funcion que debe cumplir en el cargo asignado dentro de la
organizacion. La ficha que se elaboré contiene como sugerencia para AirPort Hotel la
informacion general, la descripcidn concreta del cargo, asi también los requisitos personales
como la escolaridad, conocimientos, habilidades y experiencia que debe tener la persona a la
que se le asigne dicho cargo. Se puede ver las fichas de cada uno de los cargos descritos en el

organigrama sugerido en los Anexos.



Figura 21

Ficha para la descripcion y el anélisis del cargo

FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

Superior inmediato: es la
persona encargada de la
direccion y vigilancia del

desarrollo de las
actividades.

Titulo del cargo: es el
nombre que se le da al
cargoquevaa
desempenar.

Departamento: es
el nombre del
departamento al
que pertenece.

Dependientes: es el personal que se tiene a su mando.

DESCRIPCION DEL CARGO

Son las especificaciones de que funciones y actividades debe se realizan en el cargo.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Son los
estudios que debe tener Conocimientos: es lo que se aprendio en el
el empleado para que se transcurso de la carrera o de un previo trabajo.

le asigne el cargo.

Experiencia: es la
especificacion del tiempo
que debe haber tenido Habilidades: son las capacidades que se tiene para
trabajando anteriormente poder ejecutar la actividades con facilidad.

en cargos iguales o
similares

Nota.

La figura 21 contiene los items descritos para construir un perfil del cargo.

43
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En el siguiente apartado se elaboré los flujogramas de proceso.

3.6 Flujograma de procesos

La funcionalidad del flujograma de procesos es desarrollar de manera grafica y simple el

estado en el cual se encuentra el proceso, entre sus caracteristicas principales se encuentra el

poder visualizar al encargado del proceso y la actividad a ejecutar pudiendo dar un seguimiento

de manera eficiente y rentable adquiriendo una mejor vision que facilitara su optimizacion.

Tabla 3.

Descripcién de la simbologia de un flujograma

Simbolo Nombre Descripcion de funcionalidad
Inicio/Final Indica el inicio o fin de un proceso
Mareca el punto en la secuencia donde
Decision

ocurre una bifurcaciéon "Si"-"No"

Documento multiple

Conjunto de documento

Documento

Actividad

Son documentos que se utilizan en el

proceso

Representa una actividad realizada

€n un proceso

Linea de flujo

v

Muestra la direccion del proceso
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—
Son las descripciones que se colocan
NOTA — Nota a un costado de los graficos para
agregar algo importante
[

Nota. En la tabla se describe la simbolia que fue utilizada en los flujogramas elaborados.

Adaptado de Gilbreth y Gilbreth,1921.

Con la aplicacién de la simbologia se busca dar conocimiento del funcionamiento de
cada figura. De esta manera se elaboraron los flujogramas los cuales una de sus funciones es

la deteccidn de errores e inconsistencias, al alcanzar una visién general del proceso.

3.7 Politicas

Tabla 4.
Politicas de servicio de Airport Hotel

POLITICAS DE SERVICIO DEL HOTEL

v" Check In (Entrada a la habitacién): 2:00 pm

v" Check Out (Chequeo de salida): 12:00 pm

v Late check out (sobrecargo de salida): cuando los clientes se presenten al check out
posterior a la hora de salida o entrega de la habitacion, se adicionara un 50% del
costo diario a la factura del cliente, teniendo como adicional la nueva salida 4:00 pm.
Si el cliente desea prolongar el uso de la habitacion se debera de comunicar con 24
hora de anticipacion.

v" El uso de las habitaciones es exclusivo para los huéspedes registrados, si se
encontrara una persona no registrada en la habitacion se realizara una recarga a la

factura del cliente.
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v" Todos los huéspedes deberan de presentar sus documentos de identificacion al
momento del registro.

v' Para realizar la reserva de una habitacién con la administracién, se requiere de un
depdsito de dinero o tarjeta de crédito dentro de las 72 horas a la reserva
seleccionada.

v' Esta prohibido fumar en las habitaciones.

v' Para el ingreso de mascotas se debe avisar previo a la reservacion.

v" Los dafos causados en las instalaciones por parte de los huéspedes seran cargos a
la factura final.

v'La administracion tiene la potestad de finalizar el contrato de hospedaije si alguna de

las politicas anteriores es violentada.

Nota. Elaboracion propia basado en lo sugerido por los directivos de la organizacion y

revisado en distintas fuentes hoteleras.

En definitiva, se propone la aplicacion de este manual de procedimientos dado que
realmente no tiene costos operativos adicionales para el hotel, exceptuando la sugerencia
realizada del puesto de supervisor(a) de piso. En este contexto, se analizé el sueldo para el
nuevo supervisor(a) de pisos, cargo que se cred orientado a establecer la jefatura del
departamento de Regiduria de pisos y esta encargado de garantizar el mantenimiento y la
impecabilidad de las habitaciones, para ofrecer un servicio de calidad. Ademas, debe poseer
habilidades de servicio al cliente y comunicacién, demostrar comprension, ser detallista,
observador(a); tener la capacidad de trabajo bajo presion y alto compromiso con el trabajo.
Adicional a esto, se requiere tener estudios completos de tercer nivel en carreras de
administracion de empresas, hoteleria y turismo o ramas afines, y como minimo un afio de

experiencia en cargos similares comprobables.
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De esta manera, el costo financiero de contratar a esta persona es de $1088.53 délares
mensuales ($13 062.30 anual el primer afio). Si bien el sueldo establecido es de $850 hay que
sumarle el 11.15% del aporte patronal, las vacaciones (medio sueldo anual), el décimo tercer
(un sueldo adicional) y décimo cuarto sueldo ($450). Cabe sefalar que a partir del afio se debe
sumar el rubro de fondo de reserva que para este caso es $70.83 ddlares mensuales
adicionales mes a mes ($850 anuales). En definitiva, acorde con el andlisis realizado sobre la
funcionalidad del hotel actualmente, este cargo permitira optimizar los procesos operativos

generando asi, mayor productividad para este negocio.

3.8 Presupuesto de la realizacién del manual de funciones y procedimientos
La introduccion de costos en la gestion de la creacidn de este manual es un elemento

crucial que influye en la planificacion, ejecucién y éxito global del hotel, es fundamental para
trasparentar la informacion financiera de este trabajo. En esencia, esta parte implica la
evaluacion y estimacién de los costos incurridos al momento de su realizacion como las horas
invertidas, gastos de transporte, costos de papeleria e impresiones y evaluacion del nuevo
cargo. En este sentido, la adecuada identificacion y analisis de costos desde las primeras
etapas de la implementacion de este manual de procedimientos permiten una toma de
decisiones informada, la asignacion eficiente de recursos y la minimizacion de posibles
desviaciones presupuestarias.

Tabla 5.

Presupuesto de la creacion del manual de Funciones y procedimientos

Rubro Costo Descripcion

Realizacién el manual (160
Honorarios Profesionales $ 3000
horas de trabajo), entrevistas
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a empleados, evaluacién de

desempefio del personal.

Implementacion del manual

Plan de seguimiento* $1800 (96 horas de trabajo). (8 horas
quincenal por 6 meses).
Compra de gasolina para
Costo de transportacion $100
automotor
Gastos de papeleria e Compra de resmas de hojas y
$40
impresiones tinta para impresion.
Pago de plan mensual de
Gastos de Internet $30
internet
TOTAL $4970

Nota. *El plan de seguimiento se suma solo si el hotel acepta la implementacién del manual.

En este sentido, en la tabla 5 se puede apreciar que los honorarios profesionales por la

realizacion del Manual de Funciones y Procedimientos generd un costo de $3000 doélares dado

que se trabajaron 160 horas levantando la informacion de cémo funciona Airport. Para este

proposito se realizaron encuestas y entrevistas a los empleados del hotel, ademas, se efectud

una evaluacion del desempefio laboral para determinar el compromiso de estos para con el

hotel. Por otro lado, se incluye S100 ddlares del costo de la movilizaciéon que basicamente se

refiere al consumo de gasolina del automotor por los desplazamientos de los dias que se visitd

al hotel. En efecto, se gasté entre otras cosas en la compra de tinta para la impresora y una

resma de hojas, lo cual nos dio un importe de $40. Finalmente, al incurrir en costos de acceso a

internet, también se incluyé este rubro que ascendié a $30 délares. En conjunto, los costos

suman $3170 délares en total, pero si Airport Hotel decide implementar el manual de funciones
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y procedimientos el presupuesto asciende hasta la suma de $4970 ($1800 extras) producto de
las 96 horas de trabajo de la ejecucién del plan de seguimiento.

Para concluir el analisis de las encuestas y entrevistas se realizé como propuesta un
Manual de Funciones y Procedimientos el cual contribuye a mejorar el control en las
actividades productivas de Airport Hotel, ese documento se convertiria en una guia para
consultas permanentes para los colaboradores, tanto para el area administrativa como

operativa.
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CONCLUSIONES

» Después de haber revisado varias fuentes bibliograficas se sustento las variables de
estudio como manual de funciones y procedimientos, estos temas ayudaron a la
propuesta a tener un mejor criterio solido de diferentes autores, sobre la importancia de
tener un manual de procedimientos y funciones para el desarrollo de las actividades.

» Através del trabajo de campo de logré obtener informacion real de la empresa
“AIRPORT HOTEL” acerca del proceso y funciones de trabajo de cada colaborador. Las
fichas de diagndstico permitieron recopilar informacién para realizar los procesos y tener
el control de las actividades a desarrollarse.

» Se planted la necesidad de establecer un manual de funciones y procedimientos de
cada area, basandose en un organigrama estructural de la empresa “AIRPORT
HOTEL”, por cuanto al aplicar servira como guia para seguir paso a paso las
actividades dentro de su area de trabajo y tener claridad las responsabilidades que tiene
cada colaborador

» Se establecié mision, vision, valores y politicas de la empresa, el cual servira a los
colaboradores de Airport Hotel para que tengan claridad de hacia dénde va la empresa

y la misidén que deben realizar dia a dia.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda la creacion de manuales e instructivos de procesos permitiendo normar
los procesos a seguir por los empleados, esto reduce el costo en capacitacion o
induccién de personal nuevo, estos manuales deberan de ser actualizados cuando el
procedimiento se modifique por normas legales o politicas internas de la empresa.

» Se propone la difusion del manual de procedimientos y funciones por medios oficiales
de comunicacion dentro de la compafiia, los cuales pueden ser el correo institucional o
personal, permitiendo a los empleados tener un acceso por departamento o jefatura del
perfil de trabajo y actividades que deberan de realizar en sus cargos, esto reducira la
equivocacion o realizacion de procesos por funcionarios no capacitados o no
encargados de dicha funcion.

» Es recomendable capacitar continuamente al personal administrativo y operativo, ya
que garantizara la rentabilidad futura, mejorara la comprensién de las funciones
laborales reales, mejorara las relaciones con los directivos y empleados, asi como una

toma de decisiones y resolucion de problemas mas rapidas.
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ANEXOS



Imagen 1.

Entrevista Krystel Esparza (representante de Airport Hotel)

Imagen 2

Entrevista a personal operativo




Imagen 3.

Entrevista y encuesta a personal operativo

Imagen 4.

Entrevista y encuesta Washington Ruiz (Contador)




ANEXO MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS



MANUAL DE
FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS




ATRPORT HOTEL

— GUAYAQUIL —

TABLA DE

CONTENIDO

Introduccion 1

Mision y Vision 2
Valores 3
Normas 4

Funciones [

Procedimientos 23

Politicas de servicio........... 36




INTRODUCCION

El manual de funciones y procedimientos tiene como
objetivo ser utilizado como herramienta orientadora para
asesorar, ejecutar un control del personal, de politicas
internas, de estructura funcional, de procedimientos y
otras practicas organizacionales, siendo la misma
elaborada de manera sencilla, directa y uniforme.




MISION Y VISION

MISION

Ofrecer servicios e instalaciones
orientados al descanso vy
negocios con altos estandares de
calidad, satisfaciendo las

necesidades de quienes decidan
disfrutar de nuestro alojamiento,

con el firme proposito del
mejoramiento continuo para una
excelente atencion siendo
siempre amigables con el medio
ambiente que nos rodea.

% 3% 2% % % %

DO D

Lorem Ipsum Aenean Dolor

L] hl

RECEPTION

VISION

Nuestra vision empresarial es ser el
lider en Ila satisfaccion de Ilas
necesidades de alojamiento de un
creciente numero de huéspedes,
ofreciendo servicios de alta calidad y

calidez en Guayaquil. Aspiramos a

consolidarnos como Ila opcion
predilecta de los viajeros que buscan
un hospedaje cercano a los puntos de
partida de la ciudad.
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VALORES

En AirPort Hotel integramos valores fundamentales que
constituyen nuestra filosofia de empresa y senha de
identidad.

Trabajo en
equipo

Responsabilidad
social
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NORMAS

Todos los empleados

O 1 del hotel deberan:
Atendsr y asistir & los clientes
durante su jornada laboral.

Los empleados deben:
Comer en los lugares asignados vy en sus — u

horariocs correspondisntes previnisndo
(5

no tenar contacto con los clientes.

El personal debera de

e )
R os . mantener:
'y
. Una postura correcta cuando se asté
dando asistencia a los  clientes
2
e ‘

evitando hacer gestos y dinamicas
con las manos

Anotar en un oficio de manara formal

gestionar O =] departamento
correspondiente dicha queja para su
debido proceder.

Cuando se presente una queja
se debera de:

VvV




AIRPORT HOTEL

NORMAS ~ GUAYAQUIL -

Obligaciones que debera de
cumplir el hotel:

A) AF1howel debers de proporcionar uniformes
y accesoros para la realizacion de lss taress
asignadas para cada funclonario, previniendo
los posibles accidemnies laborales.

B) El howel deberd de reallzar evaluaclones a los
empleados para calificar su desempefo y
calldad, permidendo a la adminisoracion ofervar
Incenuvos monetaros. Para los empleados con
callficacion no sausfaciorfa se debera de
reallzar y fomentar capaciuaciones continuas,
logrando mejorar ka calidad ded howel

Obligaciones de los
empleados: O 6 ﬁ

ﬂ._: RealZal |35 talféas: encomendada [T la direcclon o i
depaltaMentd  percensciante, permitendo  desarollar  las ‘
aCHVIdaOES pOr perflies de trabajo asignadas. J *
B) Comunicar ol jefe Inmediatd SUPErion cuandd Una tafeéa o
aCtividod Sea asignada y & emplesdo tenga una falencla o ':"'{ _
-
3

desconocimient 42 la oCthvidad o reallzar previnlendo
aCCidentas o arrores con los clamnes

C) Cumplr con 08 horarios expuestos por & hovel para b
entrada y Sallda 08 la joMada laboral ' '
D) Eecutar las tafeas CcOn Colldad Y calldez dando como -

resulado la efEecucion de las acividades dengro de [0S demipns ]
Establecidns, precautelndo un buen eneormo labdoral

ﬂg O 7 La presentacion v el uso
= correcto del uniforme
"'"fl' gebers cumplrse bajo las poliicas oe la
l SMpresa nNo se debera de usar unas largas y &
pelo Suelo.
El uniforme debe de estar en wn buen culdsdo y
mpio.
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ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL

Comprende la jerarquizacion de los cargos y la division
de todos los departamentos de "Airport Hotel". Cada
colaborador va tomando wuna posicion en el
organigrama, tiene el grado de responsabilidad acorde
con su cargo y cumple con determinados requisitos

Qnte )
\  General /
Departamento de Departamento Departamento de
> P J Departamento de Departamento de
W Marketing l W Financiero Recepcion Reg?duria de Pisos Alimentos y Bebidas

Supervisor(a) de :
Jefe de Contador(a) Recepcién/Agente de Supervisor(a) de Cocinero(a)
marketing Reservas pisos
Asistente de Auxiliar Auxiliar de . -
u marketing w Contable M Nomina Recepcionista iﬁ;‘z::i Guardia Camarera(o) I,:L\:;;:greg: Aytégacmg de



https://www.canva.com/design/DAFq1RK1KFY/ucDXMfrKw6Dg0WhA29SpUQ/watch?utm_content=DAFq1RK1KFY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=publishsharelink

AIRPORT HOTEL
— GUAYAQUIL —

FUNCIONES

Gerente general

Jefe de marketing

Asistente de marketing
Contador(a)

Auxiliar Contable

Auxiliar de Nomina
Supervisor de Recepcion

Recepcionista

Botones/Mesero(a)
Guardia

Supervisor(a) de pisos
Camarera

Auxiliar de lavanderia

Cocinero(a)
Ayudante de cocina
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:
GERENTE GENERAL

SUPERIOR INMEDIATO:
S0CIOS DIRECTOS

DEPARTAMENTO:
GERENCIA

DEPENDIENTES: DEPARTAMENTO DE MARKETING, DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD, DEPARTAMENTO DE RECEPCION, DEPARTAMENTO DE REGIDURA
DE PISOS, DEPARTAMENTO DE COCINA.

DESCRIPCION DEL CARGOD

Se hace cargo de la administracion, control ¥ desarrollo del hotel cuidando que las
distintas areas o departamentos del hotel lleven a cabo de la mejor manera posibla, sus
funciocnes dentro de la misma, s decir, que cumplan con sus objetivos de manera que
al desempeno de la empresa en general sea de alta calidad y satisfactorio.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridact E=studios
completos de Tercer nivel
Hotaleria ¥ Turismo,

Administracion de Emprasas,

Contaduria Pablica o ramas
afines.

Conocimientos: Tecnicas para la planificacion de
cronogramas de trabajo para dias normales y
feriados; teécnicas de liderazgo y supervision de
grupos de trabajo; estructura y funcicnamiento de

las empresas de alojamiento, funciones vy
responsabilidades de los diversos sarvicios de la

empresa de alojamiento

Experiencia Minima de 1
ano en cargos similares en el
sector hotelero,

Habilidades: Manejo de recursos  humanos,
memoria de corto y largo plazo; agilidad para la
solucion de problemas, aspecialmente
relacionados a la atencion al cliente.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: JEFE DE
MARKETING

Sl DEPARTAMENTO:
e MARKETING
GERENTE GENERAL

DEPENDIENTES: ASISTENTE DE MARKETING

DESCRIPCION DEL CARGO

=U responsabilidad se basa en sacar el maximo partido a los recursos destinados a la
publicidad, promociones, jointventures (alianzas estratégicas entre dos 0O
mMasorganizaciones que implican un acuerdo comercial de inversion conjunta a largo
plazo), merchandising (actuaciones que se llevan a cabo en establecimientos dirigidas
a reafirmar o cambiar la conducta de compra, a favor de los articulos 0 servicios mas
rentables para el establecimiento) y otras acciones comearciales en desarrollo.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad Estudios completos
de Tercer nivel en carreras de
administracion de  empresas,
hoteleria y  turismo, marketing,
ingenierta comercial o ramas
afines.

Conocimientos: Conocimiento de
merchandising, benchmarking, branding
sarvuccion, ebussines, 8—-COmerce.

Expariencia: Minima de 2 ano en
cargos similares en el sector
hotelero.

Habilidades: Capacidad de trabajo bDajo
presidn, organizacion, disciplina autogestion,
relacionamiento interpersonal y de trabajo en
equipo vy Detallizta con el trabajo que realice.

2 [ InDicE
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: II"IMEIIELIIL'II]IE.HI:IT]':S?EFE DEPARTAMENTC:
ASISTENTE DE MARKETING DE MARKETING MARKETING
DEPENDIENTES: NINGLMNO

DESCRIPCION DEL CARGO

U responsabilidad se basa en mantener contacto con el clientes y los medios de
comunicacion, vincularse con la prensa. Debe reunirse con los medios, para establecer
contactos y mantiener buenas relaciones con perodistas y demas representantes de
la prensa. Dar recomendaciones a ejacutivos de la empresa sobre estrategias vy
opciones disponibles para diar con la percepcion del cliente. Preparar, redactar
comunicados y notas de prensa para contribuir a mantenar la imagen de la
organizacion. Asistir a ruedas de prensa y entrevistas

REOUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad Estudics completos
de Tercer nivel en carreras de

hotelerta y turismo, marketing,

ingenierla comercial o ramas
afines.

Conocimientos: Conocimiento de
meaerchandising, benchmarking, branding,

SarvUCCion ebussines, e-comernce.

Expariencia: Minima de 2 anos an
cargos similares.

Habilidades: Capacidad de trabajo bDajo
presion, organizacion, disciplina autogestion,
relacionamiento interpersonal y de trabajo en
equipo v Detallista con el trabajo que realice.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:
CONTADOR

SUPERIOR
INMEDIATO:

GERENTE GEMERAL

DEPARTAMENTCE
FINANCIERO

DEPENDIENTES: AUXILTAR CONTADLE ¥ AUXILIAR DE NOMINA

DESCRIPCION DEL CARGO

El contador es la persona responsable del correcto registro de todas las transacciones
que sa incurran n el hotel, con la principal tarea de suministrar informacion razonada,
que parmita conocer la estabilidad solvencia de la emprasa (la corrienta de cobros y

pagos, las tendencias de las ventas, costos v gastos genaerales aentra otros).

Escolaridad: Estudics completos
de Tercer nivel en carreras de
contador  pablico autorizado
(CPA) auditoria 0 ramas afines.

Conocimientos Conocimiento en  Gestion
Tributaria ¥y normativa relacionadas. Normas
basicas de contabilidad vy Normativa
Tributaria.

Experiencia: Minima de 2 anos en
cargos similares.

Habilidades: Capacidad de ftrabajo bajo
presion, organizacion, discipina manejo de
utilitarios. control y liderazgo. Capacidad de
analisis, trabajo en equipo.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: AUXILIAR IEI!;I'IFIIEIIET_:-:II[TI'H-D DEPARTAMENTC:
CONTADBLE CONTADOR FINANCIERO
DEPENDIENTES: NINGLING

DESCRIPCION DEL CARGOD

E= responzable de asistir al Contador en el control y contabilizacion de las diferentes
operaciones financieras y el adecuado manejo del presupuesto.

Escolaridad: Estudios completos Conocimientos: Conocimiento en Gestion
de Tercer nivel en carreras de Tributaria y normativa relacionadas. Normas
contador  pablico autorizado basicas de contabilidad, manipulacion v
(CPA) auditoria o ramas afines aplicabilidad al analisis financierc

Habilidades: Capacidad de trabajo bajo
Experiencia: Minima de 2 anos an presion, organizacion, disciplina, manejo de
cargos similares. utilitarios. control v liderazgo. Capacidad de
analisis, trabajo en equipo.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: AUXILIAR IE:I'IFEEIETI'IL DEPART AMENTOx
DE NOMINA - FINANCIERO
DEPENDIENTES: NINGLMNO

DESCRIPCION DEL CARGO

E= el encargado del calculo de Nomina semanal y quincenal de la organizacion, realiza

los movimientos ante el IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social), SRI
(Servicio de rentas internas). Elaborar y levar control de kos recibos de nomina, realizar
calculo para el pago de liquidaciones al IESS.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad Estudics completos Conocimientos: Conocimiento en Gestion de
de Tercer nivel en carreras de nomina Normas laborales, manipulacion vy
psicologla organizacional o ramas aplicabilidad al analisis ndmina y sistema de
afines. empleadores IESS.

Habilidades: Capacidad de ftrabajo bajo
Experiencia: Minima de 2 anos en presion, organizacion, disciplina, manejo de
cargos similares. utilitarios. control vy liderazgo. Capacidad de
analisis, trabajo en equipo.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:
SUPERVISOR DE RECEPCION/

AGENTE DE RESERVAS

SUPERIOR
INMEDIATO:

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO:
RECEPCION

DEPENDIENTES: RECEPCIONISTA, BOTONESMESEROS Y GUARDIAS

DESCRIPCION DEL CARGOD

Es el encargado de organizar y controlar los servicios de recepcion, telefonia, porteria,
manejo de equipaje y servicios internos y externos relativos a las necesidades del
hugsped. Tiene a su disposicion una descripcion completa de cada una de las
habitaciones del establecimiento; ademas debe saber el nomers exacto de camas con
las que cuenta para la venta de terceras personas y ninos.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Estudios completos
de Tercer nivel en carreras de
administracion de  ampresas,
hoteleria y turismo o ramas afines.

Conocimientos: Tecnicas para la
planificacion de cronogramas de trabajo;
tecnicas de liderazgo vy supervision de grupos
de trabajo; estructura y funcionamiento de las
empresas de algjamiento, funciones vy
responsabilidades de los diversos senicios de
la empresa de alojamiento.

Expariencia: Minima de 1 afos en
cargos similares.

Habilidades: Escritura clara para la elaboracion
de informes gerenciales. Memoria de corto y
largo plazo; agilida para la solucion de problemas,
especialmente relacionado a la atencion al cliente

14




FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

SUPERIOR INMEDIATO:
TITULO DEL CARGO: SUPERVISOR DE DEPARTAMENTO:
RECEPCIONISTA RECEPCION/ AGENTE DE RECEPCION
RESERVAS
DEPENDIENTES: NINGLMNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de cumplir los procesos de recepcion, registro, acomodacion y salida
del huésped; ser al filtro o la conexion antre el huésped v los diferentes saervicios del
establecimiento; ademas este debe atender telefono y caja

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad Estudios
completos de Tercer
nivel en carreras de
administracion de
empresas, hotelerla y
turismo o ramas afines.

Conocimientos: Planificacion de cronogramas de
trabajo; Tipo, estructura y funcionamiento de las
empresas de alojamiento, funciones v responsabilidades
de los diversos sarnvicios de la empresa de alojamiento;
relaciones humanas, técnicas de mangjos de conflictos;
informacion turistica del area y de la region; técnicas de
venta y sanvicio al cliente.

Expariencia: Minima de
1 anos en cargos
similares.

Habilidades: lectura Yy escritura clara para la
elaboracion de informes gerenciales. Memoria de corto
y largo plazo; agilida para la solucion de problemas,
especialmente relacionado a la atencion al cliente.
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INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: SUPERIOR INMEDIATO: DEPARTAMENTO:
BOTONES/MESERO(A) SUPERVISOR DE RECEPCION/
RECEPCION/ COCINERD COCINA
DEPENDIENTES: NINGUMNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de recibir a los huéspedes, transportar las maletas de los clientes hasta
sus habitaciones ¥ acompanarlos hasta ellas, normalmenta en el ascensor. Cada vez
que los huéspedes se marchan o llegan al hotel se encargan de saludarlos;, ademas
proporcionaries alimentos, bebidas en el comedor y asitencia duranta su estancia

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Estudios
completos de Tercer nivel Conocimientos: Servicio personal, lkenguaje corporal,
an carreras de hotelerla y sequridad alimentaria y normas de atigueta

turismo o ramas afines

Habilidades: Tener buena presencia, hablar con
claridad, ser educado, amable y atento, estar

dispuesto a cumplir drdenes, buena forma fisica
para levantar y trasladar objetos, ser searvicial,

hanbilidad para resolver problemas.

Experiencia: Minima de 1
anos en cargos similares.

16




—| FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

o——

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

SUPERIOR INMEDIATO:
TITULO DEL CARGO: SUPERVISOR DE DEPARTAMENTO:
GUARDTA RECEPCION/ AGENTE RECEPCION
DE RESERVAS

DEPENDIENTES: NINGLIND

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de garantizar la seguridad del hotel, tanto de los huéspudes como de
los empleados.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridac: Estudios
completos de Tercer nivel,
Técnico o ramas afines.

Conocimientos: sobre el cliente vy servicio
Fersonal, psicologla, seguridad pablica, transporte.

Habilidades: Tener buena presencia, hablar con
Experiencia: Minima de 2 clandad, ser educado, amable y atento, Estar
afnos en cargos similares. dispuasto a cumplir érdenes, buena forma fisica,
u=0 de armas, habilidad para resolver problemas.




—| FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

SUPERIOR DEPARTAMENTO:
TITULO DEL CARGO:
INMEDIATO: GERENTE REGIDURIA DE
SUPERVISOR (A) DE PISOS
) GENERAL PIS0S
DEPENDIENTES: NINGUND

DESCRIPCION DEL CARGOD

Es la jefatura de las camareras es la responsable de garantizar &l mantenimiento vy la
impecabilidad de las habitaciones, para ofrecer un servicio de buena calidad.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Estudios

completos de Tercer nivel Conocimientos: Servicio al  cliente vy
an carreras de comunicacion, inventario, procesos de limpienza y
administracion de organizacion de habitaciones, administracion y
empresas, hotelerta vy contabilidad.

turismio 0 ramas afines.

Habilidades: Excelentes habilidades de servicio al
cliente y comunicacion, democostrar tolerancia y
Expeariencia. Minima de 1 comprension, buscar la excepcionalidad ael
ano en el cargo. servicio, detallista, observadora, capacidad de
trabajo bajo presion, responsabilidad, organizacion
y alto compromiso con o trabajo.

18




.—| FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

o——
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u]
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-

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

SUPERIOR INMEDIATO: DEPARTAMENTO:
Tng;umiléf;g?“ SUPERVISOR DE REGIDURIA DE
HADITACIONES PISOS
DEPENDIENTES: NINGUND

DESCRIPCION DEL CARGO

5e encarga de realizar la limpieza y mantenimiento de las habitaciones, de ello depende
la opinidn de los huéspedes.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Estudios

completcs de Tercer nivel Conocimientos: Servicio al cliente y comunicacion,
en carreras de inventario, procesos de impienza y organizacion de
administracion de habitaciones; administracion, Curso de
ampresas, hotelerla v Housskeeping(limpieza interna).

turismo o ramas afines.

Habilidades: Excelentes habilidades de servicio al
cliente y comunicacion, demostrar tolerancia y
comprension, buscar la excepcionalidad del servicio,
detallista, observadora, capacidad de trabajo bDajo
presion, responsabilidad, organizacion y dieciplina

Expariencia: Minima de 1
ano cargos similares.




-
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i—| FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGOD

e SUPERIOR INMEDIATO: DEPARTAMENTG:
AUXILTAR DE LAVANDERIA SUPERVISOR DE REGIDURTA DE
HADITACIONES DIS0S
DEPENDIENTES: NINGUNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de entregar la ropa impia de los huéspedes y vestimenta de
habitacion, segun requisicion. Efectuar descarte de ropa danada, clasificando las
prendas para el respectivo descargo de inventario. Mantener limpia y ordenada el area
de trabajo. Velar por la impieza, conservacion de los equipo que utiliza.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Dachillerato
complato.

Conocimientos: Proceso de lavado v limpieza,
Inventario, crganizacion de ropa, plachando.

Expariencia: Minima de 1
ano en el cargo.

Habilidades: Detallista, cbservadora, capacidad de
trabajo bajo presion, responsabilidad, organizacion y
alto compromiso con el trabajo.
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f FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGO

TITULO DEL CARGO:
COCINERO(A)

SUPERIOR INMEDIATO: DE;?‘:‘EH;:&
GERENTE GENERAL e

DEPENDIENTES: AYUDANTE DE COCINA Y MESERD

DESCRIPCION DEL CARGO

Ez el encargado de realizar de manera cualificada la direccion, planificacion,
ogranizacion y control del restaurante, dentro del mismo se encarga de realizar
inventarios y controles de materiales, marcanclas entre otros.

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridacd: Estudios
completos de Tercer nivel
an carreras de
gastronomia, chef
administracion de
ampresas, hotelerla v
turismo 0 ramas afines.

Conocimientos: Servicio al cliente y comunicacion,
inventario, procesos de preservacion de alimentos;
segunidad alimentaria, liderazgo y direccionamiento
de personal control de facturas, estandares de
higiene y impieza de cocina.

Expeariencia: Minima de 1
ano en el cargo.

Habilidades: Culinarias, servicio al cliente vy
comunicacion, demostrar tolerancia y comprension,
buscar la excepcionalidad del servicio, detallista,
capacidad de trabajo bajo presion, responsabilidad,
organizacion y alto compromiso con el trabajo.
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; FICHA PARA LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DEL CARGO

INFORMACION GENERAL DEL CARGD

TITULO DEL CARGO: SUPERIOR INMEDIATO: e
AYUDANTE DE COCINA COCINERO .
DEPENDIENTES: NINGUNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de elaborar los alimentos que el cliente ha solicitado mediante la carta
O meaniL

REQUISITOS DEL PERFIL

Escolaridad: Estudios

completos de Tercer nivel Conocimientos: Servicio al cliente y comunicacion,
an carreras de inventario, seguridad alimentaria, control de
gastronomia, hotelerla vy facturas, estandares de higiene y impieza de cocina.

turismo O ramas afines.

Habilidades: Culinarias, servicio al cliente vy
comunicacion, demostrar tolerancia y compransion,

buscar la excepcionalidad del servicio, detallista,
capacidad de trabajo bajo prasion, responsabilidad,
organizacion y alto compromiso con el trabajo.

Experiencia: Minima de 1
ano en el cargo.
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AIRPORT HOTEL
— GUAYAQUIL —

PROCEDIMIENTOS

Departamento de Marketing

Departamento Financiero

Departamento de Recepcion
Departamento de Regiduria
de pisos

Departamento de Alimentos
y_ Bebidas
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Departamento de Marketing

PROCESO DE PAUTA EN OTA'S

INICIO

Contamos
con suficiente
presupuesto para iniciar
una campana
publicitaria?

|
Publicidad en
Facebook '
l NO
Anuncios en
Instagram
Redisefiar
las
estrategias
de
Anuncios en publicidad
Google

Pudimos
captar el interés
del cliente hacia
nosotros?

Proporcionar
informacién clara de
los servicios que
ofrece el hotel

l

EL cliente
tiene deseo de
adquirir el
servicio?

Sl

'

Brindar informacion
sobre paquetes y
ofertas con los
servicios de interés

l

El cliente tiene
accion de comprar el
servicio?

Sl

'

Se realiza
reserva del
servicio escogido
por el cliente

Forma de pago

24

NO

Facturacion

Ver Indice de
Procedimientos




Departamento de Financiero

PROCESO CUENTAS POR PAGAR

Revisa lista

INICIO — de pagos

:

Recibe la factura l
original del proveedor
Hay dinero?
Revisa la f La devuelve
evisa la factura al proveedor
Si

para que la
corrija
Autoriza
Esta No No transferencias
correcta? bancarias

'

]
* ]
Archiva las copias de
No se todos los pagos y
Programa el pago |-«—— autorizan - transferencias
Pagos realizadas a los
-
i q proveedores
Elabora la lista
de pagos
semanales por EIN
vencer

l

Ver Indice de
25



Departamento de Financiero

PROCESO PAGO DE SALARIOS

INICIO
Astogrzriflgn Generar

permis ’ pre-némina
para némina
Novedades Verificar
de némina pre-nomina

l Hacer
correcciones

Clasificacion de Esta

novedades correcta?
I
Verificacion de Generar
las novedades némina
l ¢ Enviar comprobante
: Generar de pago a los
Registro de las : . FIN
novedades desprendible de trabajadores y
pago terceros
Calcular el Generar orden de ‘
valor de la / pago a Realizar
novedades trabajadores y Pagos
g terceros

Ver Indice de
26



Departamento de Recepcion

PROCESO DE INGRESO DEL HUESPED (CHECK IN)

se saluda con atencion al cliente y "Buen dia y Bienvenido
se da la bienvenida al hotel al hotel Airport Hotel"

Y

s da a conocer los servicios del
hotel y se pregunta su
requerimiento

SALUDO

'

se despide
NG | agradeciendo
Su visita

¢ solicita
habitacion?

i

se pregunta el nimero de
personas a hospedarse

'

se verifica la disponibilidad en
el sistema

se le buscara la
O— disponibilidad
mas proxima

(',tenemos
habitacién
disponible?

se da a conocer las tarifas
de las habitaciones al «—Si
cliente.

£esta de
acuerdo?

'

;esta de
acuerdo?

si
L

se procede a realizar el registro con
los datos del cliente en el sistema

!

se procede a realizar el cobro
respectivo por la habitacion.

.

se menciona que la factura de su
pago se envia a su correo

Y

se da a conocer las politicas v
servicios del hotel

"

solicita ayuda al botones para
acompanar al huésped a la habitacian

,

FIN

I

Ver Indice de

27 Procedimientos




Departamento de Recepcion

PROCESO DE RESERVA POR MEDIO DE OTA'S

INICIO
SALUDO
3
! . "Buen dia y Bienvenido
se saluda con atencion y se al hotel Airport Hotel
pregunta si ya tiene una como podemos
reservacion previa. ayudarlo”

se procedera a
revisar si hay
habitaciones
disponibles.

se le buscaréa la
O—| disponibilidad
mas proxima

Jlenemos
habitaciones
disponibles?

AHizo
reservacion?

i i
v Y
se da a conocer las tarifas

de las habitaciones al S|
cliente.

l l

¢esta de
acuerdo?

el huésped debera dar su nombre
o codigo de reservacion.

Jesta de
acuerdo?

¢ Los datos
proporcionados por el
cliente son
correctos?

] se procede a realizar el NO
-+ registro con los datos del
cliente en el sistema

se procede a realizar el cobro
respectivo por la habitacion.

A

se menciona que la factura de su
pago se envia a su correo

;

se da a conocer las politicas y
servicios del hotel

Y

se entregan las llaves de la
habitacion y se despide
cordialmente.

solicita ayuda al ]
botones para
acompafiar al huésped
a la habitacion

FIN

Y
L

Ver Indice de
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contestar la llamada
con un saludo cordial

Y

Escuchar el pedido o
mensaje de la llamada.

Y

Verificar las peticiones
del servicio de llamadas
por parte del huésped.

Y

el huésped
acepta llamadas y
mensajes?

i
Y

llamar a la habitacion del
huésped y anunciar de la
llamada solicitante.

'

transferir la llamada a
la habitacion.

v

Departamento de Recepcion

SALUDO

"Buen dia le saludamos
de Airport Hotel como
podemos ayudarlo”

PROCESO COMUNICACION INTERNA/RECEPCION HUESPED

se le comunica al
llamante que el
huésded no esta

recibiendo llamadas.

se toma nota
del mensaje
con los datos
del llamante.

FIN -
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Procedimientos



Departamento de Recepcion

PROCESO SOLICITUDES DE HUESPEDES

INICIO

el huésped llama a la recepcion
con un requerimiento.

v

. _ SERVICIOS DISPONIBLES
en recepcion se comunican y se  Solicitar transporte
solicita el nimero de habitacion * Venta de articulos de aseo personal

+ Venta de bebidas soft

et el servicio. = Venta de bebidas alcohdélicas

* = Llamar a otras habitaciones

el recepcionista se comunica con el
departamento indicado para
brindar el servicio requerido.

Y

el recepcionista se comunica con el huésped
disculpandose y ofreciendo algun otro
beneficio recomendado por la gerencia de
turno para su sustitucion.

se puede
realizar lo
olicitado?

Si
Y

el personal acude a brindar el
servicio requerido en un tiempo

aproximado de 10 minutos. y
+ se brinda el
beneficio al
la recepcidn se comunica con huésped.
el huésped para corrobar el

exito de la asistencia brindada.

¢

FIN = J

Ver Indice de
30




Departamento de Recepcion

PROCESO SALIDA DEL HUESPED (CHECK OUT)

INICIO

[ el huésped solicita a la recepcion

el estado de su cuenta.

Y

[ se le facilita la informacién solicitada ]

'

[ se solicita la devolucion de las ]

llaves de la habitacion.

.

se procede a realizar la revision de

la habitacion.
todo en ex!sten se_los entrega a los
siden’ O—p objetos ——»| huéspedes antes de
olvidados su salida
si
se procede a realizar el cobro del
servicio completo considerando los )
adicionales (alimentos y bebidas,
articulos de aseo personal, etc)
_ heck entrega de
cierre y check out |—— factura

v

se realiza la despedida agradeciendo
la visita

Y

FIN

Ver Indice de
3'



Departamento de Regiduria

de Pisos

PROCESO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

INICIO

| tocar 2 veces la puerta
| para verificar su ocupacion

Y

sesta
ocupada?

entrar y dejar la puerta abierta
para iniciar el servicio de
limpieza

}

( Y

necesita
servicio de
limpieza

ventilar la habitacion

J abrir las ventas y cortinas para

Y

destender las camas y
cambiar las sabanas

v

* | sacar la basura |

se retira y se dirige a otra
habitacion *

[ limpiar y desinfectar bafio

!

limpiar pisos y superficies I

'

verificar la cantidad de uso de los
amenities, si estos se encuentra llenos
en un 70% conservarlos de lo
contrario reponer por Unas NUevaos

o]

l

Jesta bien
el estado de la
habitacién?

encontrar la anomalia
' solucionarlo

i
Y

recolectar blancos sucios en el carro
de limpieza y llevar a la lavanderia

:

cerrar la habitacion y registrarla
como limpia

Y

FIN

Ver Indice de
32
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Departamento de Regiduria

de Pisos

PROCESO DE PREPARACION DE HABITACION

INICIO

Camarera
ingresa ala
Preparar la \ habitacién <<s—<ENTREGAR
habitacion para hacer

Control de

Inventario

Lavar, secar
y planchar

el registro
- Entregar a
Amenities Contar lancos o lenceria lavanderia
No
Completo Completo e Revisar
No Si
No

J

1 Si .~
] [ Registrar H Acomodar H Clasificar ]4—1
Reposicion - l

- -
Control de
inventario

\_/]’\

Y

Entregar a
Supervisor
de
Habitaciones

W w

r

Revisar y
——p»| Entregar a - FIN
Recepcion

33 Ver inglic?e de
Procedimientos




Departamento de Regiduria

de Pisos

PROCESO SERVICIO DE LAVANDERIA

INICIO
hoja de lavanderia || recepcion de lavanderia

g

entrega de las prendas a lavar

v

clasificacion de las prendas | — —

v

[ cargar lavadora

v

esperar ciclo de lavado

v

cargar secadora

v

esperar ciclo de seca9

planchado

v

anunciar a recepcion de la factura
finalizacion de requerimiento

[ entrega de lavanderia

v

FIN

Ver Indice de
34 Procedimientos

auxiliar de
lavanderia




Departamento de Alimemtos

y Bebidas

PROCESO ABASTECIMIENTO DE COCINA

( weo )
}

: . Auxiliar de
Archiva copia :
cocina : -
Recibe lista de
b compras con copia 5
‘ firmada
Firma lista de
compras y entrega
Detectar original
la necesidad de
productos en los b <
estantes _ + .
Aprueba o modifica lo Anahza s
solicitado por cocina ce_lr!tldades de
arillaistEda solicitudes esten
No hay Si hay compras cc_:rrest?s.lbusca
evitar pérdidas de
Carnes, aves, * . insumos perecibles.
pescados, *
mariscos, frutas, Elaborar pedidos [ ]
bl : Revisa los
Iegumbres‘ E3PECIES; J Crea orden de pedido historias de
2ol e e para hacer solicitud a pedidos anteriores.
compras de los
3 insumos ‘ g
Recopilar
formulario de lista |- T
de compra, firma
l g Estudia la lista de
: compras, comprueba
Y Asistente contable que exista la necesidad
de insumos.
Chef ejecutivo

Entrega

Tramita el Entrega orden Recibe del
pedido y genera de compray asistente EIN
una orden de copia firmada al contable la lista
compra area de cocina de compras

Ver Indice de
35
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AIRPORT HOTEL

GLIAY ACUITE

POLITICAS DE SERVICIO

Check In (Entrada a la habitacion): 200 pm

Check Out (Chequeo de salida)k 12:00 pm

Late check out (sobrecargo de salida) cuando los clientes se presenten al
check out posterior a la hora de salida o entrega de |a habitacion, se
adicionara un 50% del costo diario a la factura del cliente, teniendo como
adicional la nueva salida 4:00 pm. Si el cliente desea prolongar el uso de la
habitacion se debera de comunicar con 24 hora de anticipacion

El uso de las habitaciones es exclusivo para los huéspedes registrados, =i
S& encontrara una persona no registrada en la habitacion se realizara una

recarga a la factura del cliente.

lodos los huéspedes deberan de presentar sus documentos de
identificacion al momento del registro.

Para realizar la reserva de una habitacion con |la administracion, se
requiere de un depodsito de dinero o tarjeta de crédito dentro de las 72
horas a la reserva seleccionada.

Esta prohibido fumar en las habitaciones.

Para el ingreso de mascotas se debe avisar previo a la reservacion.

|Los danos causados en las instalaciones por parte de los huéspedes seran
cargos a la factura final.

La administracion tiene la potestad de finalizar el contrato de hospedaje si
alguna de las politicas anteriores es violentada.
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