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RESUMEN

El siguiente trabajo hace énfasis a: El Sistema de Planificacion en la empresa Hotel
Mérquez de Rio de la ciudad de Riobamba y su efecto en la Gestion Administrativa.
Periodo 2016, con la finalidad de incorporar la gestion administrativa y su aporte en el
mejoramiento del desarrollo organizacional de la empresa Hotel Marquez de Rio de la
ciudad de Riobamba. La investigacion estd constituida por cuatro capitulos, el mismo que
se desarrollan a continuacion:

Primer capitulo: Estd compuesto por el marco referencial, en el cual integra el
planteamiento del problema, formulacién del problema, objetivo general y objetivos
especificos.

Segundo Capitulo: Consta del marco tedrico, mismo que contiene antecedentes y la
fundamentacion tedrica, conjuntamente la primera unidad que abarca las generalidades del
Hotel, segunda unidad se refiere al sistema de planificacion y finalmente la tercera unidad
lo que respecta a la gestion administrativa.

Tercer Capitulo: Se detallan los métodos que se utilizaron para la presente investigacion,
el tipo de investigacion utilizada, disefio de la investigacion la poblacién y muestra, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, el procesamiento de la informacién,
el andlisis e interpretacion de resultados.

Cuarto Capitulo: Estd compuesto por las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, finalmente se podra evidenciar los resultados a la problematica planteada al
inicio de la investigacion.

PALABRAS CLAVE

« Administracion, Planificacion, Sistema, Gestion
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ABSTRACT

The following work refers to the planning system in the company Hotel Marquez de Rio in
the city of Riobamba and its effect on administrative management. Period 2016. The
investigation is organized in four chapters, as follows: first chapter, it includes the
Referential framework, which integrates the approach of the problem, formulation of the
problem, general objective, specific objectives, and justification. Chapter two, consists of
the theoretical framework, background and theoretical foundation together, the first unit
comprises an overview of the company, second unit refers to customer service and finally,
the third unit presents information regarding to the corporate image. Third chapter: the
methods used for the investigation, the type of research used, the processing of the
information, the analysis and interpretation of results and the verification of the hypothesis.
Fourth Chapter, it presents the conclusions and recommendations of the research. F inally it
will be possible to show the results to the problem presented at the beginning of the

investigation.
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INTRODUCCION

Dentro de las razones para realizar este trabajo de investigacion de la empresa Hotel
Marquez de Rio es la de mejorar el sistema de planificacion que ofrece en el mercado,
esto implica un trabajo exhaustivo y minucioso que dard como resultado més acogida de

clientes nuevos, lo cual generara beneficios directamente a la rentabilidad del Hotel.

Otra de las razones importantes es ayudar con el disefio y la implementacion de
adecuadas estrategias que contribuyan al mejoramiento de la gestién administrativa, que
permita mantener y aumentar clientes cotidianos y nuevos, los cuales serviran de
publicidad del servicio de calidad que ofrece la empresa hotelera a mas personas

necesitadas del servicio, dejando a nuestra imagen en un éxito a mediano y largo plazo.

La presente investigacion se basa en la importancia de generar mejores procesos
administrativos y sistema de planificacion a nivel de la empresa partiendo de la
ejecucion adecuada en cada actividad a desempefiar lo cual es conveniente para la
empresa ya que actualmente es un problema que presenta, la misma que contribuira al
engrandecimiento y prestigio del Hotel Marquez de Rio, claro sin olvidar el bienestar
del cliente, brindandole la satisfaccién de sus necesidades. Para ello los problemas se
los resolvera en forma estratégica y competitiva con la colaboracién de todo el capital,
humano y financiero que la empresa posee para hacerlo, caracterizandose con un
servicio de calidad y sobre todo para que marca de la empresa quede gravado en las
mentes de todos los usuarios como sinénimo de prestigio y calidad.

Con este aporte la empresa Hotel Mérquez de Rio, adquiere conocimientos para la
mejora del sistema de planificacion, y la Universidad Nacional de Chimborazo, cuenta
con un aporte investigativo, para futuras investigaciones, ya que se logrard la

integracion de los conocimientos tedricos y practicos en la solucion de problemas.
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, muchas empresas en Sudamérica intentan enfrentar una
transformacion que otorgue crecimiento favorable de sus operaciones. Existiendo la
necesidad de adaptarse a los cambios que demanda un mercado competitivo y

cambiante.

La empresa Hotel Marquez de Rio inici6 sus actividades en el afio 2008, es una empresa
hotelera que ofrece un servicio de calidad en la ciudad de Riobamba. Gerente la Ing.
Laura Buenafio, Administrador Byron Buenafio, recepcionista, ama de llave, chef,
mesero, jefe de mantenimiento y guardia en la actualidad estdn 8 personas trabajando

dentro de la empresa.

La problematica que enfrenta la empresa Hotel Méarquez de Rio y lo que la Ing. Laura
Buenafio manifesto es la falta de un sistema de planificacion y procesos administrativos
lo que ha provocado que exista algunos problemas en la empresa que generan varias
fallas dentro de la misma, por lo cual existe un mal manejo en los procesos
administrativos en la empresa lo que ha producido la falta de recursos econémicos y que
exista una mala planificacion para un buen servicio. Los procesos administrativos en el
hotel no son los adecuados, el no contar con la debida planificacion y procesos podria a
la empresa generar la perdida de dinero. En vista de estos inconvenientes se esta
teniendo efectos negativos en el posicionamiento al no tomar medidas al respecto sobre
esta situacion de la empresa Hotel Méarquez de Rio por lo que repercutira en los clientes

y en la imagen de la misma.

De no tomarse correctivos dentro de estas debilidades la empresa Hotel Marquez de Rio
se podria ver opacada por nuevos competidores sumando a esto, no tener metodologia,
por lo cual existe desorganizacion en las funciones y procesos. Por tal motivo la escaza
planificacion en el servicio del hotel ha generado que no llene las expectativas del

mercado local.

14



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera el Sistema de Planificacion de la Empresa Hotel Marquez de Rio de la
ciudad de Riobamba afecta en la Gestién Administrativa. Periodo 20167

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. GENERAL
Determinar de qué manera el Sistema de Planificacion de la Empresa Hotel Mérquez de

Rio de la cuidad de Riobamba afecta en la Gestion Administrativa. Periodo 2016.

1.3.2. ESPECIFICOS

e Analizar la planificacion de la empresa Hotel Marquez de Rio.

e Clasificar los procesos administrativos y aspectos de la gestion administrativa

para la empresa Hotel Marquez de Rio.

e Describir la importancia del sistema de planificacion de forma escrita por medio

de la investigacion.

15



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

Antecedentes es una sintesis conceptual de trabajos o investigaciones realizadas por
otros autores buscando utilizar teorias ya existentes sobre el problema con el fin de

estructurar el marco tedrico, mismo que esta vinculado con la problematica planteada:

Para (Mancheno, 2013) en su trabajo de investigacion “Disefio de un Sistema de
Planificacion de Produccion y Gestion de Materiales (MPR) para la empresa “Ego
Zapateria” e Implementacion de un Sistema Prototipo” mantiene como objetivo Disefiar
un Sistema de Planificacion de Produccion y Gestion de Materiales (MPR) para la
empresa “Ego Zapateria” e implementar un sistema prototipo para evaluacion, que
permita posteriormente generar una version final con la cual dicha empresa gestionara
de una forma eficiente su produccion y provision de materiales. Los resultados
obtenidos fueron el desarrollo de una base del sistema MPR de alta funcionalidad en el
manejo del inventario de materia prima, elemento critico para el desarrollo de las

actividades de la empresa.

Los autores (Fernando y Manolo, 2011) en su trabajo de investigacion “Incidencia de la
gestion administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de
Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el afio 2011.
propuesta alternativa” mantiene como objetivo Mejorar los servicios con calidad y
calidez en la atencion a los usuarios de la biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la
ciudad de Ibarra. Los resultados obtenidos fueron la realizacion de un Manual de

gestion Administrativa que les ayude a implementar procesos.

Para (Unaucho, 2013) en su trabajo de investigacion “La gestion administrativa y la
optimizacion de los recursos empresariales del sector textil de la ciudad de Tulcan”
mantiene como objetivo Determinar que la deficiente gestion administrativa del sector
textil (prendas de vestir) en la ciudad de Tulcan, tiene incidencia en la optimizacion de

sus recursos empresariales. Sus resultados obtenidos fueron que permita posicionarse,
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desarrollarse y optimizar recursos empresariales, realizando sus actividades de forma

empirica.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

Para la empresa de desarrollo (SIC, 2017) los sistemas de planificacion estan enfocados
en gestionar, integrar y auto programar varias de las acciones que se realizan dentro de
una organizacion que se caracterice ya sea por efectuar produccion, prestacion de
servicios 0 ambas a la misma vez, para lo cual se debe de conocer minuciosamente cada

uno de los aspecto operativos y productivos de la organizacion.

Varios han sido los autores que se han referido a la temética de gestion administrativa,
de los cuales resaltaremos los aspectos mas relevantes de las distintas publicaciones que
se citaran a continuacion. Los autores (Acebron y Pilar, 2015) en su libro titulado
Gestion Administrativa se refieren a dicho termino como la combinacion de distintos
elementos entre los cuales se pueden resaltar al recurso humano, bienes materiales,
capacidades técnicas y financieras que generan producciéon o la oferta de servicios
resaltando de aquello el alto valor de calidad y valor agregado que satisfacen las
necesidades del consumidor, con el proposito de obtener beneficio por parte del cliente.
En el caso de (Blanco y Lobato, 2016) menciona que la gestion administrativa se enfoca
en el conjunto de participantes dentro de una organizacion entendiéndose que dicho
conjunto de individuos son parte integral de la empresa constituyéndose por grupos
formales que son los, pero junto a esta organizacién formal existe una organizacién
informal grupos informales Ilamados también clientes externos, que se originan de
manera esporadica y a son a cotidianos, como por ejemplo grupos de clientes que
demandan el bien o servicio sea por tendencias, moda, estaciones, gustos, edad, sexo
todo aquello intensifica el desarrollo y oportunidad de desenvolvimiento del grupo de
trabajo a relacionarse. Tomando como base para nuestro entendimiento los conceptos
anteriormente citados podemos decir que la gestion administrativa, permite entender y
conocer las tapas, procesos internos que son originales y particulares de las distintas

actividades internas que se desempefian dentro de la organizacion.
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UNIDAD I
GENERALIDADES HOTEL MARQUEZ DE RIO

2.2.1. Misién

Somos una empresa hotelera segura y transparente que brinda servicios de hospedaje,

alimentacion, y organizacion de eventos de calidad a turistas nacionales y extranjeros,

garantizando el respeto, el buen trato y la cortesia en cada una de nuestras acciones, con

personal ético y capacitado; y con una excelente atencion al cliente. (Vallejo, 2014)

2.2.2. \Vision

Liderar la industria hotelera en la ciudad de Riobamba a través de la calidad y calidez de

los servicios que brinde nuestro talento humano, haciendo que la experiencia de

nuestros clientes sea inolvidable; y promoviendo el turismo sostenible y el desarrollo

socio economico del pais. (Vallejo, 2014)

2.2.3. Politica Hotel Marquez de Rio

Alcanzar la excelencia en los servicios prestados.

Prestar servicios con honestidad, diligencia, sinceridad y eficacia.

Obtener el respeto y la confianza de los clientes externos, buscando su
conservacion y una relacion a largo plazo; y a su vez una proyeccién de la
empresa.

Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y reclamos
considerando que el fin de la empresa es el servicio a la comunidad.

La calidad en nuestras actividades debe ser nuestro punto clave a la hora de
lograr la satisfaccion del cliente.

Reconocimiento al personal por ideas de mejora para la empresa.

Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético.
Reclutar y seleccionar al talento humano de manera exhaustiva y minuciosa.
Realizar el proceso de induccion del Talento Humano en un periodo minimo de
30 dias, una vez seleccionado.

Mantener una sesion mensual, a fin de realizar una toma de decisiones y

cambios en el caso de que sea necesario.
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UNIDAD II
SISTEMA DE PLANIFICACION

2.3.1. Importancia de los Sistemas de Planificacion

Para (Oltra, 2012) en su publicacion literaria “Sistemas integrales de gestion
empresarial. Evolucion, planificacion y tendencias del futuro” menciona que dentro de
las organizaciones pueden existir varios tipos de sistemas de planificacion entre los
cuales se encuentran: sistemas informaticos, sistemas organizativos, sistemas
financieros, sistemas de recursos humanos, pero la existencia de un sistema general de
planificacién administrativa se encuentra focalizado en el aspecto del macro entorno
interno de la organizacion. A lo cual se convive que los sistemas de planificacidn son
importantes dentro de la funcionalidad de la empresa vinculando la totalidad de las
dependencias existentes dentro de la organizacion a un cuerpo el cual se encuentre

comandado por representantes de cada sub departamento.

lustracion 1. Importancia de los sistemas de planificacion administrativa

plamificacion

administrativa

Fuente: (Oltra, 2012)
Elaborado por: Priscila Noles
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Como se aprecia en la ilustracion nimero uno, los sistemas de planificacion integran los
factores internos y externos a los cuales la organizacion o empresa se encuentran
sometidos cotidianamente, lo cual nos permite el entendimiento de que los sistemas de
planificacion buscan el conformar un ndcleo estable de equilibrio entre estos factores

favoreciendo ampliamente el nivel competitivo de la empresa.

2.3.2. Objetivos de los Sistemas de Planificacion

lustracion 2. Objetivos de los sistemas de planificacion dentro de la organizacion

Agilitar el Intercalar
procesamiento de informacién

tareas y gestar cuando es
nuevos principios necesaria y por

de participacion los medios

interna adecuados.

Conectar
capacidades
cognitivas dentro
de la organizacion

Suministrar la
informacién de
manera selectiva.

Diversificar la
participacién por
medio de la
informacion.

Fuente: (Oltra, 2012)
Elaborado por: Priscila Noles

2.3.3. Finalidad de los Sistemas de Planificacion

Para (Vallejo, 2014) egresado de la UNIANES, menciona que la funcion especifica de
la creacion de un sistema de planificacion sea a nivel administrativo, financiero,
recursos humanos o tecnologias, es el de comprometer todos los departamentos y su
departamento en la consecucién de metas plantean idas las cuales por medio de una
planificaciéon se buscan lograr, a lo cual podemos sumar que los sistemas
administrativos adquieren gran importancia a nivel de empresas u organizacion que

generen ingresos por medio de la combinacion de bines y recursos es decir por medio de
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la explotacion de caracteristicas competitivas a nivel de servicios y calidad en los bienes

que ofertan.

2.3.4. Funciones de los Sistemas de Planificacion

Dentro del documento electronico nombrado (Cruz, 2017) las funcionalidades
fundamentales de los sistemas de planificacion es lograr los objetivos de la empresa,
facilitando su consecucion. Sefialan la primacia de la planificacion en relacion a las
restantes funciones administrativas: disefio organizativo, direccién y control. Que
constituye una funcion propia de todo administrador, aunque su caracter y amplitud
varien segun la delegacion recibida. Incorporan el objetivo de eficiencia ingresos versus

costes requeridos en la realizacion de los planes.
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UNIDAD Il
GESTION ADMINISTRATIVA

2.4.1. Gestion Administrativa

Para el autor (Huerta, 2017) se comprende a la gestion administrativa como el vinculo
entre los procesos que se integra a las acciones de planeacién, organizacion, direccion y
control las cuales se focalizan con la meta en comdn de lograr alcanzar objetivos con la

participacion asociativa del recurso humano, equipo tecnoldgico y técnico.

En la obra titulada “Procedimientos Logicos Para La Organizacion Y Gestion
Institucional” del autor (Mendoza, 2017) se expresa sobre la gestion administrativa
como un accion dindmico que es accesible para modificaciones, mejoras o
restauraciones las cuales pueden ser integradas de manera independiente dentro de la

situacion a ser involucrada.

Lo cual nos lleva al entendimiento de lo que los citados autores se refieren acerca de la
Gestion Administrativa lo cual nos referimos como conjunto de actividades que estan
sometidas a un periodo de andlisis en el cual se pueden efectuar modificaciones,
restructuraciones, o implementaciones sobre planes que se buscan incorporar al accionar
de la organizacion todo aquello con el propoésito de solventar y mejorar todos los

procedimientos que se llevan a cabo dentro de la empresa.

Por consiguiente, la gestion administrativa se fundamenta en atender con anterioridad
los posibles requerimientos que la organizacion presenta, para lo cual es necesario
conocer a fondo las potencialidades de cada uno de los actores que conforman la
organizacion lo cual fortalecera el procero de analisis y ajuste que los procesos puedan

sufrir.
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lustracion 3. Ciclo administrativo a través de la gestién de administracion

CICLO DE LA GESTION DEL PROCESO ADMINISTEATIVO

RECURSOS
i LOGRO
s HUMANOS CESTION R OBJETIVO
= FINANCIEROS | . CONTROL R Aaim s eTon _ | EFICACIA
- o 4 t | EFlcENCIA
« MATERIALES ADMINIS TRACION .

Al PRODUCTIVIDAD
« INFORMACION COMPETITIVIDAD

« TECNOLOGIA

Fuente: Huerta (2017)
Elaborado por: Priscila Noles

Como se aprecia en la grafica namero uno referente al ciclo que conlleva la gestion
administrativa nos podemos enfocar que la base tedrica y cientifica corrobora que la
planeacion a nivel global dentro de la empresa es fundamental para acarrear a los
distintos niveles jerarquicos y administrativos a un punto de equilibrio en el cual se
geste de forma positiva los procesos que conlleven a obtener resultados satisfactorios a

nivel de metas y objetivos vinculando con ello al cliente interno con el cliente externo.

2.4.2. Objetivos de la Gestion Administrativa

Las metas que se trazan dentro de la implementacion de una correcta gestion
administrativa son en pro de lograr objetivos grupales y empresariales los cuales estan
visualizados en mejor resultados a nivel de prestacion de servicios al hablar de objetivos
grupales nos referimos a cada departamento que integra la agrupacion como dichos
recursos humanos trabajan en base a una meta propia, en el caso de los objetivos
empresariales estos se cumpliran en base al cumplimiento de las metas departamentales
que con anticipacion se cumplieron, lo cual se traduce en incrementar nuevos servicios
con lo cual es directamente proporcional a los ingresos economicos de la empresa Hotel

Marquez de Rio.
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Dentro del Hotel Marquez de Rio se manejan los siguientes objetivos a nivel de talento

humano:

lustracion 4. Objetivos departamentales del Hotel Marquez de Rio.

CAPACITAR PERMANETEMENTE AL PERSONAL DE
NOMINA EN TEMATICAS DE ATENCION AL CLIENTE,
CORRECTO CLIMA ORGANIZACIONAL, GESTION
| TALENTO HUMANO ADMINISTRATIVA, POR MEDIO DE LOS PROGRAMAS
IMPARTIDO POR EL INSTITUTO NACIONAL DE
SEGURIDAD SOCIAL.

JCUMPLIR CON LO ESTABLECIDO POR LEY DE REGIMEN]
FINANCIERO TRIBUTARIO, DECLARACIONES Y PAGOS
CORRESPONDIENTES.

OBIJETIVOS

POSEER VITUALLAS Y ACCESORIOS COMODOS Y
— EQUIPO OPERATIVO ASEADOS DENTRO DE CADA HABITACION DEL HOTEL
MARQUEZ DE RIO.

Fuente: www.hotelmarquezderio.com
Elaborado por: Priscila Noles

2.4.3. Importancia de la Gestion Administrativa

Para (Huerta, 2017) detalla claramente la importancia de la gestion administrativa
dentro de una organizacién, a la que sobresalta la importancia del humano siendo dicho
factor un componente béasico para que la correcta transicion de la gestion interna se
efectue, entre lo notorio de sus explicaciones Huerta manifiesta que el ser humano tiene
capacidad de convencimiento y dicha caracteristica es la que sobresalta de
potencialidades técnicas transformando al impulso y motivacion como el pilar para que
el talento humano empodere la identidad de la organizacién en cada una de las

actividades que se efectuan.

Para (Gentilin y Gonzales, 2014) en su articulo de revista se refieren a la importancia de
la gestion administrativa como un tratado conjunto entre resoluciones, normas,
estrategias y necesidades que permitan alcanzar un principio conocido como beneficio
mutuo. Dentro de la organizacion del Hotel Marquez de Rio la falencia del

empoderamiento con la identidad de la empresa ha empujado a que dentro del ambiente
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laboral se perciba insatisfaccién por parte de los clientes internos lo cual se expone
hacia los clientes externos lo cual desvirtda la capacidad de satisfaccion al cliente que el

hotel da a conocer.

lHustracion 5. Papel del recurso humano dentro del Hotel Marquez de Rio.

Enfoque de emision Enfoque de receptor

E = C - > R

Enfogue d= emision Enfoque da receptor

Fuente: Capriotti (2013)
Elaborado por: Priscila Noles

La representacion dentro de la grafica nos da entender que la gestion administrativa gira
entorno a la capacidad de compromiso que se debe de dar por parte de los actores que
integran la organizacion de lo cual es imprescindible que cada grupo de trabajo entienda
y colabore con las responsabilidades delegadas lo cual logre alcanzar metas y

posteriormente objetivos.

2.4.4. Proceso de la Gestién Administrativa

Para comprender de mejor manera lo que conlleva la gestion administrativa,
separaremos estos dos conceptos, iniciando por gestion dicho termino para los autores
(Blanco y Lobato, 2016) explican que la gestion es un conjunto de acciones que
facilitan el llevar a cabo actividades las cual estan integradas bajo un periodo de tiempo
determinado. (Huerta, 2017) Define a la administracion como la eficiencia de aplicar
principios negociables para mejorar la organizacion. Al asociar estas dos terminologias
podemos decir que la gestion administrativa es conformada por actividades que estan
enfocadas en fortalecer y mejorar la toma de decisiones internas de una empresa u

organizacion.
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lustracion 6. Procesos de la gestion administrativa

PLANIFICACION

METAS

GESTION ORGANIZACION ; SUBORDINADOS ORJETIVOS DE LA

ADMINISTRATIVA g DIRECCION
CONTROL

EMPRESA

Fuente: Huerta (2017)
Elaborado por: Priscila Noles

Los procesos de gestién administrativa estdn pensados en cumplir metas y alcanzar
objetivos, de los cuales se planifica actividades que permitan la consecucién de los
mismos, en lo cual los subordinados juegan un papel fundamental en la organizacién de
actividades, direccion y control dentro de los procesos de gestion administrativa. Los
niveles existentes en el proceso de gestién administrativa pueden acoplarse al tipo de
empresa u organizacion es decir que no es estrictamente lineal si se encuentra dispuesta

a cambios y modificaciones.

2.4.5. Organizacion Administrativa de un servicio

Se debe de comprender que la gestion administrativa dentro de una empresa de servicio
se debe a la priorizacion del recurso humano sobre todo si se trata de la empresa Hotel
Marquez de Rio donde la interaccion directa entre el prestador del servicio y el cliente
es constante por ello se debe de recalcar que la gestién administrativa busca catapultar
cualidades pasivas dentro del personal con ello se magnifica el impacto positivo sobre el

cliente.

Dentro del libro “Principios de Administracion” del autor (Huerta, 2017) se refieren a
que la gestion administrativa dentro de una empresa de servicios es la puesta en orden
de todos los esfuerzos donde se requiere recurso humano capacitado y capas para

gestionar la interaccién entre proveedor cliente y a su vez orientar una correcta
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utilizacion de recursos financieros, técnicos, tecnoldgicos y econdmicos. (Aumage,
2017), recomienda la utilizacion de una plantilla para mejorar el accionar de la
organizacion de forma cualitativa esta evaluacion se puede efectuar de forma quincenal,

mensual, trimestral, depende del tipo de empresa que lo vaya a implementar.
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CAPITULO I11

MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO

Meétodo inductivo: Mediante esta investigacion debemos recopilar toda la informacion
necesaria que se utilizé el método inductivo ya que a través de una investigacion de
campo se visualizd a las personas involucradas directamente en el sistema de
planificacion del Hotel Marquez de Rio de la ciudad de Riobamba y su efecto en la

gestion administrativa.

Abstraccion: Permitio estudiar el problema tomando una parte de un todo de la

informacidn del sistema de planificacion del Hotel.

Comparacion: Se establecié las similitudes o las diferencias en la planificacion lo que
nos permitié analizar y clasificar la informacion relevante para la investigacion y se

logre los objetivos planteados.

Induccion: Se aplic6 una encuesta a los cuales esta dirigido al gerente, socios y
trabajadores del Hotel Marquez de Rio, a fin de recopilar informacion del aporte del
sistema de planificacién en cuanto a la gestion administrativa y bienestar dentro de la

empresa.

3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Por los objetivos

® Investigacion de Campo. La investigacion se realizé directamente en la empresa
Hotel Marquez de Rio, obteniendo informacion de parte del gerente, socios y
trabajadores.

® Investigacion Correlacional. Se estudio la relacion entre dos variables, el sistema
de planificacion como variable independiente y gestion administrativa como

variable dependiente.
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3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Por la naturaleza y el disefio de la investigacion es no experimental, ya que en el
proceso no existira una manipulacion intencional de las variables, es decir el problema a

indagar sera estudiado tal como se da en su contexto.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion involucrada en la presente investigacion estd constituida por los

empleados internos del Hotel Marquez de Rio.

3.4.1. Poblacion y Muestra.

De acuerdo a los datos de la empresa y por ser un nimero pequefio de 8 personas de la
empresa Hotel Marquez de Rio no se considerd el céalculo de la muestra y se trabajo con

la totalidad que corresponde al universo de la poblacion perteneciente de la empresa.

Tabla 1. Poblacién interna del Hotel Marquez de Rio

CARGO CANTIDAD
GERENTE 1
EMPLEADOS 7

Fuente: Hotel Marquez de Rio

Elaborado por: Priscila Noles

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para recabar la informacidn concerniente al problema que se va a investigar se utilizaran

las siguientes técnicas e instrumentos de investigacion:

3.5.1. Técnica:

o Encuesta: Esta Técnica permitira recolectar informacion mediante la aplicacion
de este instrumento de manera directa a los empleados de la Empresa Hotel
Marquez de Rio, lo que permitira obtener informacion mas concreta para poder

desarrollar la presente investigacion.
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3.5.2. Instrumento

e Cuestionario de la encuesta

3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizaran técnicas estadisticas y logicas,
con el programa informético de Microsoft Office Excel, mediante el cual se llegara a
establecer cuadros y graficos estadisticos, la interpretacion de los datos estadisticos se lo

realizara a través de la induccion y el analisis.
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3.7. PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.7.1. Analisis e interpretacion encuesta dirigida a los empleados de la empresa
Hotel Marquez de Rio.

Pregunta N°1.- Conoce el proceso administrativo del Hotel Marquez de Rio.

Tabla 2. Proceso Administrativo del Hotel Marquez de Rio

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 31%
NO 5 69%
TOTAL 8 100

Fuente: Resultado de encuestas

Elaborado por: Priscila Noles

llustracion 7. Proceso Administrativo del Hotel Marquez de Rio

80%

60%

40%

31%
20%

0%
S|

u %Sl
H % NO

Fuente: Tabla N°2

Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

Apreciamos que el resultado arrojado en la pregunta nimero 1 de la encuesta dirigida a

los empleados de la empresa acerca de la existencia del proceso administrativo interno

que se ha implementado dentro de la organizacion, el 69% de encuestados manifestaron

que no conocen de la existencia de algun tipo de proceso administrativo mientras que el

31% dijeron que si conocen el proceso administrativo interno en ocasiones anteriores,

pero que por falta de gestion interna se los elimino.
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Pregunta N°2.- Califique usted la agilidad de la gestion administrativa que se lleva
a cabo dentro de la empresa Hotel Marquez de Rio.

Tabla 3. Agilidad de la gestion administrativa

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0%

MUY BUENO 15%

BUENO 32%
REGULAR 38%

MALO 15%

TOTAL 100%

Q|| |O

Fuente: Resultado de encuestas
Elaborado por: Priscila Noles

lHustracion 8. Agilidad de la gestion administrativa

40% 38%

32% M EXCELENTE
30% ® MUY BUENO
20% 15% 15% BUENO
10% I l B REGULAR
0%

» MALO
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Fuente: Tabla N° 3

Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

El 38 % de encuestados mencionan que la agilidad de la gestién administrativa interna
es regular, lo cual es alarmante debido a que los aspectos administrativos en relevancia
a talento humano, planificacion y atencion al cliente deben de ser altamente calificados,
con lo cual se logra alcanzar altos indicadores de competitividad dentro del entorno
hotelero al cual la empresa Hotel Marquez de Rio debe pertenecer para mejorar su

gestion administrativa.
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Pregunta N°3.- Si se implementa un sistema de planificacion administrativa como
consideraria usted el servicio.

Tabla 4. Sistema de Planificacién administrativa

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 50%

MUY BUENO 50%

BUENO 0%
REGULAR 0%

MALO 0%

TOTAL 100%

Fuente: Resultado de encuestas

|Oo|o|o|~>

Elaborado por: Priscila Noles

llustracion 9. Sistema de Planificacién administrativa

60%

50% | oo’ = m EXCELENTE
40% = MUY BUENO
30?’ BUENO

20% ® REGULAR

10%
0%

0%  wMmaLO

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Fuente: Tabla N° 4

Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

Si apreciamos los resultados obtenidos en la presente pregunta nos podremos dar cuenta
que la totalidad de los encuestados afirman que por medio de la implementacion de un
sistema de planificacion administrativa, el funcionar cotidiano de la organizacién
mejorara y podra aumentar su nivel de impacto en los clientes externos, a los cual nos
referimos que el 50% de los encuestados manifiestan que el servicio mejoraria hasta
alcanzar el grado de excelente, mientras que el 50% restante se refiere a que el servicio

se catalogara en muy bueno.
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Pregunta N°4.- Considera usted que los procesos administrativos en la
organizacion estan correctamente definidos.

Tabla 5. Procesos administrativos

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 16%
NO 6 84%
TOTAL 8 100

Fuente: Resultado de encuestas
Elaborado por: Priscila Noles

llustracion 10. Procesos administrativos

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 16%

0%

Fuente: TablaN°5

u %S|

H % NO

Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

El 84% de los encuestados menciona que los procesos administrativos de la empresa
Hotel Méarquez de Rio no se encuentran correctamente disefiados dentro de aspectos
técnicos adecuados es decir que las actividades laborales que se llevan a cabo por parte
de los empleados y trabajadores no esta correctamente dirigida entendiéndose por
aquello que existe una sobre carga de funciones sobre determinadas actividades lo cual

entorpece la culminacién correcta de las tareas.
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Pregunta N°5.- Estaria usted dispuesto a formar parte para integrar un sistema de

planificacion para mejorar la gestion administrativa en la organizacion.

Tabla 6. Sistema de Planificacion

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 100%

NO 0 0

TOTAL 8 100

Fuente: Resultado de encuestas
Elaborado por: Priscila Noles

llustracion 11. Sistema de Planificacion

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%

0%

NO

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

La totalidad de encuestados afirman que por medio de un sistema de planificacion

interna se dard una mejora a la gestion administrativa y el desarrollo laboral lo cual hace

que la empresa sea viable, tenga una buena imagen corporativa y ofrezca la mejor

atencion.
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Pregunta N°6.- Participa usted en la planificacion de la empresa Hotel Marquez de
Rio.

Tabla 7. Planificacion

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 16%
NO 6 84%
TOTAL 8 100

Fuente: Resultado de encuestas
Elaborado por: Priscila Noles

llustracion 12. Planificacion

90% 4%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 16%

0%

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: Priscila Noles

u %Sl

B % NO

Analisis e interpretacion

El 84% de los encuestados manifiesta no haber formado parte de la planificacion de la
empresa Hotel Marquez de Rio, la gran problematica radica en que dicho accionar no se
lo maneja de forma constante es decir que dicha planificacion que realiza la empresa no

es la adecuada y no toma en cuenta las opiniones de sus trabajadores y clientes.
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Pregunta N°7.- La empresa Hotel Marquez de Rio cuenta con personal capacitado
que permitan mejorar la gestion administrativa.

Tabla 8. Personal Capacitado

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0

NO 8 100%

TOTAL 8 100

Fuente: Resultado de encuestas
Elaborado por: Priscila Noles

lustracion 13. Personal Capacitado

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
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0%

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Priscila Noles

Analisis e interpretacion

El 100% de los encuestados se manifiesta que la empresa Hotel Mérquez de Rio no
posee personal adecuadamente capacitado o no manejan informacion referente a los
procesos administrativos por lo cual es fundamental y necesario que el personal esté
debidamente capacitado para que la gestidbn administrativa de la empresa y el
desempefio laboral de los trabajadores del Hotel Marquez de Rio sobresalgan y esto a su

vez pueda mejorar la imagen corporativa de la empresa.
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3.7.2. Discusion de Resultados

llustracion 14. Sistema de Gestidn de Talento Humano

' SISTEMA DE GESTION DE TALENTO HUMANO |

ETAPA 1 ETAPA 2

ORGANIZACION

PLANEACION

Misién Estructura
Organizativa
Visic Valores de la
el Organizacion
Politicas

Fuente: www.hotelmarquezderio.com
Elaborado por: Priscila Noles

El sistema de gestion de talento humano empleado por el Hotel Marquez de Rio no es el
adecuado para la empresa ya que ocurre que el servicio que ofrece el hotel esta
afectando tanto internamente como es a las funciones y actividades que deben realizar
cada trabajador y externo a los clientes porque no se estan cumpliendo con el buen

servicio y la calidad que deben ofrecer y esto con lleva a la insatisfaccion del cliente.

La falta de direccion y control afecta en la gestion administrativa de la empresa ya que
dentro y fuera de la misma se esta generando la insuficiencia de rentabilidad o
ganancias. En los ultimos afos el gerente del Hotel supo manifestar que a partir del afio
2013 ha decaido sus ganancias en un 20%, en el afio 2014 el 15%, en el afio 2015 el
10% y en el afio 2016 el 10% esto afecta a la totalidad de la empresa lo que la podria
llevar al fracaso. Analizando los resultados de la encuesta realizada a todo los
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empleados, socios y gerente de la empresa Hotel Marquez de Rio, se logré constatar que
el sistema de planificacion y la gestion administrativa de la empresa no se esta
aplicando adecuadamente, el gerente desconoce totalmente acerca de los procesos
administrativos, esto es porgue nunca han asistido a ningun curso de capacitacion sobre

este tema, de igual manera no se ha brindado capacitacion a los empleados.

Estos resultados nos permiten confirmar la necesidad de implementar un sistema de
planificacion interno adecuado para mejorar el rendimiento colectivo del recurso
humano, que poniéndole en practica logre superar las deficiencias en las actividades que

se desarrollan dia tras dia en la empresa Hotel Méarquez de Rio.

3.8. MODELO DE SISTEMA DE PLANIFICACION HOTEL MARQUEZ DE
RIO.

llustracion 15. Modelo de sistema de planificacion para el proceso administrativo del Hotel Marquez
de Rio

Descripcidn de la organizacién, su mision, vision,

objetivos, valores, politicas y servicios que oferta.

El proceso administrativo, su secuencia y la

relacion que existe entre ellos.

PLANIFICACION: ORGANIZACION: Orgénico DIRECCION: CONTROL: Principios y
Adecuada planificacién |estructural para alcanzar los [f§ Liderazgo, motivacién, § mecanismos para llevar a
para la empresa. objetivos propuestos. y trabajo en equipo. cabo este proceso.

Atencion al cliente

Elaborado por: Priscila Noles

Sugiero este modelo de planificacién que va a contribuir a la mejora de la gestién
administrativa de la empresa Hotel Marquez de Rio, para la empresa es muy importante
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ya que el hotel no cuenta con una planificacién adecuada y establecida, por medio de
este modelo propuesto se lograra integrar varios factores que con lleven al éxito y a
todas las areas de la empresa que juegan un papel importante, para mejorar el
rendimiento colectivo del recurso humano, que poniéndole en practica logre superar las
deficiencias en las actividades que se desarrollan dia tras dia en la empresa Hotel

Marquez de Rio.

3.9. PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA

llustracion 16. Proceso Administrativo

Planificaion

Proceso

) . Organizacién
Administrativo

Elaborado por: Priscila Noles

Sugiero el proceso administrativo para la mejora de la gestion administrativa de la

empresa Hotel Marquez de Rio que a continuacion se detalla cada uno de sus fases:

Planificacién. La planificacion del Hotel Marquez de Rio debe ser realista, viable y
capaz de responder a las caracteristicas de la empresa y a las necesidades de sus
clientes. Del mismo modo, se debe involucrar en su planificacion a su totalidad de los

miembros de la empresa, tales como gerente, socios y trabajadores del Hotel Marquez
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de Rio. lIgualmente, deben incluir objetivos, metas cuantificadas, estrategias o
actividades necesarias para cumplir dichos objetivos. Asi mismo, deben ser evaluados y
revisados sistematica y periédicamente para efectuar los ajustes que los cambios exigen.

Organizacion. La organizacion debe ser correcta y puntual dentro de la empresa Hotel
Marquez de Rio ya que el personal debe estar totalmente informado y organizado para
la ejecucion de sus actividades y funciones que a cada uno de ellos le corresponde. El
hotel debe disponer de suficiente personal capacitado y competente para desempefiar su

labor y asi ofrecer el mejor servicio.

Direccion. La direccion de la empresa Hotel Marquez de Rio debe estar claramente
definida y expresada en un organigrama el cual permite apreciar sus componentes
(funciones y actividades), sus relaciones entre cada uno de ellos, y responsabilidad en

cada area, departamento o seccion y en relacion con la direccion de la empresa.

Control. El control dentro de la empresa debe mejorar, medir y corregir el desempefio
de los subordinados para que todos realicen sus funciones adecuadamente y su
desempefio laboral sea mejor, para asegurar que los objetivos de la empresa Hotel

Marquez de Rio sean alcanzados.
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3.10. ORGANICO ESTRUCTURAL

llustracion 17. Organico Estructural

Gerente

Administrador

Departamento
de Recepcién

Departamento
de Pisos Y
Habitaciones

Departamento
de Alimentos y
Bebidas

Departamento
de

Mantenimiento y
Seguridad

Recepcionistas

Gobernanta o
Ama de llave

Chef

Jefe de
Mantenimiento

Camareras

Cocinero

Guardia

Elaborado por: Priscila Noles

Meseros

L,
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Sugiero el presente organico estructural para el mejoramiento del desempefio laboral de
la empresa y el desarrollo de cada una de sus actividades por parte de cada empleado del
Hotel Mérquez de Rio que a continuacién se detalla cada uno de sus funciones:

Funciones del Cargo
Gerente.

¢ Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo.

e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las
funciones y los cargos.

¢ Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

e Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal
adecuado para cada cargo.

e Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo,

personal, contable entre otros.

Administrador

e Atiende usuarios.

e Adquiere bienes, insumos y servicios.

e Asiste al departamento de recursos humanos en los procesos de seleccion y
Capacitacion.

e Dirige el personal a cargo.

e Provee los elementos necesarios para el servicio de habitaciones.

e Maneja valores e ingresos relacionados con la operacion del establecimiento.

e Organiza la produccion en la cantidad y con la calidad estipulada.

e Asegura margenes de costo y utilidad cumpliendo con las metas financieras.

e Analiza los resultados contables y financieros.

Recepcionista

e Acogida y tramites de registro.

e Asignacion de los numeros de cuartos.
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Ventas de cuartos disponibles a clientes que no tengan reservacion.
Concentracion y revision de los documentos y servicios proporcionados a los
huéspedes en los distintos departamentos y no pagados en su momento.

Redactar todos los documentos manejados en la rutina del departamento, asi
como la correspondencia del mismo.

Archivar la correspondencia y documentos del departamento.

Gobernanta o Ama de Llave

Supervisar el trabajo de las Camareras.

Responsabilizarse, mediante inventario, de todos los muebles y enseres de las
habitaciones y areas publicas del hotel.

Responsabilizarse, mediante inventario, de toda la ropa, blancos y uniformes
utilizados en cualquier departamento del hotel.

Responsabilizarse de la debida limpieza y presentacion de todos los cuartos y
areas publicas del hotel.

Supervisar el trabajo que se lleva a cabo por el Departamento de Mantenimiento
en los cuartos bloqueados.

Ordenar el lavado de alfombras, colchas, cortinas, paredes y tapiceria, asi como

su reposicion.

Camarera

Responsabilizarse de la debida limpieza, sanitacion y presentacién de todas las
habitaciones y areas publicas del hotel.

Tomar nota de los clientes que reporta la recepcionista dentro de las
reservaciones, verificando personalmente que no haya fallas al respecto.

Tendra cuidado del buen uso, aprovechamiento y conservacion de todo lo
necesario en su trabajo, implementos, productos de limpieza, dotacién de ropa,
muebles, etc.

Al terminar su turno, el oficio de planta quedara recogido y aseado, el stock de
material y ropa repuesto, la basura en su sitio, y el carro preparado para el dia

siguiente.
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Al final del turno llevara el informe de ocupacién, sus llaves, y los objetos
encontrados a Lenceria, donde informara sobre cualquier incidencia habida en el

turno.

Chef

e Diariamente levanta inventario de los articulos de consumo inmediato, llenando
la forma respectiva.

e Supervisa la calidad de los alimentos que llegan a la cocina. Interviene en la
elaboracion de mendus.

¢ Inspecciona porciones, guarniciones, limpieza y decoracion de los platillos.

e Supervisa la aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad.

e Elabora los presupuestos de gastos de la cocina.

e Supervisa la limpieza de la cocina.

e Controla las notificaciones de eventos para la elaboracion de alimentos en
banquetes.

e Supervisa que la entrega de alimentos a los meseros se lleve a cabo segun las
politicas de control establecidas.

Cocinero

e Se responsabilizara del buen funcionamiento de la cocina.

e Se comunicara directamente con el chef.

e Elaborara y terminard los platos especificos de la partida de la que es
responsable, poniendo esmero en la presentacion y montaje de las piezas
solicitadas.

e Realizara la preparacion, aderezo y presentacion de platos utilizando las técnicas
mas idoneas.

e Colaborara en los pedidos y conservacion de materias primas y productos de uso
en la cocina.

Meseros

Atencién al cliente
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e Conocimiento del menu
e Toma pedido
e Toma quejas

e Limpieza

Jefe de Mantenimiento

e Conocimiento del manejo y funcionamiento de las diferentes méaquinas, equipos
e instalaciones.

e Fijar en lugares visibles instrucciones a seguir en caso de emergencia.

e Conocer materiales y herramientas de uso mas corriente en la labor de
mantenimiento.

e Conocimiento del tratamiento de informacion, su adecuado empleo y
distribucion.

e Disefar areas de trabajo y rutinas a los operadores de limpieza.

Guardia

e Proteger tanto a las personas como a la propiedad y a toda clase de bienes.

e Tratar de evitar la comision de toda clase de hechos delictivos e infracciones,
obrando en consecuencia, de acuerdo con la legislacién vigente.

e Realizar cualquier otra funcién o misiones relacionadas con la vigilancia.

e El guardia de turno se hara cargo de la centralita telefonica fuera de la jornada o

de los turnos de trabajo habituales.
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3.11. CONTRASTAR LAS VARIABLES EN ESTUDIO

El tema de investigacion se realizO una contrastacion cualitativa EI Sistema de
Planificacion en la empresa Hotel Marquez de Rio de la ciudad de Riobamba y su
efecto en la Gestion Administrativa. Periodo 2016

Se procedid a utilizar los indicadores mas relevantes, y estos son procesos
administrativos, sistema de planificacion, gestion administrativa. Las preguntas a tomar
en consideracion seran aquella que se presenten con respuestas (si - no) por lo tanto la
contrastacion de las dos variables.

Tabla 9. Tabla de contrastacién de las Variables

PREGUNTA SI | NO | TOTAL

¢ Conoce el proceso administrativo del Hotel Marquez de Rio? 3 |5 |8

¢Estaria usted dispuesto a formar parte para integrar un sistema |8 |0 |38
de planificacion para mejorar la gestion administrativa en la
organizacion?

¢ Participa usted en la planificacion de la empresa Hotel Marquez |2 |6 |8
de Rio?

Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a los trabajadores
Elaborado por: Priscila Noles

¢Conoce el proceso administrativo del Hotel Marquez de Rio? De 8 personas 3 si
conocen y 5 no por lo tanto se requiere involucrar dentro del proceso administrativo a
todo el personal para establecer y cumplir los procesos como es la panificacion,

organizacion, direccion y control.

¢Estaria usted dispuesto a formar parte para integrar un sistema de planificacion para
mejorar la gestion administrativa en la organizacion? De 8 personas encuestadas el total
del universo dice que si estan dispuestos a formar parte de un sistema de planificacion

para el bienestar de la empresa.

¢Participa usted en la planificacion de la empresa Hotel Marquez de Rio? De 8 personas
2 si participan en la planificacion de la empresa y 6 no lo hacen por lo tanto se requiere
involucrar a todo el personal para la mejor toma de decision de la empresa y la mejora

del Hotel Marquez de Rio.

La tabla de contrastacion de las variables permite obtener valores globales por medio

del formulario de encuesta, arrojando valores en los que los encuestados consideran si
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afecta 0 no los procesos administrativos, sistema de planificacion, gestion
administrativa.

El sistema de planificacion no era el adecuado y funcionaba mal dentro de la empresa
Hotel Marquez de Rio por lo tanto disminuye y refleja que la gestion administrativa de
la empresa afecta dentro y fuera de la misma generandose una mala aplicacion del

sistema de planificacion y los procesos administrativos.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La investigacion realizada mediante encuestas y a través del anlisis cualitativo
realizado a los valores obtenidos en los formularios de encuestas se aprecia que
el sistema de planificacion es sumamente importante para iniciar un adecuado
desarrollo laboral y funcional en lo que respecta al servicio hotelero y el manejo
adecuado de los procesos administrativos de la empresa Hotel Marquez de Rio,
de lo cual mas del 50% de encuestados afirman dicha condicion.

Mediante el analisis de los procesos administrativos que forman parte del
accionar de la empresa Hotel Méarquez de Rio se concluye que se debe fomentar
y clasificar los procesos de gestion administrativa los cuales ayudan al desarrollo
de este estudio y favorece en gran dimensién a la empresa, a sus colaboradores y

clientes.

Se concluye que el sistema de planificacion si afecta a la gestién administrativa
que la empresa busca implementar dentro en la misma, sobre todo a la
planificacion debido a que esto en general es parte importante de la empresa y al
momento de ofrecer sus servicios ha ocasionado problemas y deficiencia en los
procesos administrativos, evidenciado por la insatisfaccion de sus clientes
porque al momento que cada uno de ellos se dirige adquirir un servicio a la
empresa Hotel Marquez de Rio esto no son los adecuados y no estan totalmente

planificados.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Hotel Marquez de Rio mejorar el sistema de
planificacion partiendo del concepto de un servicio de calidad que permita la
distincion de la organizacion sobre los competidores y con ello se mejorara el

posicionamiento de la empresa en el mercado.

La revision constante de los procesos administrativos, debido a que siempre
existiran cambios en cada una de las actividades y asi mejorara el desempefio

laboral de la empresa Hotel Méarquez de Rio.

Se recomienda la aplicacion del presente proyecto y el desarrollo de un sistema
de planificacion adecuado para la empresa Hotel Marquez de Rio partiendo de la
importancia de un servicio de calidad con el fin de mejorar la imagen
corporativa y establecer el posicionamiento en el mercado con mayor

profesionalismo y eficacia.
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ANEXOS

Anexo 1: Guion de Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ENCUESTA DE INVESTIGACION

La presente encuesta tiene por objetivo analizar la planificacién de la empresa Hotel
Maérquez de Rio y su efecto en la gestion administrativa. Los resultados obtenidos
serviran para el desarrollo del proyecto de investigacion titulado “El Sistema de
Planificacién en la empresa Hotel Marquez de Rio de la ciudad de Riobamba y su
efecto en la Gestion Administrativa. Periodo 2016”.

Informacion general del encuestado

Nombres

Apellidos

Género | | Femenino | | Masculino

Edad anos

1.- Conoce el proceso administrativo del Hotel Marquez de Rio.

] si [ ] No

2.- Califique usted la agilidad de la gestion administrativa que se lleva a cabo
dentro de la empresa Hotel Marquez de Rio.

|| Excelente
|| Muy Bueno

|| Bueno
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|| Regular
|| Malo

3.- Si se implementa un sistema de planificacién administrativa como consideraria
usted el servicio.

|| Excelente

|| Muy Bueno
|| Bueno

|| Regular
|| Malo

4.- Considera usted que los procesos administrativos en la organizacién estan
correctamente definidos.

[ ] si [ ] No

5.- Estaria usted dispuesto a formar parte para integrar un sistema de
planificacion para mejorar la gestion administrativa en la organizacion.

] si [ ] No

6.- Participa usted en la planificacion de la empresa Hotel Marquez de Rio.

| Si ] No

7.- La empresa Hotel Marquez de Rio cuenta con personal capacitado que
permitan mejorar la gestion administrativa.

] si [ ] No

Gracias por su colaboracion
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