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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion basa sienta sus bases en la investigacion titulada
“LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
DEL HOTEL HACIENDA ABRASPUNGO” tuvo como objetivo principal determinar la
influencia de la Gestion Administrativa sobre el desempefio laboral del personal del Hotel
Hacienda Abraspungo, tomandose en consideracion que la Gestion Administrativa es el
conjunto de actividades que utilizan de manera Optima los recursos tanto econémicos,
materiales y humanos que posee la empresa a fin de cumplir con los objetivos que se
plantearon al inicio de su actividad econdmica. La metodologia utilizada tuvo un método
hipotético — deductivo, con un tipo de investigacion descriptiva, disefio no experimental, la
poblacién la contempla el personal del Hotel Hacienda Abraspungo conformado por 22
trabajadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, por ende, se llegé a
la conclusion que en la empresa tienden a no aprovechar los recursos que posee, ademas no
realiza capacitaciones ni evaluaciones de desempefio al personal y no mantiene constante
comunicacion entre el personal y los directivos lo cual afecta directamente a la empresa,
dado esto se recomendd suministrar de recursos al personal periédicamente, realizar
programas de capacitacion, implementar un mecanismo para la evaluacion del desempefio e
implementar una nueva herramienta que aporte a que exista una mejor comunicacién y que

se cumplan los objetivos propuestos por la empresa ademas de mejorar su atencion al cliente.

Palabras Claves: gestion administrativa, desempefio laboral, recursos, evaluaciones



ABSTRACT
The present work is based on the research entitled "THE ADMINISTRATIVE
MANAGEMENT IN THE LABOR PERFORMANCE AT THE HACIENDA
ABRASPUNGO HOTEL"” The main objectives is to determine the influence of the
Administrative Management on the work performance of the staff at the Hacienda
Abraspungo hotel , taking into account that Administrative authority is the set of activities
that optimally use the economic, material and human resources that the company has in order
to fullfill the objectives planned that they were set off at the beginning of its economic
activity. The methodology is based on a hypothetical - deductive method, with a type of
descriptive research, non-experimental design, staff performance survey at the Hacienda
Abraspungo hotel is made up of 22 workers, the technique was the survey and the
instrument the questionnaire, therefore, it can be concluded that the hotel doesn’t take
advantages of the human resources, in addition, none of them had received special training
or performance evaluations also, there 1s a lack of communication among them, which
directly affects the company. It’s recommended periodically provide tools in order to carry
out training programs, to implement a mechanism for the performance evaluation and the
usage of a new technique that contributes for a better communication at the hotel , in

addition to improve the customer service skills.

Keywords: administrative management, work performance, resources, evaluations
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

La Gestion Administrativa se considera una herramienta fundamental dentro de cada
organizacion ya que hace referencia al cumplimiento de los objetivos, lo cual implica la
ejecucion de acciones para obtener resultados dptimos, permitiendo determinar como la
Gestion Administrativa influye en el desempefio laboral de los colaboradores del Hotel

Hacienda Abraspungo, logrando alcanzar un desempefio laboral eficiente, eficaz, y efectivo.

La importancia de esta investigacion tiene como finalidad brindar un soporte que
permita ordenar el flujo de actividades y el direccionamiento estratégico de la empresa, es
por ello que el trabajo de investigacién se ha estructurado a través del planteamiento del
problema que determina la ausencia de sistemas tecnoldgicos innovadores lo cual afecta el
proceso de gestidn de talento humano, ademas plantea los objetivos y justificacion del tema

el mismo que servira de base para investigaciones posteriores referente a temas similares.

De tal manera se busca que beneficie a los trabajadores que se ven afectados por el
clima organizacional y obtener un mayor control interno de la organizacién que serviran de
base para establecer un panorama mas amplio de la problematica de estudio. Seguido se
establecen las bases tedricas y metodoldgicas que direccionan la aplicacion correcta del
instrumento investigativo y que garantizaran resultados veraces y coherentes del presente
estudio; finalmente se exponen las referencias bibliograficas que componen esta

investigacion.

En el Hotel Hacienda Abraspungo que se ha evidenciado que no cuenta con una
Gestion Administrativa que vaya acorde a las necesidades del personal y por ende que afecte
directamente al cliente con respecto a temas de evaluacion de desempefio o0 en su defecto
falta de capacitacion, partiendo de esta necesidad se considera el uso de estrategias

relacionadas con la Gestién Administrativa.

Estableciendo las causas de la problematica que enfrenta el personal dentro del area
de trabajo, su desenvolvimiento, actitudes y aptitudes que se han venido desarrollando
dentro de su area de trabajo permitira formular estrategias y dar solucién a los problemas
gue se han venido presentando que se enfoquen en el desarrollo personal y empresarial ya
que las organizaciones requieren de un personal proactivo para alcanzar sus objetivos

organizacionales ya que actualmente las empresas buscar personal preparado que con el

14



minimo de recursos den su mayor esfuerzo ahorrandole tiempo y dinero.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, cada una de las organizaciones ya sean publicas o privadas
independientemente de la actividad econémica que desempefien buscan un mejor nivel de
competitividad dentro del mercado donde se desenvuelven ademas de la garantia de alcanzar
los objetivos planteados, sin embargo, es necesario establecer una adecuada Gestion
Administrativa que sumado a un buen desempefio laboral sean factores claves de éxito en
el uso de los recursos que posee la empresa, especialmente el recurso humano mismo que se
compone de capacidades y aptitudes de gran relevancia al momento de desarrollar planes de

accion eficaces y eficientes para la compafiia.

Desde esta perspectiva, la Gestion Administrativa es de gran relevancia en el buen
desempefio de una organizacidn pues sienta sus bases en el desarrollo de politicas, acciones
y orientacion de los colaboradores encargados de los diferentes procesos administrativos
para que puedan cumplir los objetivos de la empresa. Existen cuatro principales actividades
a cumplirse: entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informacién, mismas que
deben ser desarrolladas eficiente y eficazmente para la toma de decisiones tanto a corto como
a largo plazo para que dé estd manera cada integrante de la organizacion cumpla los ideales

planteados de la organizacion. (Rodriguez, 2013)

Asi también, su correcta gestion posibilita contar con personal motivado,
demostrando que las personas marcan la diferencia en el desempefio de sus actividades
laborales, asi como en el funcionamiento de una organizacion donde se considera de vital
importancia desarrollar cada uno de los talentos de las personas ya que es una necesidad real
gue muchas organizaciones han comenzado a descubrir para que exista efectividad y haya
éxito rotundo, donde el perfil del gerente de Gestion del Talento Humano en la actualidad,
es indispensable dentro de una organizacion, ya que al ser un profesional ayuda a gestionar
el cambio de las personas y por ende de la organizacion, logrando asi que las competencias,
conocimientos, actitudes y aptitudes que posee cada individuo sean las que la organizacion

requiera.

Sin embargo, las empresas a pesar de sobrepasar las barreras comerciales no han sido
capaces de lograr una posicion deseada dentro del mercado, dado que no han podido mejorar
sus modelos de gestion, razon por la cual no existe una eficiencia y una productividad alta

del personal de la empresa, por otro lado cabe recalcar que dentro de la misma existen
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funciones y tareas asignadas que apoyan a la Gestion Administrativa, por medio de
constantes programas de capacitacion y desarrollo, para que cada uno de los empleados
puedan desempefiar sus funciones adecuadamente logrando asi efectividad y el éxito deseado

de la empresa.

Por lo tanto, al manifestarse una debilidad en la Gestion Administrativa que afecta el
desempefio laboral puede traer como consecuencia que los empleados no comprendan con
claridad cuél es la visidn que persigue o los objetivos que pretende alcanzar la empresa,
teniendo como resultado un desinterés por parte del personal de querer superarse y
desmotivacién hacia el cumplimiento de metas, lo cual trae como consecuencia un
estancamiento empresarial ya que la empresa sera incapaz de generar nuevas actividades

productivas y se basara simplemente en cubrir lo necesario para seguir subsistiendo.

El Hotel Hacienda Abraspungo se encuentra ubicado en la ciudad de Riobamba, el
mismo que ha sido fundado con el fin de brindar un servicio de calidad en el sector hotelero
y gastronomico, cabe destacar que a través de entrevistas realizadas a la gerencia general se
detect6 que aun existiendo una Gestion Administrativa a fin a los propdsitos que tiene la
gestion en el Hotel no se ha logrado determinar los procesos administrativos que conlleva
las mejores propuestas para un optimo desempefio laboral del personal que labora en el
Hotel.

En este sentido el Hotel ha presentado diversos problemas que se ha venido
denotando en los ultimos afios durante el tiempo de servicios en este sector; tal es el caso
que se iniciaron actividades en el Hotel con una administracién empirica que no tenia en
cuenta los procesos de planificacién, organizacion, direccion y control, presentando
situaciones intermitentes en la Gestion Administrativa y el desempefio laboral del talento

humano — tema de interés en este estudio.

En la actualidad el Hotel Hacienda Abraspungo a través de los argumentos expresado
por la gerencia general es consciente que no posee una adecuada planificacion para la mejora
del desempefio laboral del personal, es decir, se refleja debilidad en los procesos de seleccion
para contratar personal adecuado, ademas se evidencia que el personal que efectlia servicios
internos en el Hotel no presenta compromiso permanente en las actividades correspondientes
a su cargo.

Otro aspecto que es necesario indicar es la ausencia de analisis y toma de decisiones
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inherentes a la mejora de formacion especializada (hotelera) en el talento humano, asi mismo
se presentan inadecuada organizacion en planes de mejora continua para gestionar y
administrar quejas y sugerencias de los clientes, de igual manera no se evidencia presencia
de sistemas tecnologicos que garanticen por parte del talento humano un servicio de calidad
y de satisfaccion al cliente.

En este orden de ideas conviene sefialar la necesidad de que el Hotel Hacienda
Abraspungo no posee manual de politicas, normas y procedimientos que permitan la
evaluacion del desempefio laboral, siendo asi necesario destacar la inexistencia e inadecuada
de proceso de Gestion Administrativa lo cual impide llevar a cabo procesos internos idoneos
que impulsen el compromiso del talento humano comprendiendo la mision y vision del
Hotel.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influye la Gestibn Administrativa en el Desempefio Laboral Del

Personal Del Hotel Hacienda Abraspungo?

4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La informacion generada durante esta investigacion Gestion Administrativa y
desempefio laboral de la Hosteria Abraspungo servirdn como base para investigaciones
posteriores con respecto a temas similares, ya que al emplear procedimientos, técnicas e
instrumentos su informacion es veraz y confiable, esto a su vez ayudard a mejorar la
productividad de la empresa. permitira una mejora en la estructura administrativa, logrando

satisfacer las expectativas.

Con la implementacion de la Gestidn Administrativa, se podra tener una vision mas
amplia del entorno y por ende se lograra identificar las necesidades y expectativas que tiene
el personal y la realidad en la que se estan desenvolviendo dentro de la empresa, permitiendo

estructurar un plan de accion que permita el desarrollo de una adecuada organizacion.

Del mismo modo una de las razones sociales por las que se escogid este tema de
investigacion es porque se conoce que como pilares fundamentales para el logro de los
objetivos y a su vez el cumplimiento de la vision de la Hosteria es la Gestion Administrativa
y el Desempefio Laboral, ademas los beneficios que se van a dar dentro de esta investigacion

van dirigidos a los trabajadores ya que ellos se ven afectados por el clima organizacional de
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la empresa.

El presente trabajo se justifica dado que se necesita tener un control interno del
personal del Hotel Hacienda Abraspungo, logrando asi efectuar una correcta evaluacion y

por ende una eficiencia en el personal y un adecuado trabajo en equipo.

5. OBJETIVOS

5.1.General

- Determinar como la Gestion Administrativa influye en el desempefio laboral

del personal del Hotel Hacienda Abraspungo.
5.2.Especificos

- Diagnosticar la Gestién Administrativa y su incidencia en el desempefio
laboral del personal que labora en el Hotel Hacienda Abraspungo.

- Identificar los factores del desempefio laboral en el personal que labora en el
Hotel Hacienda Abraspungo.

- Establecer estrategias orientadas a mejorar la Gestion Administrativa las

cuales consistan en mejorar las destrezas interpersonales.
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CAPITULO I1.

MARCO TEORICO

6. ESTADO DEL ARTE
6.1.Antecedentes

Rosado, Alfonso (2019) quién plante6 como objeto de estudio determinar la relacion
entre la Gestion Administrativa y desempefio laboral en entidades publicas del sector
educacion, Cafete 2018, realizado en la Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo —
Per(, enfocado en la gestion administrativa y el desempefio laboral, donde se planteé como
principal objetivo la relacion existente entre la Gestion Administrativa y el desempefio
laboral, empleando una poblacion y muestra unica de 80 docentes de las entidades publicas
del sector educacién de Cafiete, de los que recogi6 informacion por medio de la técnica de
cuestionarios sobre la Gestion Administrativa y el desempefio laboral ambos vélidos y

confiables para su aplicacion a los docentes.

De los datos procesados y de los resultados alcanzados un 47% el autor precisa una
buena Gestién Administrativa, por otro lado, un 35% present6 un nivel regular y un 17.5%
presentd un nivel malo de Gestién Administrativa, con respecto al desempefio laboral el
42.5% presentan un nivel bueno de desempefio laboral y un 36.3% un nivel regular y el
21.3% un nivel malo de desempefio laboral. Entre los resultados inferenciales se evidencid
que la Gestion Administrativa se relaciona directa (Rho = 0,711) y significativamente (p =
0.001) con el desempefio laboral en entidades publicas del sector educacion, Cafiete 2018.
Donde la autora aprobd la hipétesis planteada y esta relacion es alta.

El aporte de este trabajo de investigacion elaborado y presentando en la Universidad
César Vallejo tras establecer resultados inherentes a la Gestion Administrativa y el
desempefio laboral resulta de gran interés por parte de la autora para el futuro trabajo de esta
investigacion dado que hace mencion a que la Gestiébn Administrativa influye directa y
significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores de una organizacion,

afectando positiva o negativamente al rendimiento del personal.

Para Serna y Arévalo (2018) en su investigacion bajo el titulo la Gestién

Administrativa y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
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Agropecuaria Lucero-Lamas afio 2016, presentado en la Universidad Nacional de San
Martin-TARAPOTO, realizaron una investigacion basada en la Gestion Administrativa y el
desempefio laboral, con el objetivo de determinar la incidencia de la Gestion Administrativa
y su incidencia en el desempefio laboral. Como metodologia se utilizaron una investigacion
no experimental descriptiva Correlacional, la misma se encuentra sustentada en las bases
tedricas de la Gestion Administrativa y el desempefio laboral, disefio descriptivo
correccional, con enfoque eminentemente cuantitativo, confirmando la hipdtesis, a través de
la incidencia de la variable independiente con la variable dependiente las cuales fueron
aplicadas a una muestra de 12 trabajadores que laboran en la empresa agropecuaria
“Lucero”, del distrito de Lamas, a través de un cuestionario con 15 items por variable y 26

para la segunda.

Como resultado de esta investigacion, las autoras concluyeron que existe una mala
Gestion Administrativa, debido a que los procesos administrativos estan siendo ineficientes,
con una mala planificacidn, ya que no establecen objetivos y politicas asi mismo no tienen
metas claras, mal establecimiento de los objetivos, las metas no estan establecidas en el plan
estratégico, no cuenta con un programa de actividades, existe problemas en cuanto al
desempefio laboral, debido a que no se esta tomando en cuenta los elementos que conforman
los factores actitudinales y operativos, puesto que no hay una buena actitud cooperativa,
llegando a la conclusion principal que la que la Gestion Administrativa no incide en el

desempefio laboral de la empresa Agropecuaria Lucero-Lamas, afio 2016.

Teniendo en cuenta esta investigacion realizada en la Universidad Nacional de San
Martin - TARAPQOTO para el trabajo a realizarse, tras establecer resultados de gran interés
por parte de la autora, por cuanto considera la Gestion Administrativa y el desempefio
laboral, se establece que una ineficiente planificacion trae consigo el incumplimiento de
objetivos y un inadecuado desempefio laboral proviene de factores actitudinales vy

operativos.

Para Espinoza, Carbajal (2018) en su tesis de grado titulado efectos de la Gestion
Administrativa y desempefio laboral del personal administrativo en las estaciones de
servicios de Repsol comercial S.A.C.” presentado en la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega - Perq, realizé una investigacion basada en la Gestion Administrativa y el desempefio
laboral, donde logré establecer como objetivo la influencia de la Gestion Administrativa en

el desempefio laboral del personal administrativo en las Estaciones de Servicios Repsol
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Comercial S.A.C., donde ha empleado la encuesta como técnica de recoleccion de datos y

el cuestionario, el mismo estuvo constituido por 18 items con escala de valoracién de Likert.

De los datos procesados y de los resultados alcanzados mediante el empleo de
codificacion y tabulacion de la informacion fue tabulada y ordenada el autor, someti6 a un
proceso de andlisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico, donde para
mejor visualizacion de los resultados la presentacion la realizaron mediante tablas y gréaficos,
posteriormente para constatar la hipotesis aplico la técnica estadistica de Chi cuadrado,
demostrando la hipotesis general donde el (V1) Gestién Administrativa se relaciona directa
y positivamente con el (\V2) Desempefio laboral de la empresa Estaciones de Servicios de la

Empresa Repsol Comercial S.A.C.

El aporte de este trabajo realizado y presentado en la Universidad Inca Garcilaso de
la Vega tiene relacion con el futuro trabajo de investigacion que presentara la autora como
requisito de titulacién dado que hace mencion a la Gestion Administrativa y desempefio
laboral permitiendo conocer como una adecuada Gestion Administrativa influye
positivamente al desempefio laboral, procurando realizar una evaluacion ya que es
imprescindible enfocarse en identificar cuéles son las actividades innecesarias que generen

pérdida de tiempo.

Para Yanza, Moreno (2018) en su tesis de grado titulado Gestion del Talento Humano
por competencias para optimizar el desempefio laboral en la Hosteria Andaluza del canton
Guano provincia de Chimborazo, presentado en la Universidad Nacional de Chimborazo,
realiz6 una investigacion enfocada en la Gestion del Talento Humano y el desempefio
laboral, donde su principal objetivo fue diagnosticar la Gestion del Talento Humano por
competencias para optimizar el desempefio laboral de la Hosteria Andaluza del Canton
Guano, ubicada en la provincia de Chimborazo, cantén Guano, parroquia San Andrés, donde
la autora realiza una investigacion basada en datos relativos al desempefio laboral (trabajo
individual y colectivo) del personal de la hosteria y desarroll6 una propuesta previa a la
seleccion del personal que se fundamentd en reclutar al personal capacitado con los
conocimientos y experiencia requerida en el area, esto con el propdsito de manejar un
Modelo de Gestion de Talento Humano por Competencias para optimizar el desempefio
laboral , realizando una recoleccion de datos, donde su poblacion de interés es de 33
empleados en el area de operativos para encuestas y 4 empleados del area administrativa

para revistas.
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Este trabajo concluye con que la aplicacion de un modelo de Gestién de Talento
Humano por competencias optimizara el desempefio laboral del personal en la Hosteria
Andaluza, y se recomendd capacitaciones continuas y promover el trabajo en equipo para

obtener mayor eficiencia, menor coste y mayor rentabilidad.

El aporte de este trabajo de investigacion desarrollado por la autora en la Universidad
Nacional de Chimborazo genera un aporte al futuro trabajo de investigacion debido a que
hace referencia a la Gestion Administrativa y al desempefio laboral determinandose que un
correcto manejo en los modelos de Gestion de Talento Humano aportard a un mejor
desempefio laboral del personal de una institucion ya sea en el ambito publico o privado,

esto con el fin de cumplir los objetivos de cada una de las organizaciones.

Para Flores, Francisco (2016) quién plante6 como trabajo de investigacion la
reestructuracion administrativa en el Hotel del Mall de la ciudad de Ambato, el mismo que
fue realizado y trabajado en la Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, enfocados
principalmente en la reestructuracion administrativa, tiene como principal objetivo
formalizar los departamentos de la empresa, los niveles jerarquicos y la asignacion de
funciones y responsabilidades especificas dentro de la organizacion mediante un manual de

funciones.

La metodologia utilizada para la presente investigacion es de una encuesta realizada
a los clientes mas frecuentes, una entrevista al gerente general y demas personal del hotel
para diagnosticar la situacion actual de la misma, obteniendo resultados desde el punto de
vista de los trabajadores y del gerente, permitiéndoles la designacién de ciertos objetivos
para el desarrollo de la propuesta, donde el resultado final de este trabajo de investigacion
es el planteamiento de un organigrama estructural y funcional en donde los trabajadores
tienen designados sus departamentos, los puestos de trabajo, la cadena de mando y la
extension de control del gerente de la empresa, ademas de un manual de funciones que
contiene las responsabilidades y competencias que deben cumplir los trabajadores para cada
puesto de trabajo y un modelo de negocios a través de la herramienta Business Canvas con

el cual se pretende mejorar el rendimiento de la empresa.

El aporte de este trabajo de investigacion elaborado y presentado en la Pontifica
Universidad Catolica del Ecuador haciendo referencia a la Gestion Administrativa y
desempefio laboral, se vincula con el trabajo futuro a investigar por cuanto hace mencion a

una adecuada reestructuracion administrativa que aportard a las organizaciones
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herramientas para un adecuado modelo de negocio y por ende a un mayor rendimiento en el

personal, lo que implica considerar estos factores para efecto la futura investigacion.

Para Nicola, Miguel (2019) en su proyecto de investigacion Gestion Administrativa
que mejore el desempeiio laboral del talento humano del camal municipal de Babahoyo,
presentando en la Universidad Regional Auténoma de los Andes, enfocado principalmente
en la Gestion Administrativa y el desempefio laboral, donde el objetivo a presentar fue
atender el problema que presenta el bajo nivel de desempefio laboral de los empleados de la
institucion mediante un modelo de Gestion Administrativa adaptando a su realidad,
empleando para esto una investigacién documental, donde se logré analizar autores expertos
en Gestion Administrativa, llevando a cabo también una investigacion de campo, mediante
encuestas dirigidas al personal de la institucion evidenciando que existen inconvenientes en
aspectos como el liderazgo, la motivacion, las capacitaciones, los procesos de seleccion, la

retroalimentacion y la mejora continua dentro de cada &rea.

Esta investigacion elaborada en la Universidad Regional Autonoma de los Andes con
énfasis en la Gestion Administrativa y el desempefio laboral proporciona material de interés
a la autora del futuro trabajo de investigacion ya que aporta un ejemplo claro de que un
adecuado modelo de Gestion Administrativa que se adapté plenamente a la realidad,
logrando dar solucidn a los problemas que presentan las organizaciones en la actualidad, lo
cual prever elementos que causen problemas en el desempefio laboral a corto como a largo

tiempo.

6.2.Fundamento Tedrico

6.2.1. Unidad | — Hotel Hacienda Abraspungo
6.2.1.1. Creacién del Hotel Hacienda Abraspungo

El Hotel Hacienda Abraspungo nace como una alternativa turistica para que las
personas tanto nacionales y extranjeras encuentren una estadia comoda y agradable en un
lugar rustico y con vista a paisajes naturales, es asi como se disefié que su infraestructura se

basa en un estilo arquitectonico mestizo

Tras la iniciativa del Ing. Ernesto Valdivieso Chiriboga, Enrique Pallares y Marco
Cruz se construyo el Albergue Turistico Abraspungo Cia. Ltda., su nombre proviene de dos
palabras, Abras que significa en espafiol una ruptura profunda en la dura tierra, mientras que

Pungo proviene del quichua Pungu que significa puerta o entrada y dado que se encuentra
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entre las elevaciones del Chimborazo y Carihuairazo, por ende, ABRASPUNGO significa

“Puerta o Entrada a las montafias que rodean a la ciudad de Riobamba”.

El Hotel Hacienda Abraspungo inicia sus actividades econdmicas en Abril de 1994,
donde Isabel Hurtado de Valdivieso es Gerente y socia, como socios también se encontraban
Ernesto Valdivieso Chiriboga hijo, Ernesto Valdivieso padre, Marco Cruz y Patricio Falconi
Montalvo, todo empez6 con apenas 7 trabajadores divididos en todas las areas y con 20
habitaciones, sin embargo después de 5 afios y tras realizar un estudio de mercado se
determin6 aumentar el nimero de habitaciones debido a que la demanda incrementaba,

construyéndose en total 12 habitaciones, dos de ellas suits.

En 2007 Marco Cruz procede a vender sus acciones a Ernesto Valdivieso,
permitiendo lograr un desarrollo empresarial importante, fue entonces que se planifico la
construccién de 12 habitaciones mas, contemplando una totalidad de 44 y con ello también
trajo el aumento de empleados, es asi como en marzo de 2008 Abraspungo tuvo la
Certificacién Smart Voyager al turismo sustentable por lo cual se decidi6 modificar el
nombre a Hacienda Abraspungo, sin embargo, en el afio 2010 fue la tltima modificacion al
nombre comercial de la empresa a Hotel Hacienda Abraspungo, su estructura ha cambiado
en el transcurso de los afios, no obstante todos los cambios han ido en beneficio de la

empresa.

6.2.1.2. Misién

Ser una empresa hotelera que provea los mejores servicios de alojamiento y
alimentacion en la ciudad de Riobamba, a través de una atencidn personalizada y eficaz que
satisfaga y exceda las expectativas de los clientes internos y externos, por medio de una
gestion efectiva que garantice la excelencia y demuestre nuestro compromiso de ser

amigable con el medio ambiente.

6.2.1.3. Vision

Ser la mejor alternativa de alojamiento, alimentacion y diversion en el centro de la
Serra Ecuatoriana, a través de la prestacion de servicios de excelencia a nuestros clientes,
garantizando la combinacion armonica de la preservacion medioambiental y los espacios
naturales con la atencion personalizada y multicultural de la actividad turistica,
convirtiéndonos en un referente internacional de calidad en la hoteleria a nivel nacional e

internacional.
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6.2.1.4. Valores del Hotel Hacienda Abraspungo
- Amistad

- Responsabilidad
- Empatia

- Amabilidad

- Honestidad

- Educacion

- Solidaridad

6.2.1.5. Proposito del Hotel Hacienda Abraspungo
El Propdsito del Hotel Hacienda Abraspungo consisten en ser los mejores en el

servicio al cliente dentro de la industria hotelera local.

6.2.1.6. Organigrama Estructural

Grafico 1. Organigrama Estructural
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6.2.2. Gestiéon Administrativa

6.2.2.1. La Gestion Administrativa y sus funciones

La Gestion Administrativa involucra las funciones de planificar y organizar la
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estructura de las organizaciones, logrando controlar cada una de las actividades y cargos que
conforman la empresa, como lo menciona (Ramirez, 2019) que manifiesta “la Gestion
Administrativa guarda una estrecha relacion con la comprension del concepto de
administracion, entendido como un proceso que consiste en planear, organizar, dirigir,

coordinar y controlar” (p. 5).

Tomando en consideracion esta definicion las funciones béasicas de la administracion
donde coordinar e integrar cada una de las actividades llevan a obtener un proceso eficiente
y eficaz dentro de la organizacion. Por otra parte, Fajardo (2005) sostiene que la gestion es
considerada como un conjunto de conocimientos modernos y sistematizados, lo cual
evidencia su estrecha relacion con la administracién y por ende, al conjunto de acciones u

operaciones que desarrolla una empresa para el cumplimiento de sus objetivos (p.7)

Haciendo énfasis a la Gestion Administrativa Koontz (1994) sostiene que Gestion
Administrativa es el proceso mediante el cual se disefia y se mantiene un ambiente de trabajo
en grupo optimo dando como resultado que las personas logren trabajar en conjunto para
brindar y aportar mayor valor agregado a cada una de las organizaciones a las que
pertenecen, independientemente si son o no con fines de lucro, adjuntando también a todos

los niveles organizacionales (p.78).

6.2.2.2. Importancia de la Gestion Administrativa

La importancia de la Gestion Administrativa recae en que sirve de base para la
ejecucion de actividades que van dirigidas hacia el cumplimiento de los objetivos y por ende
al crecimiento de la Gestién Administrativa, misma que involucra las funciones de planificar
y organizar la estructura de las organizaciones, logrando controlar cada una de las
actividades y cargos que conforman la empresa, como afirma Mendoza (2017) sefialando

que:

la importancia de la Gestion Administrativa esta en que cada uno de sus procesos
deben ser meticulosos y las acciones que se toman deben ir siempre orientadas al
logro de los objetivos mediante el cumplimiento de las funciones y la integracion del
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar, jugando asi la
innovacion empresarial en la actualidad un papel preponderante dentro del modelo

de negocio en cada una de las empresas. (p. 8)

Desde esta perspectiva todos los cambios efectuados tanto a nivel organizacional,
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productivo y tecnoldgicas, vuelven al negocio mas eficiente, logrando obtener ventaja
competitiva y por ende alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado en el que esta

desarrollando la empresa.

6.2.2.3. Proposito de la Gestion Administrativa

Para Hurtado (2008) aduce que “el propdsito de la Gestion Administrativa se enfoca
en sostener una base solida para la realizacion de tareas ya que al optimizar los procesos se
ahorra tiempo y dinero y por ende se llega a una toma de decisiones mas préctica y fécil,

Ilegando a cumplir con mayor facilidad los objetivos empresariales” (p.4).

Segln este autor la Gestion Administrativa brinda los siguientes beneficios a la

empresa:
o Gestiona la informacion contable.
o Toma de decisiones veraz y oportuna.
o Calidad de la informacion.
o Reduccion en el tiempo de respuesta.
o Aumento de la eficiencia y calidad en cada uno de los procesos.
o Analiza las posibilidades de financiamiento cuando contempla sea necesaria.

6.2.2.4. Planificacion Estratégica

Segln Pérez y Bojérquez (2013) manifiestan que la planificacion estratégica “es la
herramienta principal para alcanzar los objetivos y metas de la empresa, ya que a través de
la misma se logra obtener ventaja competitiva, ayudando a determinar que fuimos, en donde
estamos y hacia donde se pretende llegar” (p.8). La implementacion de estrategias que
aporten a cumplir su misién, es decir, desarrollar procedimientos para alcanzarlos que estén
ligados a los recursos que la empresa tiene disponible tienen asegurado el éxito de la

organizacion.

6.2.2.5. Proceso Administrativo

Robbins y Coulter (2010) indica que “al considerarle a la empresa como un ente
social existen elementos fundamentales dentro de la organizacién como las personas, tareas
y la administracion” (p.4). Es decir el proceso administrativo con el transcurso del tiempo
ha sido un modelo a seguir durante generaciones, reconociéndolo como una estructura basica
de la préctica administrativa; asi lo expresa Cano (2017) haciendo énfasis a que el proceso

administrativo es una consecucion de fases o etapas a través de las cuales se lleva a cabo la
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practica administrativa, llegando a considerarlo como una herramienta e instrumento de vital
importancia dentro de cada una de las organizaciones logrando dividir en cuatro fases como

son planeacion, organizacion, direccion y control.
Robbins y Judge (2009) indica que:

Se puede concebir la planeacion como un gran proyecto, que entiende el
empleo adecuado y racional de los recursos disponibles para ponerlos a
disposicion de operaciones que buscan el desarrollo organizacional
(cumplimiento de la misién, propoésito, objetivos y metas) dado a través de la
identificacion de fortalezas y debilidades organizacionales y oportunidades y

amenazas del entorno.

6.2.2.6. Etapas del Proceso Administrativo

Dentro del Proceso Administrativos se consideran las siguientes fases; planeacion,
organizacion, direccion y control, las mismas funcionan como herramientas para un

adecuado desarrollo organizacional:

Planeacion: “Se entiende por planeacion a la primera funcion del proceso
administrativo, el mismo consiste en realizar un andlisis de la situacion actual por la que esta
atravesando la empresa, también se encarga de establecer los objetivos y metas que se
pretenden alcanzar tanto a corto como mediano y largo plazo” (Orrego, 2015). Entonces,
mediante la aplicacion de una estrategia general que permita alcanzar los objetivos y planes
de accion que permitan implementar estrategias, tal como lo define Cano, (2017) donde
menciona que la planificacion es un acto intencional de ejercer influencia formal y porvenir
de una organizacion, considerandole también como el proceso mediante el cual los
responsables de la direccién de la empresa trazan el rumbo o curso que debe tomar la

empresa.

Organizacion: “La organizacion dentro del proceso administrativo se considera
como un medio para lograr que los objetivos se cumplan, por ende, diriamos que la
organizacion dentro de las empresas comprende el conjunto de métodos y procedimientos
que pone en marcha para ordenar, controlar y dirigir la empresa” (Mondy, 2005). Es decir,
bajo la unién de cada uno de los departamentos de la organizacion, recursos tanto materiales,
humanos y tecnologicos se espera alcanzar las metas y objetivos trazados previamente por

la organizacion
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Direccion: Para Ruiz (2012) “la direccion dentro de las organizaciones es el conjunto
de actividades mediante las cuales el administrador de la organizacion establece el caracter
y tono de su organizacion, estableciendo principalmente los valores, estilo, liderazgo,
comunicacion y motivacion, teniendo como resultado que la direccion es de vital
importancia” (p.4). Esta es la etapa en la que se pone en marcha las actividades establecidas
durante la etapa de la planeacion y organizacién, logrando una estructura organizacional con
base en los miembros donde se establecera la comunicacion necesaria para que la

organizacion funcione de acuerdo a lo planificado y organizado por la organizacion.

Controlar: De acuerdo con Jara (2009) controlar “es un acto intencional de ejercer
influencia formal y positiva sobre el curso, rumbo y porvenir de una organizacion” (p.45);
También puede ser considerado como el proceso mediante el cual, los responsables de la
direccion de la empresa trazan el rumbo y disefan la “carga de navegacion de acuerdo con
la mision y la vision de la organizacion. Debe atender a un conocimiento muy claro y

riguroso del medio interno y externo de la organizacion.

6.2.3. Desempefio Laboral

6.2.3.1.Desempefio Laboral y sus funciones

El desempefio laboral dentro de las organizaciones es el capital humano que
interactla directamente con cada uno de los procesos y actividades que se llevan a cabo
dentro de la organizacion influyendo en el cumplimiento de los objetivos, teniendo en cuenta
a Chiavenato, (2000) quién define “el desempefio laboral como la manera mediante la cual
los trabajadores logran desenvolverse en sus funciones adecuadamente y de manera eficaz,
podemos decir que esto es con el fin de cumplir un objetivo en comudn previamente
establecido por la organizacion, aportando valor a la empresa y por ende a los productos y

servicios que ofrece” (p.23).

Por lo tanto, el desempefio laboral trata sobre el comportamiento, actitudes y
aptitudes que aporta el empleado al cumplimiento de objetivos de la empresa y a las
estrategias personales que desarrolla e implementa en cada una de sus funciones y tareas
principales encomendadas, logrando demostrar su buena disposicion, estos resultados se

veran reflejados en el crecimiento o decrecimiento de la empresa.

6.2.3.2.Importancia del Desempefio Laboral
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Segun Paspuel, (2014) hace referencia a que:

el desempefio laboral es importante porque ayuda a desarrollar la efectividad y el
éxito de la empresa, determinando asi que los medios para obtener un alto desempefio
es la predisposicion para desenvolverse en sus areas de trabajo, la responsabilidad
con la cual cumplen sus funciones, la eficiencia con la que logran los objetivos de la
empresa, lo cual crea un ambiente dptimo de trabajo y con los miembros de la

organizacion. (p.34)

A tal efecto la importancia del Desempefio Laboral dentro de las organizaciones
recae en la existencia de una adecuada capacitacion en el mejoramiento continuo que ayude
a fortalecer la motivacion de los colabores, incrementando el empoderamiento del trabajador
hacia las actividades que le corresponde logrando establecer un comportamiento adecuado

dentro y fuera de la organizacion.
6.2.3.3.0bjetivos de la Evaluacion de Desempefio

La evaluacion de desempefio permite tener un panorama mas amplio de todas las
actividades que realiza el personal en cada una de las organizaciones a fin de poder realizar
una evaluacion continua y asi analizar las areas en las que necesitan mejorar, logrando
fomentar tanto el desarrollo personal como profesional del personal ya que identificara tanto
sus fortalezas como debilidades para tener un clima laboral éptimo que a su vez influya en

la productividad.

Los objetivos de la evaluacion de desempefio que permita tener mejores resultados a

la organizacion segun Alles (2017) son los siguientes:

- Mejorar el rendimiento del empleado

- Detectar necesidades de capacitacion

- Encontrar la persona correcta para el puesto

- Tomar decisiones sobre incentivos salariales.

- Mejorar los resultados de la organizacion.

- Involucrar al personal con los objetivos organizacionales.

- Oportunidades de desarrollo a los miembros de la organizacion.

6.2.3.4.Beneficios de la Evaluacion de Desempefio

La evaluacién del desempefio brinda al personal de la empresa la oportunidad de ser
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mas eficaz y por ende aumentar la productividad en la organizacién, donde si se logra realizar
evaluaciones bien ejecutadas se podra planificar metas a corto, mediano y largo plazo, tal
como lo expresa Chiavenato (2017) que plantea que los principales beneficios son para el

gerente, el subordinado y la organizacion, los mismos que se describen a continuacion.
Beneficio para el gerente:

e Valorar el desempefio y el comportamiento de los subordinados.

e Tomar medidas para mejorar el desempefio de sus subordinados.

e Brinda la capacidad de comunicacion con sus subordinados para que exista
un mejor entendimiento sobre el beneficio de realizar evaluaciones de
desempefio laboral (p.7).

Beneficios para el Subordinado

- Conoce las reglas respecto al comportamientos y desempefio que se emplean
dentro de la organizacion.

- Determinar sus fortalezas y debilidades para saber el nivel de cumplimiento
de acuerdo a las expectativas del jefe.

- Realizarse una autoevaluacién para su desarrollo tanto personal como
profesional (p.8).

Beneficios para la organizacion

- Determinar la contribucion de cada miembro que se encuentra dentro de la
organizacion mediante una evaluacion continua del personal.

- Reconocer a los empleados que necesitan capacitacion y los que estan listos
para una transferencia a otra area o planta (p.8).

6.2.3.5.Evaluacion del Desempefio por Competencias

La evaluacién de desempefio por Competencias se basa en la potencialidad que tiene
el empleado para cumplir con sus funciones dentro de la organizaciéon y por ende la
capacidad que tiene para desenvolverse dentro de su area, donde su principal objetivo es que
permite conocer el método de trabajo que emplea cada persona dentro de la organizacién
(Mondy, 2005).

Ademas, permite el desarrollo del empleado tanto a nivel personal como profesional,
creando un sistema de informacion que permita fomentar una evaluacion continua, por lo

que mucha de las veces se considera que una persona que posee competencias, aptitudes y
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habilidades aportaran a que en la empresa exista una mayor productividad a comparacion de

personas que tengan amplio conocimiento pero que no sepan cémo aplicarlo.

Es asi que, para Capuano, (2004) la evaluacion del desempefio por competencias se
basa en que constituye procesos que determinan el rendimiento en todos los &mbitos del
empleado y se enfoca en que las personas no son competentes en todas las tareas dado que
no tienen el mismo indice de capacidad para desempefiarse en diferentes areas, dado esto
podemos decir que la evaluacion se podra determinar mediante la observacion del trabajo
que dia a dia realizar el personal de la organizacion logrando determinar decisiones

individuales que aporten a mejorar el desempefio (p. 89).

6.2.3.6.Fases de la evaluacion de desempefio

(Robbins & Judge, 2009) indica que “dentro de cada una de las organizaciones es
indispensable realizar la evaluacion de desempefio” (p.5). Este concepto aduce que
supervisar el rendimiento del personal y poder tener una visualizacion de como es la
situacion actual en la que se esta desenvolviendo el personal para poder reforzar las areas y
en mucho de los casos hacer correcciones a tiempo, logrando que cada miembro que
conforma la empresa rinda de manera oportuna al grado que sirva de soporte para otros
departamentos y al cumplimiento de los objetivos de la organizacién. Otro autor, Montoya
(2007) aduce que es de vital importancia aplicar las siguientes fases de evaluacion de

desempefio.

Gréfico 2: Fases de la evaluacion de desempefio

3. Evaluacion 1. Planeacion
para el de
desarrollo desempefio

2. Acompafamiento
y seguimiento.

Fuente: (Montoya, 2007)

A continuacion, se detallan cada una de las fases de la evaluacion de desempefio,
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cabe recalcar que las mismas se deberan ejecutar cada afio para el mejoramiento continuo.

Fase 1: Planeacion de desempefio: A cada nuevo trabajador de le debera capacitar
sobre el area en el que se va a desempefiar, para posteriormente realizarle una evaluacion de
las competencias organizaciones, funcionales y especificas que posee ya que del mismo
dependeré su productividad y la innovacién que aporté a la empresa, ademas dentro de esta
fase se disefiard el formato que se consideré prudente para realizar la evaluacion del

desempefio.

Fase 2: Seguimiento y Acompafiamiento: Estid fase se basa en dar apoyo al
colaborador, esto con el fin de que cumpla con las metas y la evolucion de sus competencias
el control se realizara mediante el monitoreo y seguimiento continuo, dado que se realiza el
control continuo lo cual permitira la retroalimentacion permanente logrando que se cumplan

y se lleven a cabo los acuerdos y planes ya establecidos.

Fase 3: Dentro de esta fase de debe realizar un analisis entre el personal y el lider de
la organizacion para medir el cumplimiento de las metas y nivel de competencias con
respecto a la planeacion del desempefio, encontrando de forma favorable los puntos que se

deben mejorar.

6.2.3.7.Métodos de evaluacién de desempefio

Para la evaluacion del desempefio existen varios métodos que se utilizan como
herramientas, los mismos se aplican de acuerdo a las necesidades de cada una de las
organizaciones, del tipo y caracteristicas que posee cada trabajador con el fin de producir
buenos resultados mediante la canalizacion de la informacion para mejorar el desempefio

dentro de las organizaciones (Robbins & Coulter, 2010).

Dentro de los principales métodos de desempefio laboral Chiavenato (2017) menciona los

siguientes:
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Tabla 1: Métodos de desempefio laboral

Métodos

Método mediante escalas graficas

Método de eleccion forzosa

Método mediante investigacion de
campo

Método mediante incidentes
criticos

Método de comparacion de pares

Método de frases descriptivas

Fuente: (Chiavenato, 2017)

Descripcion
Consiste en un cuestionario de doble entrada, donde las
lineas horizontales representan los factores y las
columnas los grados de variacion.
Este método evalua el desempefio a través de frases
alternativas que describen el tipo de desempefio
individual.
Se basa en entrevistas con un especialista superior,
quién realiza un diagnostico y a su vez brinda apoyo en
su desarrollo.
Se basa en identificar caracteristicas extremadamente
positivas que deben ser destacadas y negativas que
deben ser eliminadas.
Compara a los empleados de dos en dos y se anota en
una columna de la derecha el que tiene mejor
desempefio.
El evaluador plantea frases que muestran el desempefio

y aquellas que muestran un desempefio contrario.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

7. METODOLOGIA

7.1. Meétodo

Segln Espinoza (2016) afirma que el método deductivo es aquel que parte desde los
datos generales aceptados como valederos para posteriormente deducir mediante el
razonamiento I6gico (p. 9). En este orden de ideas la investigacion se respalda en el enfoque
tipo cuantitativo para lo cual se procedié a desarrollar mediante pasos o fases del método
hipotético deductivo, siendo asi necesario indicar los siguientes pasos:

1. Observacion del fendbmeno a estudiar.

2. Creacion de una hipdtesis para explicar dicho fendmeno.

3. Deduccién de consecuencias o proposiciones mas elementales de la propia
hipétesis.

4. Verificar o comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos

comparandolo con la experiencia.

Para efecto de esta investigacion se aplico este método dado que se determind como
influye la Gestion Administrativa en el desempefio laboral del personal que labora en el
Hotel Hacienda Abraspungo, pudiendo asi establecer estrategias orientadas a mejorar la

Gestion Administrativa enfocada en el desempefio laboral.

7.2.Tipo de investigacion

El tipo de investigacién descriptivo segin Tamayo (2016) hace mencién a la
descripcion, registro, analisis se interpretacion de la naturaleza actual, composicion o
proceso de los fendmenos donde se enfoca basicamente en las conclusiones dominantes,
grupo de personas 0 c0sas.

En este sentido el Hotel Hacienda Abraspungo por medio de la recoleccion de datos
obtuvo una descripcion clara y concisa, la misma que permitid determinar las caracteristicas

principales de la poblacién en estudio.

7.3.Disefio

Con base en Sampieri, Fernandez (2017) quienes definen a la investigacion no

experimental como aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las variables,
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observando fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después ser analizados,
es decir que para el disefio de esta investigacion se emple6 una investigacion no experimental
ya que no se realizaron variaciones en nuestra variable independiente “Gestion

Administrativa”.

7.4.Poblacién y muestra

Poblacion

Como poblacién se adopta el concepto de Cejas (2017) que lo define como el
conjunto de unidades para las que se desea obtener cierta informacién. Por lo tanto, para la
presente investigacion la poblacion es de 22 ya que comprende el total de personal

perteneciente a la Hosteria Abraspungo segun el registro de recursos humanos (p. 114)

Tabla 2. Distribucion del personal

Distribucion del personal — Hotel Hacienda Abraspungo

Area Personall Total %
Varon Mujer

Gerencia 1 1 5%
Administracion y contabilidad 1 3 4 18%
Recepcion y secretaria 1 2 3 14%
Personal de apoyo 7 2 9 41%
Personal de mantenimiento 5 5 23%
Total 14 8 22 100%

Fuente: Hotel Hacienda Abraspungo

Debido a que es una poblacion pequefia, no se obtuvo una muestra, considerando a todos
los elementos dentro del proceso investigativo, aplicando la técnica de la encuesta la cual

fue aplicada al personal de la empresa.

7.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplico la encuesta a través de un cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos, con el objetivo de consultar al personal - objeto de estudio, las condiciones que rige
en los procesos de Gestion Administrativa y desempefio laboral del Hotel Hacienda
Abraspungo siendo asi necesario preguntar sobre aquellos aspectos que permitieron estudiar

la realidad objeto de estudio y asi obtener datos para el analisis.
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7.6.Técnicas de procesamiento de la informacion

Para esta investigacion se tomo la informacion receptada mediante la encuesta
realizada a los colaboradores del Hotel Hacienda Abraspungo, la misma informacion fue
evaluada y ordenada mediante la herramienta Microsoft Excel y de la utilizacion del
estadistico SPSS25 logrando ejecutar mediante gréficos un adecuado anélisis y mayor

precision en las conclusiones.

7.7.Andlisis y discusion de resultados

Se procedio a establecer comparaciones entre la informacion registrada en los
antecedentes y la informacion y resultados obtenidos mediante la investigacion, procediendo

a emitir conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Encuesta dirigida al personal del Hotel Hacienda Abraspungo

1. ¢Qué nivel de formacion tiene?

Tabla 3. Formacién Académica

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 2 9%

Secundaria 5 23%
Universitaria 12 55%

No Posee 3 14%

Total 22 100%

Fuente: Empleados del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Gréafico 3. Formacion Académica

9%

: M Primaria
. ’, Secundaria
Universitaria
No posee

Fuente: Tabla N°3
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca
Anélisis
Del total de los 22 trabajadores a los que se les aplicé la encuesta, se determind que
el 9% posee educacion primaria, mientras que un 23% secundaria y con un porcentaje
mayoritario en un 54% universitaria, dando como resultado que un 14% no posee
preparacion académica.
Interpretacion
En base a la investigacion realizada, se determind que en el Hotel Hacienda
Abraspungo un poco mas de la mitad de su personal cuenta con preparacion universitaria lo
cual les permite desempefiar de manera idonea sus funciones dentro del area que le
corresponde, sin embargo, también es importante recalcar que casi la mitad de su personal

no posee preparacion académica lo cual afecta directamente al desempefio de sus funciones
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y por ende, al cumplimiento directo de los objetivos que persigue el Hotel Hacienda
Abraspungo.
2. El Hotel Hacienda Abraspungo dota de todos los recursos para el cumplimiento de
los objetivos que persigue.
Tabla 4. Dotacién de recursos para el cumplimiento de objetivos

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 4.5%

Casi nunca 9 41%
Ocasionalmente 6 27%

Casi todos los dias 3 14%

Todos los dias 3 14%

Total 22 100%0

Fuente: Empleados del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Gréfico 4. Dotacion de recursos para el cumplimiento de objetivos

® Nunca
Casi nunca
Ocasionalmente
Casi todos los dias

B Todos los dias

Fuente: Tabla N°4
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca
Anélisis
Del total del personal encuestado, el 4% correspondiente a 1 trabajador manifestd
que la empresa nunca dota de los recursos necesarios para desempefiar las funciones,
mientras que un 41% determina que casi nunca, un 27% ocasionalmente, un 14% casi todos

los dias y todos los dias.

Interpretacion

Se he podido identificar que la mayoria del personal del Hotel Hacienda Abraspungo
menciona que casi nunca se le dota al personal de los recursos necesarios para poder
desempefiar sus funciones en cada una de las areas que le corresponde, por ende, habra una

brecha que cubrir entre el trabajo del personal y los objetivos que persigue la empresa, donde
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también cabe recalcar que existe la ausencia de una planificacién de recursos por parte del

area a cargo.

3. El servicio que ofrece el Hotel Hacienda Abraspungo satisface las necesidades de
los clientes adecuado a la calidad de los procesos.

Tabla 5. Nivel de calidad en los procesos

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy satisfecho 6 27%
Satisfecho 8 36%
Normal 2 9%
Poco satisfecho 6 27%
Nada satisfecho 0 0%
Total 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Gréfico 5. Nivel de calidad en los procesos

B Muy satisfecho
m Satisfecho
Normal
Poco satisfecho

B Nada satisfecho

Fuente: Tabla N°5
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis
Del total de los 22 trabajadores que desempefian sus funciones dentro del Hotel
Hacienda Abraspungo, un 27% correspondiente a 6 trabajadores se encuentran muy

satisfechos, seguidos de un 37% de satisfecho, un 9% normal y un 27% de poco satisfecho

con la calidad de los procesos.

Interpretacion

Al realizar la encuesta se ha podido identificar que la mayoria del personal se

encuentra satisfecho con los procesos de calidad que se llevan a cabo dentro del Hotel

40



Hacienda Abraspungo, ya que al existir politicas bien definidas ayuda a garantizar un
servicio de calidad a los clientes.

4. ¢Cree usted que el Hotel Hacienda Abraspungo utiliza un modelo de gestion

administrativa basado en la APO?

Tabla 6. Uso del modelo de gestion APO

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 10 45%
NO 12 55%
TOTAL 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 6. Uso del modelo de gestion APO

u Si

¥ No

Fuente: Tabla N°6
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Andlisis

Del total de los 22 trabajadores que laboran en el Hotel Hacienda Abraspungo a
los que se les aplico la encuesta, 10 que forman parte del 45% mencionan que si, mientras
que 12 trabajadores pertenecientes al 55% aluden que no.

Interpretacion

Se ha podido identificar que un porcentaje del personal correspondiente a la mitad
mencionan que el Hotel Hacienda Abraspungo no utiliza el modelo de Gestion
Administrativo basado en la APO, por ende, se podria determinar que la empresa no

evalUa continuamente el rendimiento del personal, de modo que no existe un control
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sobre la productividad, lo cual trae como consecuencia que no exista metas establecidas
que vayan acorde a las actividades y habilidades del personal.
¢ Considera usted que el Hotel Hacienda Abraspungo cuenta con una estructura
organizativa?

Tabla 7. Estructura Administrativa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 50%
NO 11 50%
TOTAL 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 7. Estructura Administrativa

u Si

® No

Fuente: Tabla N°7
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis

Del total de los 22 trabajadores del Hotel Hacienda Abraspungo a los que se les
aplico la encuesta, 11 que forman parte del 50% mencionan que la empresa si cuenta con
una estructura administrativa, mientras que el otro 50% aluden que no.
Interpretacion

Se ha podido identificar que de existir una estructura administrativa la mitad del
personal que labora dentro del Hotel Hacienda Abraspungo no tiene conocimiento
alguno sobre la estructura administrativa, por lo cual no se tiene orden en la empresa,
conllevando a que no exista un establecimiento claro de los departamentos y por ende,

sus responsabilidades y areas de trabajo acorde a su capacidad.
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6. EIl Hotel Hacienda Abraspungo dispone de manuales y lineamientos orientados al
funcionamiento y efectividad administrativa.

Tabla 8. Disponibilidad de manuales y lineamientos

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 12 55%
NO 10 46%
TOTAL 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 8. Disponibilidad de manuales y lineamientos

mSi

® No

Fuente: Tabla N°8
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca
Anélisis
Del total del personal que labora en el Hotel Hacienda Abraspungo, un 55%
correspondiente a 12 trabajadores mencionan que la empresa si dispone manuales y
lineamientos orientados a una efectiva administracién, sin embargo, el 45%
correspondiente a 10 trabajadores mencionan que no.
Interpretacion
Se ha podido identificar que menos de la mitad del personal desconoce acerca de
la disponibilidad de manuales y lineamientos orientados al funcionamiento y efectividad
administrativa, dando lugar a que no existan una correcta comunicacién entre todos los
que conforman la empresa y por ende, exista ausencia de coordinacién al momento de
transmitir la informacién de manera ordenada y sistematica de los procedimientos que

se realizan dentro de la empresa.
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7. ¢Considera usted que las actividades realizadas diariamente por el personal

contribuyen al logro de los objetivos planteados por la empresa?

Tabla 9. Actividades al cumplimiento de objetivos

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 16 73%
No 6 27%
Total 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Gréfico 9. Actividades al cumplimiento de objetivos

u Si

® No

Fuente: Tabla N°9
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis

Del total de los 22 trabajadores del Hotel Hacienda Abraspungo a los que se les
aplico la encuesta, 16 que forman parte del 73% mencionan que las actividades si
contribuyen al logro de los objetivos, mientras que el restante, correspondiente al 27%
aluden que no.
Interpretacion

Se ha podido identificar que del personal encuestado la mayoria ha determinado
que las actividades que cada uno desempefia de acuerdo a su cargo contribuyen al
cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa al inicio de su actividad, sin
embargo, el personal que manifestd que no, puede ser debido a que no se le proporciona

los recursos necesarios para poder desempefiar sus funciones.
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8. ¢Considera usted que el Hotel Hacienda Abraspungo posee definidos los procesos
de gestion que garanticen la capacitacion del personal?

Tabla 10. Capacitacion del personal

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 8 36%
No 14 64%
Total 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 10. Capacitacion del personal

u Si

® No

Fuente: Tabla N°10
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Andlisis

Del total de los 22 trabajadores del Hotel Hacienda Abraspungo a los que se les
aplico la encuesta, el 36% considera que si se realizan procesos definidos que garanticen
la capacitacion del personal, mientras que el 64% considera que no se realiza.
Interpretacion

En base a la investigacion realizada, un porcentaje mayor de los empleados
encuestados considerd que no se realizan procesos que garanticen la capacitacion de su
personal lo cual traera como consecuencia el incumplimiento de logros tanto a corto
como a largo plazo, dado que la capacitacién al personal es una herramienta fundamental
para que el personal se pueda desenvolver de manera idénea en su entorno, logrando asi

cumplir los objetivos.
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9. Usted ha recibido capacitaciones por parte del Hotel Hacienda Abraspungo con
respecto a sus funciones/areas de trabajo

Tabla 11. Capacitaciones en las areas de trabajo

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0%
Casi nunca 11 50%
Ocasionalmente 8 36%
Casi todos los dias 3 13,60%
Todos los dias 0%
Total 22 100%0

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Graéfico 11. Capacitaciones en las areas de trabajo
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Fuente: Tabla N°11
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis
Del total de las personas encuestadas, el 50% indicd que casi unca se reciben

capacitaciones con respecto a sus funciones de trabajo, mientras que un 36% indicé que
las reciben ocasionalmente y un 14% que recibian capacitaciones casi todos los dias,
pero que no eran eficientes.
Interpretacion
En base a la investigacion realizada, en un porcentaje mayor se identifico que el
personal casi nunca recibia capacitaciones por parte de personas especializadas en su area
de trabajo, mientras que un menor porcentaje recibian continuamente pero no eran eficientes,

ya que se realizan en horas laborables por lo que muchos no asistian o se retraban en sus

funciones.
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10. Existe un mecanismo que evalUe el desempefio laboral

Tabla 12. Mecanismo de Evaluacion de desempefio

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 5 23%
NO 17 7%
TOTAL | 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Gréfico 12. Mecanismo de Evaluacion de desempefio

M Si

® No

Fuente: Tabla N°12
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis

Del total de las personas encuestadas, el 77% manifiesta que no existe un
mecanismo que evalle el desempefio laboral, mientras que el 23% considerd que si existe
un mecanismo de evaluacion.
Interpretacion

En base a la investigacion realizada, se identificé que en un porcentaje mayor el
personal de la empresa considera que no existe un mecanismo que evalle el desempefio
de su personal, por lo que no tienen conocimiento de cudles son sus falencias, mientras
gue en un menor porcentaje sefiald que si se realizan evaluaciones de desempefio, pero
que, sin embargo, no pueden identificar las areas de mejora y por ende no se las puede

reforzar.

11. ¢ El Hotel Hacienda Abraspungo realiza evaluaciones de desempefio laboral?
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Tabla 13. Evaluaciones de desempefio laboral

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl | 6 27%
NO 16 73%
TOTAL 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 13. Evaluaciones de desempefio laboral

mSj

No

Fuente: Tabla N°13
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis
Del total de personas encuestadas, el 73% indicé el Hotel Hacienda Abraspungo no

realiza evaluaciones de desempefio, mientras que el 27% manifesto que si se las realiza.

Interpretacion

En base a la investigacion realizada, se identificd que en un porcentaje mayor del
personal sefial6 que en el Hotel Hacienda Abraspungo no realizan evaluaciones de
desempefio, mientras que en un menor porcentaje sefiala que si se realizan evaluaciones de
desempefio, pero no de manera adecuada y acorde a las necesidades del personal.

12. ¢ La gerencia del Hotel Hacienda Abraspungo escucha sus sugerencias y
recomendaciones sobre las actividades que realiza usted diariamente en la
empresa?

Tabla 14. Sugerencias y recomendaciones

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 8 36%
NO 14 64%
TOTAL 22 100%

Fuente: Personal del Hotel Hacienda Abraspungo
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Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Grafico 14. Sugerencias y recomendaciones
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Fuente: Tabla N°14
Elaborado por: Angélica Rocio Allauca Cajamarca

Anélisis
Del total de los 22 trabajadores a los que se les realiz6 la encuesta, el 64% indicé que

el Hotel Hacienda Abraspungo no escucha sugerencias y recomendaciones, mientras que el

36% considerd que la empresa si escucha al personal.

Interpretacion

En base a la investigacion realizada, se identificd que en un porcentaje mayor el
personal considera que la empresa no recepta sugerencias y recomendaciones sobre
situaciones que se dan en el entorno dia a dia, mientras que en un porcentaje menor consider6
que la empresa si escucha sugerencias y recomendaciones, sin embargo, la empresa no toma

medidas al respecto.

8. Discusién de Resultados

A partir de los resultados obtenidos se evidencia claramente que el Hotel
Hacienda Abraspungo cuenta con personal altamente calificado para ocupar el cargo que
estan desempefiando dentro de la empresa y que por ende exista un direccionamiento
hacia el cumplimiento de objetivos y metas en comun, sin embargo, también cabe
recalcar que a pesar de estar en la capacidad de ejecutar las funciones no reciben los
recursos necesarios para desempefiarse dentro de su area de trabajo por lo cual afecta de
cierto modo al cumplimiento de objetivos a pesar de que el personal se encuentran en
capacidad.

Pese a la buena administracion que se ha venido dando en la organizacion, esta
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es perfectible mediante una correcta planificacion dirigida al personal, su constante
preparacion y las responsabilidades y funciones que cada uno debe desempefiar dentro
de su area, también cabe recalcar que la carencia de manuales y lineamientos provocan

que exista un derroche de esfuerzos y confusion para desempefiar su cargo.

Asi mismo, de acuerdo a los resultados obtenido se puede evidenciar que no se
realizan evaluaciones de desempefio que permitan conocer el rendimiento que esta
teniendo el personal de acuerdo a las necesidades de la empresa, lo cual afecta
directamente a su rentabilidad ya que no tienen el trabajo asignado y por ende metas
establecidas.

9. Comprobacion de la Hipotesis

H1 = Hipotesis alternativa
e La Gestion Administrativa influye significativamente en el desempefio laboral del

personal del Hotel Hacienda Abraspungo.

Ho = Hipotesis nula

e LaGestion Administrativa no influye en el desempefio laboral del personal del Hotel
Hacienda Abraspungo.
Preguntas para la comprobacion de la Hipotesis:
Para resolucion del problema planteado se trabajo con frecuencias observadas, obtenidas
directamente de la investigacion, sobre la base de la informacion obtenida en las encuestas,
para demostrar la hipotesis, en concordancia con la variable dependiente e independiente se

seleccionaron las preguntas nimero 4 y 8.

Pregunta 4. ;Cree usted que el Hotel Hacienda Abraspungo utiliza un modelo de gestién
administrativa basado en la APO?
Pregunta 8. ;Considera usted que el Hotel Hacienda Abraspungo posee definidos los

procesos de gestion que garanticen la capacitacion de su personal?
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Andlisis de Fiabilidad

Tabla 15. Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos

Vaélidos
Excluidos?
Total

22
0

22

100,0
0
100,0

Fuente: SPSS

Tabla 16. Estadisticos de fiabilidad

Tabla 17. Matriz de correlaciones inter-elementos

Alfa de Alfa de N de
Cronbach | Cronbach | elementos Modelo | Capacitacion
basada en APO es al
los personal
elementos Modelo APO 1,000 ,818
tipificados Capacitaciones al ,818 1,000
870 900 2 personal
Fuente: SPSS Fuente: SPSS
Tabla 18. Estadisticos de resumen de los elementos
Media | Minim | Maxi | Rango | Méaximo/ | Varian N de
0 mo minimo za | elementos
Correlaciones ,818| ,818( ,818| ,000 1,000( ,000 2
inter-elementos
Fuente: SPSS
Tabla 19. Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e

Modelo APO * 22| 100,0% 0 0,0% 22 100,0%
Capacitaciones al
personal

Fuente: SPSS
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Tabla 20. Tabla de contingencia Modelo APO * Capacitaciones al personal

Capacitaciones al personal Total
casi ocasionalme | casi todos
nunca nte los dias
Recuento 10 0 0 10
Sl Frecuencia 5,0 3,6 1,4 10,0
Modelo esperada
APO Recuento 1 8 3 12
NO  Frecuencia 6,0 4,4 1,6 12,0
esperada
Recuento 11 8 3 22
Total Frecuencia 11,0 8,0 3,0 22,0
esperada
Fuente: SPSS
Tabla 21. Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,3337 2 ,000
Razon de verosimilitudes 23,614 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,057 1 ,000
N de casos validos 22

a. 4 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 1,36.

(0;—e;)?

€i

Xoae =2 X2ue = 18,33

Interpretacion: Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05) rechazamos
la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, luego podemos concluir que a un nivel
de significancia de 0,05 La gestion administrativa influye significativamente en el
desempefio laboral del personal del Hotel Hacienda Abraspungo.
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Tabla 22. Distribucién Chi Cuadrado

TABLA 3-Distribucién Chi Cuadrado °
P = Probabilidad dc encontrar un valor mayor o igual que ¢l chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad
lwp| 0001 00025 0005 | 001 0025 005 | 01 | 015 | 02 | 025 03 035 | 04
|V ) womrre | speme | ' ‘ | avess | dema | aeen | o3 | e | oeans | e |
[ 2 ] s | i | 5 am | Lagesy | avee | aviw | xTme | e | doew
3 | waeen | vasaer | LIL9 | waama | TRIT | 62614 | S0 | 46416 | AWK | Seede | 3288

T 4 | URAGRT | MAAXIN | BANGID | IAITEY | NLIAS3 | SARTT | TTTM | R4V | SowNe | SINSY | 4NTR4 | 4477
[ S | sesier | umonss | wavese | rsemd | 12028 | 11078 | 024 | KIS | 7080 | 66287 | Geedd | S7H
| 6 | 22457 | 203491 | IBS4TE | TGEITY | BAA404 | 128916 | 16446 | %461 | RSSEI | THM | T2300 | eeMdN
| 7 | 2aamy | 2ms0z | 302777 | IRATSS | WWMIZR | B4N6TI | 13A170 | 167479 | 9MNAI | SAOTH | KIS 7061
[ 8 ] a2y | 2amoar | 209569 | dued | 0TA04S | ISSNTS | 130606 | 118271 | LLAMI | 102089 | 9.54S | W94 | K3
[ 9 ] 20067 | 364628 | 238893 | 0448 | 19AI8 | Ie9I | 1AAKIY | 13280 | 1224110 | LMY | 10ASed | 10006 | 9413
[ 10 ] do0me | 1ran1e | 2eawer | 2adew) | deAssy | e | 1sw: | i L AITWET | NLeTY | 0TI
[} siaae | awmen | 2e0sey | 3ame | imdee | wevs2 | e | WY 12AT | K2AN36 | 118198
A2 ] aaeeer | desia: | 2ewT | 202078 | 233367 | 3tede1 | Insens | L AT 132661
|3 ] 345 | 00 | 200193 | 274K 3473% | 223630 | 198119 | reuman | 1SR | ISIINT | 14348)
{14 ) 3a120s | 334262 | 3030M4 | 200482 | 2600RY | 206NN | Z0eed) | 194063 | IRISON | 170049 | 162221 | 154009

MMUA | S2M01S | DOSATMS | 2TANMA | 249088 | DAY | J0AM00 | 190167 | IR4S1 | 170217 | 16490 |

ASSS | JI6TI | 309999 | M) | 262967 | DLSAK | J0TOIL | 204651 | 19689 | IRAITY | 178646

Nivel de significacion: 0,05
GL: 2

Regla de decision segun el valor critico:

b
Zeale < Valorcritico Se Acepta Ho

Xeale 2 Valor critico Se Rechaza Ho

Valor critico = 5,99
X%alc = 18'33

El Chi-Cuadrado es mayor que el valor critico, por ende, se rechaza la hipotesis nula y

se acepta la hipdtesis alternativa.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Mediante la investigacion efectuada se ha podido determinar que en el “Hotel
Hacienda Abraspungo” no existe un manejo adecuado de los recursos que el personal
necesita para el cumplimiento de sus actividades diarias por lo cual se podria afectar
a la calidad de servicio que ofrece la empresa.

Se determind que no existen procesos que garanticen capacitacion al personal por lo
cual se puede dar pérdida de calidad ya que no tienen un entendimiento claro sobre
sus responsabilidades dentro de la empresa provocando que se sienta incomodo en
su area de trabajo.

Se ha podido identificar que en la empresa no existe una herramienta que evalle el
desempefio del personal por lo cual no se puede reconocer cuales son las falencias a
corregir o mejorar en el personal o las capacidades que tienen para aprovechar a favor
de la empresa.

Se reconoce gue no existe comunicacion entre el personal y la gerencia lo cual genera
desinformacién afectando directamente a la calidad del servicio y por ende a que
surgan problemas, mal entendidos en la empresa y retrasos en la planificacion de

actividades.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener mas control sobre inventario y suministrar periédicamente de
productos que le permita a los empleados desenvolverse de manera idénea en su area
de trabajo y velar por la comodidad y seguridad del personal, a fin de que aporte de
manera activa a cumplir las metas y objetivos de la empresa.

Realizar programas de capacitacion en cada una de las areas y en conjunto que vayan
acorde a las necesidades que tiene el personal a fin de fortalecer sus conocimientos,
mejorar el rendimiento y preservar su seguridad trayendo como beneficio a la
empresa que se cumplan todos los proyectos y procesos de la organizacion.
Implementar un mecanismo para la evaluacion del desempefio del personal que

labora en la empresa con el fin de medir el rendimiento para tomar medidas
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correctivas a tiempo que ayude a incrementar la productividad y la calidad del
servicio.

Llevar a cabo la creacion de un buzdn de sugerencias direccionado al personal con

el fin de que se pueda expresar libremente y dar a conocer sus ideas e iniciativas de
manera andnima.

55



CAPITULO VI. PROPUESTA
11. PROPUESTA

Tema: Estrategias orientadas a mejorar la gestion administrativa las cuales consistan en
mejorar las destrezas interpersonales
11.1. DATOS INFORMATIVOS

Empresa: Hotel Hacienda Abraspungo
Beneficiarios: Personal y gerencia de la empresa
Responsable: Isabel Hurtado de Valdivieso
Direccion: Km. 3 1/2 Via Riobamba — Guano
Ciudad: Riobamba

Canton: Chimborazo

Teléfono: 099 768 3450

Correo Electrénico: www.haciendaabraspungo.com

11.2. INTRODUCCION

Los hechos y hallazgos encontrados en el proyecto durante el proceso de
investigacion me han permitido formular estrategias orientadas a las actividades
administrativas y organizacionales, las cuales también influyen directamente en las

capacidades del personal del Hotel Hacienda Abraspungo.

Las estrategias de Gestion Administrativas que se describen a continuacion
permitiran ejecutar de una mejor manera todas las tareas que debe cumplir el personal, es
decir, que influenciara directamente al desempefio, lo cual, facilitara el cumplimiento de los
objetivos planteados, ya que las estrategias implantadas tomaran el rol de ser el eje principal
dentro de las actividades de la organizacion, sin embargo, cabe recalcar que la empresa es

perfectible en algunos aspectos.

11.3. JUSTIFICACION

La excelencia y calidad de los servicios dentro de una organizacién es importante
para alcanzar la eficiencia en cada uno de los procesos organizacionales manipulado por el
personal de la empresa, es decir, que interfiere directamente en el desempefio del personal,

es por esto que las estrategias que se presentan en esta propuesta aportaran al Hotel Hacienda
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Abraspungo corregir ciertas falencias y también le brinda la oportunidad de orientarse

directamente al éxito.

El Hotel Hacienda Abraspungo, tiene una gran demanda de clientes pese a las
adversidades que han venido suscitando, sin embargo, posee una ventaja geografica, no
obstante, ninguna organizacion esta exenta a las amenazas tanto internas como externas que
suceden dia tras dia, es por esto que implantar estrategias en la Gestion Administrativa
apoyado de un plan de accion le brinda la oportunidad de estar preparados para hechos que
pueden llegar a suceder, es decir, de prever situaciones dificiles.

11.4.0BJETIVOS

Objetivo General

e Mejorar la Gestion Administrativa mediante planes y programas de capacitacion con
un enfoque en las relaciones interpersonales de los empleados.

Objetivos Especificos

e Elaborar planes de capacitacion que vayan acorde a las necesidades del personal y
de la empresa.

e Establecer actividades para mejorar el proceso administrativo del Hotel Hacienda
Abraspungo.

11.5.DESARROLLO

11.5.1. Anélisis FODA

Anélisis Interno

El Hotel Hacienda Abraspungo posee caracteristicas internas que deben ser
analizadas para posteriormente enfocarnos en aquellas que necesitan ser mejoradas y poder
neutralizar el impacto en el caso que sea negativo, por otro lado, es importante conservar las
caracteristicas internas con el fin de conservarlas y aprovecharlas al maximo.
Anélisis Interno
Fortalezas: Son aquellos factores internos que aportan ventaja competitiva en beneficio de
la organizacion, como por ejemplo:
Experiencia en el personal de la empresa

Excelente capacidad directiva
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Recursos financieros adecuados

Atencidn personalizada 24/7

Valores ecologicos

Debilidades: Son aquellos aspectos que suponen desventaja en el ambito empresarial
representando una mala posicién ante los competidores, estos pueden ser:

Falta de coordinacion

No existe manuales

Personal mal capacitado

Publicidad ineficiente

Falta de comunicacién en los equipos de trabajo

Anélisis Externo:

Su importancia radica en que permite tener una vision general de los cambios que rodean a
la empresa, logrando comprender el entorno en el que se pretende desenvolver, de la misma
manera permite identificar amenazas como oportunidades que se pueden dar en el futuro.
Oportunidades: Aquellos factores externos que la empresa puede utilizar en su beneficio,
entre estos se encuentran:

Nuevos mercados

Calidad en el servicio

Mejoras tecnoldgicas

Aumento de presencia en internet

Amenazas: Aquellas areas que posiblemente lleguen a causar problemas tanto a largo como
a mediano plazo, estos pueden ser:

Inestabilidad politica

Nuevos competidores

Poca cobertura en los medios de comunicacién

11.6.Matriz FODA

FODA de la Empresa

En la actualidad el Hotel Hacienda Abraspungo a través de los argumentos expresado
por la gerencia general es consciente que no posee una adecuada planificacion para la mejora
del desempefio laboral del personal, es decir, se refleja debilidad en los procesos de seleccion

para contratar personal adecuado, ademas se evidencia que el personal que efectia servicios

58



internos en el Hotel no presenta compromiso permanente en las actividades correspondientes
a su cargo.

Otro aspecto que es necesario indicar es la ausencia de analisis y toma de decisiones
inherentes a la mejora de formacion especializada (hotelera) en el talento humano, asi mismo
se presentan inadecuada organizacion en planes de mejora continua para gestionar y
administrar quejas y sugerencias de los clientes, de igual manera no se evidencia presencia
de sistemas tecnologicos que garanticen por parte del talento humano un servicio de calidad

y de satisfaccion al cliente.

En este orden de ideas conviene sefialar la necesidad de que el Hotel Hacienda
Abraspungo no posee manual de politicas, normas y procedimientos que permitan la
evaluacion del desempefio laboral, siendo asi necesario destacar la inexistencia e inadecuada
de proceso de gestion administrativa lo cual impide llevar a cabo procesos internos idéneos
que impulsen el compromiso del talento humano comprendiendo la mision y vision del
Hotel.

Tabla 23. Andlisis Interno y Analisis externo
ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
Trabajo en equipo. No existe evaluacion de desempefio al
personal.
Predisposicion del personal para trabajar. Ineficiencia en los procesos de seleccion del
personal.
Personal con amplia experiencia. Carencia de  manuales hacia el

funcionamiento de las actividades.

Variedad en los servicios. Alta rotacion del personal
Atencion personalizada. Falta de capacitacion
ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Los empleados tienen la oportunidad de | Competencia de conocimiento las areas de
crecer profesionalmente. trabajo.
Asistir a cursos de liderazgo. Preferencia por personal mas joven y
preparado.

Cursos gratuitos en el area de desempefio. | Flujo de comunicacion indefinido.
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Existencia de programas para mejorar la | Pérdida del personal clave.
comunicacion entre el personal.
Poseer alta preparacion académica. ‘ Mayor necesidad economica del personal.

Fuente: Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Allauca

Matriz FODA Ponderado

La matriz FODA ponderado es una herramienta que permite evaluar de manera individual a
cada uno de los factores y con ello se permite evaluar y ponderar de manera cuantitativa el
peso de cada uno de los factores, logrando conocer el balance entre fortalezas y debilidades.

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos

Tabla 24. Matriz EFI

PESO CALIFICACION
FACTORES 0 no 1 debilidad menor RESULTADO
INTERNOS importante 2 debilidad mayor PONDERADO
1 muy 3 fuerza menor
importante 4 fuerza mayor
FORTALEZAS
Trabajo en equipo. 0,11 4 0,44
Predisposicion del 0,1 3 0,3
personal para trabajar.
Personal con amplia 0,1 4 0,4
experiencia.
Variedad en los 0,13 4 0,52
servicios.
Atencion personalizada. 0,07 3 0,21
Subtotal 1,87
DEBILIDADES
No existe evaluacion de 0,11 2 0,22
desempefio al personal.
Ineficiencia en los 0,09 2 0,18
procesos de seleccion
del personal.
Carencia de manuales 0,11 2 0,22
hacia el funcionamiento
de las actividades.
Alta rotacion del 0,09 1 0,09
personal
Falta de capacitacion 0,09 1 0,09
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Subtotal
Total

1

Fuente: Hotel Hacienda Abraspungo
Elaborado por: Angélica Allauca

0,8
2,67

La matriz efi evidencia que al tener 2.67 como total (superior al promedio 2.5) existen

factores internos muy fuertes que deben ser desarrollados, las fortalezas representadas por

un 1.87 son superiores al 0.8 de las debilidades, lo cual demuestra que existen fortalezas que

le mantienen a la empresa.

Matriz de evaluacion de los factores externos

Tabla 25. Evaluacién de los factores externos

FACTORES
INTERNQOS

Los empleados tienen
la oportunidad de
crecer
profesionalmente.
Asistir a cursos de
liderazgo.

Cursos gratuitos en el
area de desempefio.

Existencia de
programas para
mejorar la
comunicacion entre el
personal.

Poseer alta
preparacion
académica.

Subtotal

Competencia de
conocimiento en las
areas de trabajo.
Preferencia por
personal mas joven y
preparado.

PESO CALIFICACION
0 no importante 1 debilidad menor
2 debilidad mayor
1 muy 3 fuerza menor
importante 4 fuerza mayor
OPORTUNIDADES
0,08 3
0,09 3
0,1 4
0,13 4
0,1 4
AMENAZAS
0,1 2
0,09 2

RESULTADO
PONDERADO

0,24

0,27

0,4

0,52

0,4

1,83

0,2

0,18
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Flujo de
comunicacion
indefinido.

Pérdida del personal
clave.

Mayor necesidad
econOmica del
personal.

Subtotal

Total

Fuente: Hotel Hacienda Abraspungo

0,11

0,12

0,08

1

Elaborado por: Angélica Allauca

0,22

0,12

0,08

0,8
2,63

Como se visualiza en la matriz EFE el total es de 2.63 siendo superior al promedio, las

oportunidades son de 1,83 frente a las amenazas de 0.8 por lo que evidencia que los factores

externos son positivos para la empresa y le brindaran ventaja.
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11.7. MATRIZ FODA Estratégico

Tabla 26. Matriz FODA Estratégico

FODA

OPORTUNIDADES

OL1. El personal tiene la capacidad de
crecer profesionalmente.

O2. Asistir a cursos de liderazgo.

03. Cursos gratuitos en el area de
desempefio.

O4. Existencia de programas para
mejorar la comunicacion entre el
personal.

O5.  Poseer
académica.

alta  preparacion

AMENAZAS

Al. Competencia de conocimientos en
las areas de trabajo.

A2. Preferencia por personal mas
joven y preparado.

A3. Flujo de comunicacion indefinido.
Ad4. Pérdida del personal clave.

A5. Mayor necesidad econémica del
personal.

FORTALEZAS
F1. Trabajo en equipo.
F2. Predisposicion del personal para trabajar.

F3. Personal con amplia experiencia.

F4. Variedad en los servicios.
F5. Atencion personalizada.

ESTRATEGIAS FO
1. Delegar y compartir responsabilidades que le permita crecer en todo
ambito.
2. Promover el compromiso de cada trabajador que vaya apoyada en el
liderazgo obteniendo un clima laboral que fomente a trabajar.
3. Fomentar la flexibilidad del personal a los cambios que enfrenta hoy en
dia la empresa.
4. Realizar un seguimiento continuo en cuanto a los procesos de
comunicacion entre el personal.
5. Controlar constantemente que existan un intercambio de informacion
concreto y adecuado.

ESTRATEGIAS FA
1. Incentivar a una colaboracidn entre el personal para alcanzar los
objetivos.
2. Motivar al personal a una preparacion continua.
3. Incitar a que exista una receptividad entre todo el personal.
4. Promover la capacitacion constante sobre los servicios que ofrece la
empresa.
5. Enfocarse en brindar una atencidn de calidad para fidelizar a los
clientes y obtener mejores resultados econémicos.

DEBILIDADES
D1. No existe evaluacion de desempefio al personal.
D2. Ineficiencia en los procesos de seleccion del
personal.
D3. Carencia de manuales hacia el funcionamiento de
las actividades.
D4. Alta rotacion del personal.
D5. Falta de capacitacion.

ESTRATEGIAS DO
1. Implementar un sistema de evaluacion del desempefio
que vaya acorde a las necesidades del personal y de los

clientes. 2.
Utilizar el reclutamiento 2.0 y realizar entrevistas por
competencias. 3.

Ejecutar un manual de funciones que contemple las
normas Yy tareas que deben realizar los que conforman la
empresa. 4.
Mantener un control acerca de las funciones y
necesidades del puesto de trabajo.
5. Implementar perfiles de competencia de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

ESTRATEGIAS DA
1. Fortalecer la fidelizacion de los clientes hacia la
empresa.
2. Ejecutar acciones de comunicacion.
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Actividades para mejorar el proceso administrativo del Hotel Hacienda
Abraspungo

El proceso administrativo es crucial para todas las organizaciones y por ende debe
optimizarse constantemente, ya que la mejora en los procesos da como resultado un mayor

control sobre el flujo de trabajo.

Es asi, como alcanzar un control administrativo efectivo se ha convertido en una de
las metas mas importantes en cada una de las empresas, incluyendo al Hotel Hacienda
Abraspungo, sin embargo, existen obstaculos para alcanzar una buena gestion empresarial,

como miedo al cambio por parte del equipo de trabajo y el de obtener resultados inmediatos.

Por ende, es de vital importancia identificar las areas de influencia por actividades del Hotel

Hacienda Abraspungo, las cuales se mencionan a continuacion:

- Reducir el tiempo en el que se completan las tareas
- Identificar los esfuerzos desgastantes
- Mejorar la calidad del servicio y del flujo de trabajo

- Conseguir cumplir con las regulaciones del Sector Hotelero.

Cabe destacar que el proceso administrativo es fundamental en cada una de las empresas,
sin embargo, se debe tener en cuenta que las acciones a realizar requieren de tiempo, pero
las mismas arrojaran beneficios gratificantes al proceso administrativo entre las que se

describen a continuacion:

- Incrementa la Productividad. - En la actualidad existen sistemas como los
ERP, los cuales nos permiten prestar un servicio al cliente en el menor tiempo y

con la mayor calidad.

- Sereduce el riesgo. - Al tener una mejora en el proceso administrativo mediante
la implementacion de herramientas tecnoldgicas se puede tener una visién mas
clara de lo que esta pasando en la empresa, y asi evitar duplicado de registros,
desactualizaciones de informacion e incongruencia de numeros y errores

humanos que pueden perjudicar al Hotel con pérdidas significativas.
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- El personal se siente mas motivado. - Al contar con mejores procesos, el
personal se siente motivado ya que en vez de desgastarse en procesos lentos,
agobiantes y repetitivos pueden pasar a realizar procedimientos mas retadores
que les permitird adquirir mas conocimientos y aprovechar ain mas sus
habilidades.

- Los clientes sentirdn mas confianza. - Al ofrecer un servicio mas rapido y
efectivo, brindar informacion de manera inmediata y la facilidad para resolver

problemas, hara que el cliente tenga la suficiente confianza en la empresa.

A continuacion, se detallan algunas actividades para mejorar el proceso administrativo en el

Hotel Hacienda Abraspungo, las mismas se resumen de la siguiente manera:

- Crear un plan de negocios. - Un plan de negocios permitira identificar,
planificar y alcanzar los objetivos de, definir estrategias y se caracteriza por ser
una herramienta clave para atraer a inversionistas, por ende, debe contener
informacion detallada acerca de la identidad de la empresa, el funcionamiento,

costos y el potencial de crecimiento.

- Capacitacion al personal y gestionar el cambio. - En la actualidad uno de los
mayores obstaculos en cada una de las empresas es el miedo a lo desconocido,
por ende, se le debe hacer participe al personal en la optimizacion del proceso
administrativo ya que es fundamental conocer sus inconformidades en cuanto a

los procesos actuales.

- Monitorear los procesos. -Se recomienda utilizar la herramienta ERP ya que la
misma permitira mapear las actividades realizadas y el flujo de trabajo con
énfasis en contabilidad y finanzas, previniendo asi errores en el proceso

administrativo.

- Analizar los resultados. - Los resultados nos permitiran saber si esta
funcionando todo correctamente o si se debe reestructurar una estrategia, por
ende, se debe medir y analizar la informacion para proponer maneras de mejorar

las formas de trabajo.
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13. ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta aplicada al personal del Hotel Hacienda Abraspungo

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta aplicada al personal que labora en el Hotel Hacienda Abraspungo.

Objetivos
General
e Determinar como la Gestion Administrativa influye en el desempefio laboral del

personal del Hotel Hacienda Abraspungo.

Especificos
e Diagnosticar la Gestion Administrativa y su incidencia en el desempefio laboral

del personal que labora en el Hotel Hacienda Abraspungo.
o ldentificar los factores del desempefio laboral en el personal que labora en el
Hotel Hacienda Abraspungo.
e Establecer estrategias orientadas a mejorar la Gestion Administrativa enfocada
en el desempefio laboral.
Indicaciones: Marque con una X la aseveracion correspondiente. Los datos obtenidos
mediante este instrumento de recoleccion de datos serdn administrados con total

confidencialidad.

ENCUESTA

1.¢Qué nivel de formacién tiene?

Primaria
Secundaria
Universitaria
No Posee
Total
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2. El Hotel Hacienda Abraspungo dota de todos los recursos para el cumplimiento
de los objetivos que persigue.

Nunca

Casi nunca

Ocasionalmente

Casi todos los dias

Todos los dias

Total

3. El servicio que ofrece el Hotel Hacienda Abraspungo satisface las necesidades de

los clientes adecuado a la calidad de los procesos.

Muy satisfecho

Satisfecho

Normal

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Total

4. ¢Cree usted que el Hotel Hacienda Abraspungo utiliza un modelo de gestion
administrativa basado en la APO?

Si

No

Total

5. ¢Considera usted que el Hotel Hacienda Abraspungo cuenta con una estructura

organizativa?

Si

No

Total

6. EIl Hotel Hacienda Abraspungo dispone de manuales y lineamientos orientados al

funcionamiento y efectividad administrativa.

Si

No

Total

7. ¢Considera usted que las actividades realizadas diariamente por el personal
contribuyen al logro de los objetivos planteados por la empresa?

Si

No

Total
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8. ¢Considera usted que el Hotel Hacienda Abraspungo posee definidos los procesos
de gestion que garanticen la capacitacion del personal?

Si
No
Total

9. Usted ha recibido capacitaciones por parte del Hotel Hacienda Abraspungo con
respecto a sus funciones/areas de trabajo

Nunca

Casi nunca
Ocasionalmente
Casi todos los dias
Todos los dias
Total

10. Existe un mecanismo que evalue el desempefio laboral

Si
No
Total

11. ¢ El Hotel Hacienda Abraspungo realiza evaluaciones de desempefio laboral?

Si
No
Total

12. ¢ La gerencia del Hotel Hacienda Abraspungo escucha sus sugerencias y
recomendaciones sobre las actividades que realiza usted diariamente en la

empresa?

Si
No
Total




ANEXO 2: Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

Administrativa
hace referencia a
la coordinacion
de actividades
mediante la
aplicacion del
proceso
administrativo
como es
planificar,
organizar, dirigir
y controlar con
el fin de brindar
soporte
administrativo a

los procesos.

Organizacién

Direccion

Control

Presupuesto.

Nivel de conocimiento de
la vision y mision del
negocio.

Nivel de sincronizacion
entre la organizacion y la
planificacion.

Porcentaje de aceptacion
como lider del equipo.
Grado de Comunicacion.

Frecuencia con la que se
mide el desemperio.
Cantidad de estandares o
pardmetros de control
definidos.

Definicion Categorias | Indicadores - Ambitos Técnicas e
Instrumentos
Para Robbinsy | Planeacion Nivel de ejecucion.
Coulter (2010) leel_ de sincronizacion en | Técnicas:
objetivos. Encuestas
la Gestion Tipos de estrategias.
Tipos de politicas. Instrumento:

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: Angélica Allauca
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VARIABLE DEPENDIENTE

la organizacion
(o un individuo
0

un proceso) en

el logro de sus

actividades y

metas laborales.

Nivel de Eficacia.

Definicion Categorias Indicadores Técnicas e
Instrumentos
Robbins, Calidad de Porcentaje de
Stephen, Coulter trabajo cu'mpllmlento de las tareas | Técnicas:
asignadas de acuerdo asu | Encuestas
(2010) area de trabajo.
definen que es el Nivel de iniciativa. Instrl_Jmen_to:
Cuestionario
proceso para
determinar la
calidad del Disciplina | Nivel de asistencia y
servicio o del laboral puntualidad.
Nivel de ambiente laboral.
trabajo hacia el
cumplimiento de
los objetivos de | Desempefio Rendimiento de calidad.
del personal Nivel de Eficiencia.

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Angélica Allauca
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