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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en la Empresa Hotel Punta
Arena, ubicada en la Provincia de Camana, Departamento de Arequipa. Con 20
afos en el rubro hotelero, el Hotel se ha consolidado como uno de los mas
representativos de la ciudad de Camana; sin embargo, la fuerte competencia que ha
ido en aumento durante los ultimos afios, ha presentado la necesidad de corregir las
deficiencias del Hotel, para mantenerse posicionado por delante de sus
competidores; es por ello que se analizé era conveniente aplicar una mejora en los
procesos administrativos a través de la Gestion por Procesos, para poder brindar un
mejor servicio a los clientes actuales y futuros.

En el Capitulo I, se describen los antecedentes del estudio, considerando el
planteamiento del problema, objetivos, metodologia, técnicas e instrumentos,
justificacion, alcance y limitaciones.

En el Capitulo II, se presenta la conceptualizacion de las variables y tdpicos
clave del estudio, tales como Gestion por Procesos, Proceso Administrativo, Ciclo de
Deming, Balanced Scorecard e Indicador.

El Capitulo Ill, presenta el marco referencial de la empresa, en la cual se ha
descrito una resefia historica, disefio organizacional, servicios y un diagnostico
organizacional basado en las herramientas de las cinco fuerzas competitivas de
Porter y FODA.

El Capitulo IV, expone la propuesta de mejora, primero se describido un
diagnéstico basado en un flujograma general, analisis de los procesos
administrativos actuales, Focus Group y una encuesta aplicada a los colaboradores
administrativos. Asi mismo, se presento la propuesta de mejora elaborada en base a

Gestion por Procesos y Balanced Scorecard. Adicionalmente, se presentaron 05



bases de datos que apoyan la mejora elaborada. Se mostré también, la inversion
requerida de la propuesta de mejora, asi como los resultados proyectados de
implementarse la misma y dos auditorias de control para realizar un seguimiento de
la propuesta de mejora.

En el Capitulo V, se describen las sugerencias para complementar la presente
investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones a las que llegdo la presente
investigacion.

Palabras Clave: Gestion por Procesos, Proceso Administrativo, Balanced

Scorecard, Hotel, Base de Datos.



ABSTRACT

This research work was carried out at the Hotel Punta Arena Company,
located in the Province of Camand, Department of Arequipa. With 20 years in the
hotel business, the Hotel has established itself as one of the most representative of
the city of Camanda; However, the strong competition that has been increasing in
recent years, has presented the need to correct the deficiencies of the Hotel, to stay
positioned ahead of its competitors; That is why it was analyzed that it was
convenient to apply an improvement in administrative processes through Process
Management, in order to provide a better service to current and future clients.

In Chapter I, the background of the study is described, considering the
problem statement, objectives, methodology, techniques and instruments,
justification, scope and limitations.

In Chapter II, the conceptualization of the variables and key topics of the study
is presented, such as Management by Processes, Administrative Process, Deming
Cycle, Balanced Scorecard and Indicator.

Chapter Il presents the company's referential framework, in which a historical
review, organizational design, services and an organizational diagnosis based on the
tools of the five competitive forces of Porter and SWOT have been described.

Chapter 1V, exposes the improvement proposal, first a diagnosis based on a
general flow chart, analysis of current administrative processes, Focus Group and a
survey applied to administrative collaborators was described. Likewise, the
improvement proposal prepared based on Process Management and Balanced
Scorecard was presented. Additionally, 05 databases were presented that support

the improvement made. The investment required for the improvement proposal was



also shown, as well as the projected results of implementing it and two control audits
to monitor the improvement proposal.
In Chapter V, suggestions to complement this research are described.
Finally, the conclusions reached by the present investigation are presented.
Keywords: Management by Processes, Administrative Process, Balanced

Scorecard, Hotel, Database.



INTRODUCCION

El Perd, es un pais conocido mundialmente por sus bellos paisajes, una
extraordinaria cultura y una exquisita gastronomia; cualidades que han hecho del
pais, un centro de turismo a nivel mundial, posicionandolo en el puesto 49 de los
destinos turisticos mas competitivos de un total de 73 paises evaluados. Durante el
afio 2015, el Sector Turismo aportdo 3.9% del total del PBI del pais, con S/.23.5
millones, lo cual muestra la generacion de ingresos para el pais, pues es este sector,
el que da trabajo a muchos peruanos y sustenta diversas familias.

Entre este sector de turismo, se encuentra el Hotel Punta Arena, ubicado en
la Provincia de Camana, Departamento de Arequipa — Perd, con 20 afios en el rubro
hotelero.

Durante los ultimos afios, se ha observado una disminucion en la demanda de
clientes, lo que presenta la necesidad de implementar mejoras en el Hotel, y es
aguella necesidad, que da inicio a la presente investigacion; la cual, ha abordado la
mejora de los procesos administrativos con la finalidad de incrementar la satisfaccion
de clientes, y proveer nuevas herramientas de trabajo a sus colaboradores.

A través del desarrollo de los antecedentes del estudio, se determina el punto
de la partida de la investigacién, el cual se da en base a la competencia del rubro
hotelero y las deficiencias en los procesos administrativos de la Empresa en estudio,
para lo cual se han determinado cinco objetivos especificos para el cumplimiento del
objetivo general de la investigacion, planteando un estudio de tipo descriptivo y
explicativo, con un disefio no experimental — transversal.

Asi mismo, para abordar la problematica identificada, se ahonda en las

principales variables y topicos clave del estudio, determinando cinco conceptos clave



para el desarrollo de la investigacion: Gestion por Procesos, Proceso Administrativo,
Ciclo de Deming, Balanced Scorecard e Indicador.

Se aplica a su vez, un estudio del marco referencial del Hotel Punta Arena,
planteando el diagnéstico organizacional, observando asi la existencia de una
rivalidad entre competidores y diversas fortalezas y debilidades en la Empresa.

Con los tres puntos mencionados anteriormente, se da el punto de partida de
la investigacion, el cual permite plantear una propuesta de mejora; para lo cual, se
han aplicado técnicas como la observacion, Focus Group, encuestas y diagramas de
flujo. Estas herramientas permitieron reconocer y analizar las deficiencias en los
procesos administrativos de la Empresa, encontrando que la mayoria de procesos,
se llevan a cabo de forma manual y obsoleta, generando largos procesos de
atencion, que causaban insatisfaccion en los clientes del Hotel.

En base a todas las deficiencias halladas, se ha propuesto una mejora,
tomando como referencia el enfoque de Gestion por Procesos, caracterizando los 08
procesos administrativos del Hotel, generando un Manual de Procedimientos y un
Balanced Scorecard para el seguimiento de los objetivos planteados para la mejora.

Asi mismo, se apoya la propuesta de mejora en la ejecucién de 05 bases de
datos, las cuales permitiran realizar las actividades de cada uno de los empleados
administrativos en un menor tiempo.

Para la aplicacion de la mejora, se estima una inversion total de S/.2026.60 y
un beneficio — costo de 1.75.

Finalmente, se presentan cinco sugerencias, que permitiran potenciar la

presente investigacion, asi como las conclusiones del estudio.
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1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del Tema
Propuesta de Mejora para la Gestion de los Procesos Administrativos de la

Empresa Hotel Punta Arena Camana, Arequipa — 2020.

1.2. Planteamiento del Problema

La Empresa Hotel Punta Arena, se encuentra ubicada en la Provincia de
Camana, departamento de Arequipa — Peru, con 20 afios de experiencia en el rubro
hotelero. Actualmente, el Hotel se encuentra dedicado Unicamente a la oferta de
servicios de hospedaje, con miras a implementar un restaurante al interior del
recinto, con la finalidad de ofrecer mas servicios a sus clientes, generando todas las
comodidades, para hacer su estancia lo mas agradable posible.

La direccion de la Empresa es netamente familiar, por o que el negocio se
encuentra a cargo de padres e hijos, quienes lo dirigen basados en la experiencia
adquirida, mas no en conocimiento tedrico; por lo que la mayoria de los procesos
administrativos, se realizan manualmente, alargando el tiempo de servicio y
generando malestar en los clientes.

Durante los ultimos afios, el incremento de hospedajes y casas de playa en
Camana, ha generado una competitividad agresiva en el rubro hotelero, lo que ha
producido un ligero decaimiento en el flujo de clientes para el Hotel Punta Arena, tal
como se muestra en la Tabla 1. Cantidad Anual de Clientes Historicos y en la

Figura 1. Cantidad Mensual de Clientes Historicos.

Tabla 1
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Cantidad Anual de Clientes Histoéricos

Afio Total
2015 779
2016 687
2017 958
2018 734
2019 789
2020 286

Nota: Elaboracién Propia

Como se aprecia en la Tabla 1, de acuerdo a los datos histéricos de la

cantidad anual de clientes, el afio que se tuvo mayor flujo de clientes fue el 2017 con

958 clientes, seguido del 2019 con 789; para el presente afio 2020 s6lo se han

tenido 286 clientes, dado que, desde el mes de abril, el Hotel no se encuentra

operando debido a la Pandemia COVID-19.

Figura 1
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Asi mismo, tal como se muestra en la Figura 1, los meses de enero y febrero,
son los que mas cantidad de clientes albergan, esto es debido a que, al encontrarse
el Hotel en una zona de playa, la mayor cantidad de clientes se congrega durante el
verano. Sin embargo, tal como ya se describié en la Tabla 1, se puede observar que
el afio 2017 tuvo un mayor flujo de clientes, seguido del afio 2019; se intuye que
esta caida en el flujo de clientes, se debe a la agresiva competencia, ya que durante
los dltimos afos se han construido mas hospedajes y casas en la zona.

Teniendo en cuenta que la Empresa se encuentra a miras de su expansion,
es necesario implementar una mejora que permita tener procesos estandarizados,
principalmente en el caso de los procesos en los que se tiene una relacion directa
con el cliente, ya que, considerando la competencia agresiva, es necesario poder
captar y mantener nuevos clientes, fidelizdndolos a través de un servicio
diferenciado.

Es alli la importancia de mejorar los procesos y estandarizarlos, conociendo
las caracteristicas de los clientes que se hospedan, asi como la calidad de la
atencion del servicio, que permita tomar mejores decisiones, brindando un mejor
servicio al cliente y, por lo tanto, incrementando la rentabilidad del negocio.

Dada la problemética expuesta, se plantea proponer una gestion por
procesos, apoyada en conjunto con la herramienta Balanced Scorecard, que permita
estandarizar los procesos administrativos, crear nuevas estrategias, y plantear
nuevos objetivos, motivando a los colaboradores al cumplimiento de mismos. De
igual manera, se busca integrar la gestion de por procesos junto con la herramienta
informatica de Excel, de modo que se generen reportes automatizados de la gestion
de la Empresa, junto con indicadores para apoyar a una toma de decisiones

eficiente, mostrando en tiempo real la gestion del Hotel.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Proponer una mejora para la gestion de los procesos administrativos de la

Empresa Hotel Punta Arena Camana, Arequipa — 2020.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) Analizar el actual manejo de los procesos administrativos del Hotel.

b) Proponer una mejora basada en gestion por procesos, apoyada en la
herramienta Balanced Scorecard, para mejorar la administracion de la
Empresa Hotelera.

c) Generar un modelo digital, que apoye la aplicacion de la gestion por
procesos en la Empresa.

d) Estimar la inversion necesaria para la implementacion de la propuesta.

e) Medir el impacto y los resultados de implementarse la gestion por

procesos en la Empresa Hotelera.

1.4. Metodologia de la Investigacion

1.4.1. Método de la Investigacion

El método que sigue la presente investigacion es el método mixto. Primero, se
presenta la investigacion como cuantitativa, puesto que se busca medir las variables
del estudio, la naturaleza de los datos es de caracter numérico y se cuenta con
informacion precedente para ejecutar la investigacion. Asi mismo, la investigacion es
de caracter cualitativo, al describir las caracteristicas de la actual gestion de la

Empresa Hotelera.
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1.4.2. Tipo de la Investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva y explicativa. Es descriptiva puesto que
se busca describir las caracteristicas de la actual administracion de la empresa
hotelera, asi como las caracteristicas de la gestion por procesos y los diagramas de
procesos. Asi mismo, el estudio es explicativo, dado que se pretende estudiar la
problematica actual de la administracion de la empresa y a su vez proponer una

mejora que permita optimizar la gestion de los procesos administrativos.

1.4.3. Nivel de la Investigacion

La investigaciéon tiene un nivel de tipo no experimental, dado que no se
aplicard ningun experimento, ni se modificaran las variables del estudio, sélo se
aplicardn herramientas para la propuesta de mejora de la administracion del hotel.
De igual manera, la investigacion es de nivel no experimental — transversal, puesto
que se recopilara la informacion necesaria para el estudio, una sola vez en la linea

del tiempo.

1.5. Poblacion y Muestra

La poblacion de la investigacion, corresponde a los 09 colaboradores parte
del staff administrativo, puesto que pretende recopilar informacion de parte de ellos,
siendo dichos colaboradores, las personas que trabajan en los procesos que se

pretenden estudiar.

En cuanto a la muestra del estudio, de igual manera, se han tomado como
referencia a los 09 colaboradores que son parte del staff administrativo, puesto que
el universo de la poblacion es reducido y se busca contar con la mayor informacion

posible para ahondar en las deficiencias de los procesos administrativos, de tal
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manera que se propongan mejoras en beneficio de cada uno de los puestos de

trabajo administrativos.

Finalmente, el tipo de muestreo aplicado es un muestreo de tipo no
probabilistico, ya que se ha seleccionado la muestra considerando las
caracteristicas de la investigacion y el facil acceso al estudio de la muestra, las
cuales pretenden abordar el estudio de los procesos administrativos, es por ello que,
a conveniencia del investigador, se selecciona como muestra a todos los

colaboradores del staff administrativo.

1.6. Técnicas e Instrumentos

1.6.1. Técnicas de lainvestigacion
o Diagrama de Procesos
Se utilizara la herramienta de diagrama de procesos, para describir
las actividades inmersas en cada uno de los distintos procesos
administrativos del Hotel Punta Arena, con la finalidad de evaluar todas
aquellas actividades que no agregan valor, asi como no conformidades, las
cuales seran eliminadas mediante la propuesta de mejora.
o Focus Group
Se ejecutard un Focus Group, del cual serdn participes 05
colaboradores de la planilla administrativa del Hotel, los cuales se
seleccionaran al azar. Se dirigira a los participantes una ronda de 10
preguntas, las cuales tienen como propdsito conocer las principales
fortalezas y debilidades de la empresa, ademas de conocer las deficiencias

que perciben que existen en cada uno de los procesos administrativos. Se
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estima que la aplicacion del Focus Group tendra una duracion aproximada
de 60 minutos.

Con los resultados del Focus Group se analizara la percepcion de
los participantes, en cuanto al desempefio global del Hotel; y a partir de
ello, se podran analizar los puntos débiles y fuertes de la Empresa, creando
asi estrategias en el corto y largo plazo.

Encuesta

Se aplicardn encuestas a los 09 colaboradores del staff
administrativo del Hotel Punta Arena, con la finalidad de conocer a
profundidad, cuales son los principales problemas que perciben dentro de
la Empresa, para tomarlos en cuenta en la propuesta de mejora de la
presente investigacion.

Observacion

Finalmente, se aplicara el método de observacion, para evaluar los
actuales procesos administrativos, con la finalidad de profundizar la
informacion recopilada a través de los Diagramas de Flujo, Focus Group y

Encuestas, validando la informacion previamente obtenida.

1.6.2. Instrumentos de la Investigacion

Flujograma

Los flujogramas permitiran describir graficamente cada una de las
actividades llevadas a cabo en cada uno de los procesos administrativos
identificados, dando a conocer el flujo de los procesos visualmente,
permitiendo el analisis de los procesos y proponiendo mejoras a cada uno

de ellos.
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Guia de Focus Group

La Guia de Focus Group permitird establecer los lineamientos para
la ejecucion del mismo. Inicialmente, el formato contard con una breve
presentacion de la entrevistadora y la finalidad del Focus Group; después
de ello, se pedira la presentacion de los entrevistados. La siguiente parte
sera llevar a cabo una ronda de 10 preguntas, las cuales se aplicaran a
todos los participantes, y finalmente se daran las gracias por la
participacion de los intervinientes, y se procedera al cierre del Focus
Group.

Con la informacion obtenida, se hara el analisis de la gestion de la
Empresa, determinando sus puntos criticos, para elaborar estrategias
dentro de la propuesta de mejora, que ayuden a mitigar y/o eliminar tales
puntos hallados.

Cuestionario

El cuestionario a aplicar, considerara diez preguntas de respuesta
cerrada; dirigidas a conocer cuéles son los principales problemas que
percibe en su area de trabajo, y cuales consideran serian las mejoras a
aplicar para resolver parte de las problematicas identificadas.

Dicho cuestionario sera aplicado a todos los colaboradores a través
de la plataforma Google Forms y su duracion no deberia exceder los 15
minutos para su aplicacion. Con la informacion recopilada se podra conocer

los problemas internos y posibles soluciones a implementar.
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J Guia de Observacion
Se utilizard una bitacora, mediante la cual, se ird describiendo en la
misma, los principales hallazgos obtenidos en la observacion de cada uno
de los procesos administrativos, analizando las fortalezas y debilidades de
cada uno de los procesos, tomando en cuenta ambos para la elaboracion

de la propuesta de mejora.

1.7. Procesamiento Estadistico de la Informacion

Para el procesamiento de estadisticos, se utilizara la Herramienta de
Microsoft Excel, mediante la cual, se elaboraran los formatos de cada uno de los
procesos administrativos; a su vez, se automatizaran los formatos, para que los
datos que puedan ser calculados mediante formulas, se generen automaticamente, y

se emitan reportes, que muestren la informacion estadisticamente.

1.8. Justificacion de la Investigacion

La justificacion de la investigacion presente obedece a la facilitacion del
manejo de los procesos administrativos, a través del enfoque de gestibn por
procesos, asi como la generacion de reportes e indicadores, que permitan realizar

un andlisis del cumplimiento de objetivos de la Empresa Hotelera.

1.8.1. Justificacion Tedrica

La presente investigacion tiene como proposito aplicar los conocimientos
adquiridos para la Administracibn de Negocios, utilizando herramientas como
Gestidn por Procesos, Ciclo de Deming y Gestion de Indicadores, aplicando sus
fundamentos para proponer una mejora dentro de la Empresa Hotel Punta Arena,
generando una mejor administracion de la Empresa, gracias a las herramientas

aplicadas.
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1.8.2. Justificacion Practica

La investigacion se realiza debido a que, la Empresa Hotel Punta Arena, debe
mejorar sus procesos administrativos; lo cual, le permita ser mas competitiva en el
mercado hotelero, incrementando su rentabilidad a lo largo del tiempo, brindando un
mejor servicio a sus clientes y generando mejores condiciones laborales para sus

colaboradores.

1.8.3. Justificacion Metodoldgica

La aplicacion de las herramientas de Gestion por Procesos, Ciclo de Deming
e Indicadores de Gestion, permitira obtener como resultado una mejora en los
procesos administrativos, el mismo que irA acompafiado de un software propuesto,
para apoyar constantemente a la administracién del Hotel, asi como poder medir el

cumplimiento de los objetivos de la alta direccion, y apoyar en la toma de decisiones.

1.9. Alcance de la Investigacién

1.9.1. Delimitacion Espacial
La investigacion se desarrollara en la Empresa Hotel Punta Arena, ubicada en

la Panamericana Sur. Km 840, Provincia de Camana, Departamento Arequipa, Peru.

1.9.2. Delimitaciéon Social
Se delimita socialmente la investigacién a personal de la empresa hotelera,

asi como a los duefios de la misma.

1.9.3. Delimitacion Temporal
El estudio se desarrollard en 06 meses, desde el mes de junio hasta el mes

de noviembre de 2020.
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1.9.4. Delimitacion Conceptual
El concepto principal es la gestidn por procesos, la cual permitira ejecutar una

mejor administracion en la empresa hotelera.

1.10. Limitaciones de la Investigacion
La presente investigacion se encuentra limitada por el acceso de informacion
a la Empresa, ya que parte de ella es de caracter confidencial, por tanto, se regira la

investigacion al acceso permitido por los duefios de la Empresa.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Teoricos de la Investigacion

Los autores Macedo et al. (2010) en su investigacion titulada “Gestion de
procesos de negocios para mejorar los procedimientos administrativos en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién”, explican en su articulo
cientifico como se aplicd la Gestion de Procesos o también conocida como BPM,
para la mejora de los procedimientos administrativos de la Universidad mencionada.
En dicha investigacion, los autores realizaron un modelamiento de procesos a través
de la herramienta Bizagi, en la cual identificaron actividades que no agregaban valor
al proceso. Posterior a ello, se identifico el Mapa de Procesos de la Universidad,
realizando mejoras para los Procesos Misionales, los cuales fueron automatizados
mediante herramientas de BPMS, las cuales son herramientas que permiten la

automatizacion de procesos mediante aplicaciones web.

Maquera et al. (2019) en su articulo de investigacion titulado “Modelado
(Business Process Management Notation) para la Gestion de Procesos”, presentan
un estudio llevado a cabo en la Oficina General de Informatica en la Universidad
Nacional del Centro del Peru, en el cual aplicaron el BPMN, el cual es una rama de
la Gestion de Procesos, que estudia los procesos a través de herramientas
tecnolégicas como el Modelamiento en Bizagi, el cual permite visualizar
graficamente las actividades de los procesos. Gracias al Modelamiento en Bizagi
aplicado para los procesos de la General de Informatica en la Universidad Nacional
del Centro del Perd, los autores formularon una propuesta de mejora a través de

estrategias e indicadores de gestion para evaluar su cumplimiento.
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Otra investigacion titulada “Gestion por Procesos para incrementar la
Productividad en la Empresa Comercio Industria y Servicios GMV E.I.R.L., de los
autores Eneque et al. (2020), analiz6 los principales procesos de la Empresa
investigada a través de herramientas como Diagrama de Causa — Efecto y un
Diagrama Pareto, mediante el cual se identificaron los procesos criticos de la
Empresa, que tenian un mayor impacto en la productividad global. Para tales
procesos, se aplico una mejora basada en gestion por procesos, estandarizando los
procesos a través de Mapas de Procesos, Diagramas de Flujo, Fichas de
Documentacion y Automatizacion de Procesos, obteniendo un incremento de

productividad con un Beneficio — Costo de 17.44

2.2. Conceptualizacion de las Variables y Topicos Clave

2.2.1. Gestion por Procesos
La gestion por procesos es un enfoque que, durante los ultimos afios, ha
tomado mayor importancia debido a los eficientes resultados que ha logrado en

diversos procesos, tanto del sector publico como del sector privado.

Segun el autor Alfaro (2009) la gestion por procesos es “una forma de
conducir o administrar una organizacion, concentrandose en el valor agregado para

el cliente y las partes interesadas”.

Asi mismo, sobre la gestion por procesos, el autor Mallar (2010) nos indica
que “se orienta a desarrollar la mision de la organizacién, mediante la satisfaccion de
las expectativas de sus stakeholders (clientes, proveedores, accionistas, empleados,
sociedad), y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse en
aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcion de cada

departamento”.
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Para concluir, los autores Llanes et al. (2014) indican que “la gestion por
procesos esta caracterizada por el conjunto de procesos interrelacionados entre siy
con el medio o entorno, enfocado a satisfacer los requisitos de todas las partes

interesadas de la organizacion”.

2.2.2. Proceso Administrativo

La administracion ha existido desde los inicios de la humanidad, debido a la
necesidad de la organizacién para la subsistencia; sin embargo, no se conoci6 este
concepto como tal hasta el Siglo XX en el que los pioneros de la Administracion,
Frederick Taylor y Henry Fayol, dieron inicio a la llamada administracion clasica o

cientifica.

Si se analizan los conceptos mas recientes sobre proceso administrativo, se
conceptualiza este término como "el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar
el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” segun Chiavenato
(2004, pag. 10). Otro concepto de proceso administrativo es definido por Hitt, Black,
& Porter (2006, pag. 8) como "el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un
entorno organizacional". Finalmente, también se ha conceptualizado el proceso
administrativo como "un conjunto de actividades dirigido a aprovechar los recursos
de manera eficiente y eficaz con el propésito de alcanzar uno o varios objetivos o

metas de la organizacion” por el autor Oliveira Da Silva (2002, pag. 6).

2.2.3. Ciclo de Deming
El Ciclo de Deming o también conocido como PHVA es “un sistema de
gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno movimiento. Que

se puede desarrollar en cada uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion,
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implementacion, control y mejora continua, tanto para los productos como para los

procesos del sistema de gestion de la calidad.” Garcia et al (2003).

Segun Gutiérrez (2010), el Ciclo de Deming “es un ciclo dinamico, asociado a
la planificacion, implementacion, control y mejora continua; de gran utilidad para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad en cualquier nivel jerarquico

de una organizacion”

Finalmente, sobre el Ciclo de Deming los autores Grijalvo et al. (2002)
resaltan que este “necesita de un fuerte liderazgo basado en el compromiso mutuo
entre la empresa y los trabajadores durante un largo periodo que permita el
desarrollo de la confianza de las personas en los objetivos de mejora y en las
medidas de cambio establecidas en la mejora del sistema socio-técnico donde se

pretende implantar la calidad”.

2.2.4. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard o también conocido como Cuadro de Mando Integral,
es una herramienta que fue creada por los autores Kaplan & Norton (2000) y la
definieron como “Un conjunto de indicadores que proporcionan a la alta direccion

una vision comprensiva del negocio.”

Segun Scaramussa (2010, pag. 1) el Balanced Scorecard se puede definir
como “un sistema completo de gerencia que permite la integracion tanto de aspectos
del direccionamiento estratégico, como la misma evaluacion de desempefio que ha
tenido el negocio.” También Scaramussa hace hincapié en que esta herramienta
consta de cuatro partes, las cuales son cliente, negocio interno, innovacion y

aprendizaje y perspectiva financiera.
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Finalmente, para Alvarez , et al. (2015) el Balanced Scorecard es una
herramienta de gestion y evaluacion estratégica que permite el involucramiento de

personas de los diferentes niveles de la organizacion.

2.2.5. Indicador

Segun Labrador (2006) “un indicador es una relacién entre las variables
cuantitativas o cualitativas, y que por medio de estas permiten analizar y estudiar la
situacién y las tendencias de cambio generadas por un fendbmeno determinado,

respecto a unos objetivos y metas previstas o ya indicadas.”

Por otro lado, el autor Villagra (2016, pag. 27) define al indicador como “una
escala numérica que sirve para medir o cuantificar el resultado respecto al
cumplimiento de un objetivo o propdsito especifico. Un indicador puede ser
representado por distintas escalas, por ejemplo, expresadas en nimeros enteros o

como porcentajes.”

Un indicador es segun Sanchez, et al. (2018) “una expresion cuantitativa
observable y verificable que permite describir caracteristicas, comportamientos o

fendmenos de la realidad.”
2.3. Importancia de las Variables y Topicos Clave

2.3.1. Importancia de la Gestidén por Procesos

Con las diversas definiciones halladas sobre la gestion por procesos, se
contempla que este enfoque dirige sus resultados a las partes interesadas de un
proceso, tales como pueden ser clientes, proveedores, accionistas, empleados y la
sociedad, y es precisamente a los clientes y empleados, a quienes se busca dirigir la

propuesta de mejora de los procesos administrativos, para poder incrementar la
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satisfaccion de ambas partes, al tener procesos estandarizados, concentrandose en

el valor agregado de la organizacion.

2.3.2. Importancia de Proceso Administrativo

Como se ha podido apreciar en la definicion de proceso administrativo, este
concepto como tal recién surgié en el Siglo XX; sin embargo, la administraciéon ha
existido desde el inicio de los tiempos, puesto que es parte del dia a dia, la
administracion permite que los seres humanos, puedan planificar actividades a
través de un esquema que lleve al cumplimiento de ciertos objetivos o metas
interpuestas, por ello la administracion y los procesos administrativos son de vital

importancia, sin su existencia, el ser humano no hubiera podido progresar.

La importancia de los procesos administrativos en el presente trabajo de
investigacion también es de caracter critico, puesto que permitira planear, organizar,
dirigir y controlar los recursos de la Empresa Hotel Punta Arena, teniendo un

impacto positivo en todas las operaciones de la misma.

2.3.3. Importancia del Ciclo de Deming

Como se ha podido vislumbrar a través de los diferentes conceptos del Ciclo
de Deming, los 03 autores citados apuntan a que el Ciclo de Deming tiene cuatro
etapas, las cuales en la actualidad se conocen como “planear”, “hacer”, “verificar’ y
“actuar”. Estas 04 etapas tienen como fin, asegurar la calidad de los procesos, por lo

gue el aporte de esta herramienta en la presente investigacion, permitira incrementar

la calidad de los procesos administrativos.

2.3.4. Importancia de Balanced Scorecard
El Balanced Scorecard o también definido como Cuadro de Mando Integral,

es importante como herramienta para la medicién de indicadores respecto a las
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perspectivas del cliente, procesos internos, innovacion y aprendizaje y finanzas, ya
gue a través de su estructura se pueden plantear objetivos para la organizacion, asi
como las metas, indicadores y medidas a tomar. Gracias a esta herramienta, se
puede realizar un seguimiento a los objetivos de corto y largo plazo, evaluando su
cumplimiento, y si existiese la necesidad, implementar nuevas medidas para

alcanzar las metas planteadas.

Para la presente investigacion esta herramienta es importante, puesto que
ayudara a los duefios de empresa y a los colaboradores, entender el desempefio de
cada una de las areas; involucrando a todos dentro de la empresa, para continuar

con el crecimiento de la misma a través de acciones cada vez mejores.

Asi mismo, explicando las bondades y propiedades de esta herramienta
dentro de la empresa, se puede crear un ambiente de compromiso con todos, lo cual
finalmente hara que la empresa cumpla con lo trazado y también se tomen mejores
decisiones respecto a lo que se debe y no se debe hacer, con el propésito de tener

una empresa exitosa.

2.3.5. Importancia de Indicador

Los indicadores son importantes puesto como ya se ha conceptualizado,
estos nos permiten medir el logro de un determinado objetivo o0 meta, de tal manera
gue se puede evaluar si los esfuerzos y recursos utilizados para el cumplimiento de
tal, estdn siendo suficientes o no, dando una perspectiva de posibles acciones a

tomar para mejorar el rendimiento de los mismos en caso de ser necesario.

Para la investigacion, los indicadores son de alta importancia, puesto que
permitiran evaluar a la Empresa Hotel Punta Arena, si los recursos y esfuerzos que

se estan llevando a cabo, permiten tener el rendimiento esperado para la empresa,
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facilitando asi la toma de decisiones, que permitan alcanzar los objetivos de la

Empresa en el corto y largo plazo.

De igual manera, los indicadores no s6lo permitiran evaluar el rendimiento
global de la Empresa, sino también a nivel de areas, tomando acciones para seguir
con la mejora continua de cada una de las operaciones; teniendo como resultado

final un mejor desempefio de la Empresa.

2.4. Andlisis Critico
Del analisis efectuado respecto a la conceptualizacion de cada una de las

variables y tépicos clave del estudio, se puede afirmar lo siguiente:

2.4.1. La gestion por procesos es un enfoque orientado a la satisfaccion de
los stakeholders (clientes, empleados, accionistas, proveedores y la sociedad), por
lo que los procesos estan dirigidos a ellos, respetando la mision de la organizacion,
pero enfocandose en la satisfaccion de los interesados, y no una cadena de
mandos.

2.4.2. El proceso administrativo se encuentra orientado al cumplimiento de
objetivos y metas de una organizacion, para lo cual, hace uso de los recursos que
posee y orienta todos sus procesos para tal fin. Es importante resaltar que a lo largo
del tiempo se ha podido definir cuatro fases o procesos determinantes dentro de la
administracion, los cuales son la planificacion, la organizacion, la direccién y el
control, ello permitird hacer un uso adecuado de los recursos y orientar los procesos
al cumplimiento de lo trazado.

2.4.3. El Ciclo de Deming o también conocido como Ciclo de Mejora

Continua, se dirige a la mejora de los procesos a través de la mejora de la calidad de
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los mismos, haciendo uso de las 04 etapas del ciclo (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar).

2.4.4. El Balanced Scorecard se puede definir como una herramienta de
planeacion estratégica, que permite a través de sus indicadores, conocer el
cumplimiento de objetivos en base a cuatro perspectivas las cuales son cliente,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento y finanzas. Gracias a esta herramienta
las direcciones de las organizaciones pueden evaluar el rendimiento de la empresay
emprender acciones correctivas que se ameriten de acuerdo al cumplimiento de
objetivos y metas.

2.4.5. Finalmente, los indicadores por su parte, son mediciones de variables a
nivel cuantitativo, con la finalidad de poder conocer el cumplimiento de un
determinado objetivo dentro de la organizacion, de esta manera los indicadores
permitiran analizar las tendencias y comportamientos de un factor seleccionado.

2.4.6. Operacionalizacion de las Variables

Entonces, se puede operacionalizar las variables estudiadas como variables
dependientes e independientes en el caso del presente estudio, la variable
dependiente estara representada por los Procesos Administrativos de la Empresa
Hotelera, y la variable independiente estara representada por la Gestién de los
Procesos, que a su vez estard apoyada en las metodologias de Ciclo de Deming,

Balanced Scorecard e Indicadores.

2.5. Analisis Comparativo

Posterior a la conceptualizacion de las variables y topicos clave, asi como la
determinacion de su importancia y analisis critico, se procedera a plasmar un
analisis comparativo de los distintos conceptos incluidos basando la comparativa en

las dimensiones de cada variable o topico clave.



Tabla 2
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Andlisis Comparativo del Concepto de Gestion por Procesos

Gestion por Dimensiones Comentario
Procesos

Gestion por Administracién Se puede observar que, los 03 autores
Procesos segun Organizacion concuerdan en que la gestion por
Alfaro (2009) Valor Agregado  procesos esta orientada a la satisfaccion
Cliente de los stakeholders, y que este enfoque

Stakeholders esta dirigido a las organizaciones. La

Gestion por Mision presente investigacion como tal, busca
Procesos Organizacion mejorar los procesos administrativos del

Administracion

Satisfaccion

segun Mallar (2010) Stakeholders
Gestion por Procesos
Procesos segun Satisfaccion

Llanes et al. (2014)

Stakeholders

Hotel, con la finalidad de brindar una
mayor satisfaccion a los clientes y
empleados, por lo que el enfoque de
gestion por procesos, se hace presente

en esta investigacion.

Nota: Elaboracién Propia

Tabla 3
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Andlisis Comparativo del Concepto de Procesos Administrativos

Proceso

Administrativo

Dimensiones

Comentario

Proceso

Administrativo

Planificacion

Organizacion

segun Chiavenato Direccion
(2004) Control
Recursos
Objetivos
Proceso Proceso
Administrativo Recursos
segun Hitt, Black, & Objetivos
Porter (2006) Metas
Proceso Actividades
Administrativo Recursos
segun Oliveira Da Objetivos
Silva (2002) Metas

Posterior a la comparacion de los
conceptos de Proceso Administrativo
segun sus dimensiones, se puede
apreciar que los tres autores citados
concuerdan con que un Proceso
Administrativo  estd  orientado  al
cumplimiento de los objetivos y metas
de la organizacion, a través del manejo

de recursos y la aplicaciéon de procesos.

Nota: Elaboracién Propia

Tabla 4
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Andlisis Comparativo del Concepto de Ciclo de Deming

Ciclo de Deming

Dimensiones

Comentario

Ciclo de Deming
segun Garcia et al.

(2003)

Sistema
Calidad
Procesos
Planear
Implementar
Controlar

Mejora Continua

Ciclo de Deming
segun Gutiérrez

(2010)

Calidad
Planear
Implementar
Controlar

Mejora Continua

Ciclo de Deming
segun Grijalvo

(2002)

Calidad
Objetivo

Mejora

El Ciclo de Deming, tal como los 03

autores citados concuerdan, se
encuentra enfocado en la calidad de los
procesos, a través de las 04 etapas
establecidas por el autor de la

herramienta Deming, quien hace
hincapié en el cumplimiento de las
etapas de planear, hacer, verificar y
actuar, con el fin de asegurar la calidad
del proceso. Estas etapas seran
tomadas en cuenta para la realizacion
de la propuesta de mejora, con la
finalidad de asegurar la calidad de los

procesos estandarizados.

Nota: Elaboracién Propia

Tabla b
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Andlisis Comparativo del Concepto de Balanced Scorecard

Comentario

Balanced Dimensiones
Scorecard
Balanced Indicadores
Scorecard  segun Vision Estratégica
Kaplan & Norton Alta Direccién
(2000) Negocio
Balanced Sistema
Scorecard  segun Gerencia
Scaramussa (2010) Desempefio
Estrategia
Negocio

Balanced
Scorecard  segun
Alvarez, et al.

(2015)

Herramienta
Gestion
Estrategia
Direccion

Organizacion

Como se puede observar en las
dimensiones de cada una de las
conceptualizaciones dadas por cada uno
de los tres autores citados, los tres
coinciden en que el Balanced Scorecard
apoya al analisis estratégico de una
organizacibn o negocio, gracias a la
aplicaciéon de indicadores de
desempefio, que permiten a la Direccién
evaluar el rendimiento de la
organizacion a través de las diferentes

perspectivas que propone el modelo del

Balanced Scorecard.

Nota: Elaboracién Propia

Tabla 6
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Andlisis Comparativo del Concepto de Indicador

Indicador Dimensiones Comentario

Indicador segun Variable Analizando los conceptos de Indicador
Labrador (2006) Cuantitativo de los autores mencionados, se puede
Andlisis apreciar que los tres coinciden en que
Tendencias un indicador es de caracter cuantitativo,
Objetivos por lo tanto, este se puede medir a
Metas traves de numeros. También se
Indicador segun Escala menciona que los indicadores se aplican
Villagra (2016) Cuantitativo para evaluar el cumplimiento de
Medicién objetivos, asi como analizar tendencias

Objetivo y comportamientos sobre un factor.

Indicador segun Cuantitativa

Sanchez, et al.

(2018)

Caracteristicas
Comportamientos

Tendencias

Nota: Elaboracién Propia
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CAPITULO Il

3. MARCO REFERENCIAL

3.1. Reseifia Historica

Hotel Punta Arena fue fundado el 31 de diciembre del afio 2000 en la
Provincia de Camand, Departamento de Arequipa, Pera. Ubicado en Panamericana
Sur Km 840 La Punta. El Hotel estéa construido en una extension de 1000m2, al inicio
de sus operaciones, contaba con 12 habitaciones tipo bungalow; a la fecha, cuenta
con 16 habitaciones tipo bungalow y 2 mini departamentos. Todas las habitaciones
cuentan con bafio privado, television con cable y mobiliarios; ademas de ello, las
instalaciones también ofrecen acceso a dos piscinas, dos cocheras, comedor y dos
jardines extensos. Ademas del servicio de hospedaje, la Empresa ofrece el alquiler

de las instalaciones para brindar charlas y capacitaciones.

Actualmente, la direccion de la Empresa se encuentra trabajando en un
proyecto para la implementacion de un restaurante, y hacer uso del comedor que
actualmente se tiene, para ofertar productos tanto a los clientes del Hotel, como a
clientes que no pernocten en el mismo, incrementado el flujo de clientes, y creando
una ventaja competitiva por encima de sus competidores. A su vez, se ha planteado

la posibilidad de alquilar las instalaciones del Hotel para eventos festivos.

Dado que los duefios del Hotel tienen miras de que el negocio crezca a través
del ofrecimiento de mas y mejores productos y servicios, se genera la necesidad de
controlar los procesos del mismo, y es en base a ello, que surge la presente

investigacion.



Figura 2

Instalaciones de Hotel Punta Arena

Nota: Hotel Punta Arena

Figura 3

Area de Piscina Hotel Punta Arena

Nota: Hotel Punta Arena
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Figura 4

Habitacion de Hotel Punta Arena

Nota: Hotel Punta Arena

Figura5

Capacitacion a Petropert en Comedor de Hotel Punta Arena

Nota: Hotel Punta Arena
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3.2. Disefo Organizacional
Hotel Punta Arena actualmente no cuenta con un organigrama para la estructuracion organizacional de la Empresa, es por ello que, con la finalidad de estructurar

mejor los procesos de la Empresa, asi como los responsables y las actividades de cada proceso, se ha elaborado como sugerencia el siguiente disefio organizacional:

Figura 6

Organigrama Hotel Punta Arena

Gerencia
General
|
| | 1 1
Jefe de Jefe de Jefe de Recursos
Operaciones lefe de Ventas Contabilidad Humanos

. Personal de Personal de Asistente de A5|ster.1’5e 2l Asistente de
Recepcionista Cuarteleros p .. Atencion al Contador
Lavanderia Mantenimiento Reservas Cliente Compras

Nota: Hotel Punta Arena
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A continuacioén, se detallaran los diversos cargos mencionados, asi como las

funciones y responsabilidades de cada uno de ellos, en base al flujo actual de

trabajo.

Gerencia General

Personas en el Cargo: 01

Descripcion del Puesto: El Gerente General, es el responsable de toda la

Empresa, y como tal, se encarga de planificar, dirigir, controlar y evaluar las

operaciones del Hotel.

Funciones:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Planificar, dirigir, controlar y evaluar las operaciones del Hotel.
Supervisar el trabajo de todo el personal del Hotel.

Controlar los ingresos y salidas de efectivo del Hotel.

Aprobar requerimientos de personal, asi como su contratacion.

Aprobar los presupuestos de las distintas operaciones.

Tomar decisiones que involucren mejoras para el Hotel.

Velar por el cumplimiento de todas las normales legales, asi como el

pago de tributos.

Responsabilidades:

a)

b)

Manejo de los ingresos y egresos de la Empresa.

Cumplimiento y supervision del cumplimiento del personal antes las
normales legales, asi como pago de tributos.

Solucionar reclamos o quejas de Clientes, del libro de reclamaciones.
Brindar un espacio de trabajo seguro a sus trabajadores.

Brindar una infraestructura segura a los clientes, en cumplimiento con

las leyes y las ordenanzas de defensa civil.
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Jefe de Operaciones
Descripcion del Puesto: El Jefe de Operaciones es el responsable de
supervisar las tareas encomendadas del personal a su cargo, asi como
comunicar al Gerente General, todo incidente.
Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Supervisar las labores del Recepcionista, Cuarteleros, Personal de
Lavanderia y Personal de Mantenimiento.
b) Comunicar a otras Jefaturas, informacién que pueda afectar a otras
areas.
c) Comunicar la Gerencia General el desempefio del Area de
Operaciones.
Responsabilidades:
a) Cumplir con las tareas encomendadas y reportar a Gerencia General
todo incidente en su area.
b) Hacer cumplir al personal bajo su responsabilidad, las normas del
Hotel, asi como disposiciones legales del pais.
c) Responsable sobre la supervision del personal a cargo.
Recepcionista
Descripcion del Puesto: El recepcionista es el encargo de realizar
correctamente el Check — in y Check — out de los Clientes.
Personas en el Cargo: 01
Funciones:

a) Atencion de clientes en el “Check - in” y Check — out”



b)

f)

9)
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Llenar en el Libro de Registro de Clientes, todas las entradas y salidas
del Clientes.

Emitir boletas o facturas segun lo solicite el Cliente.

Custodiar el dinero de las ventas del dia, realizando el cuadre de caja
al finalizar la jornada y entregando el dinero al Jefe de Contabilidad.
Informar a Cuarteleros, sobre las habitaciones que requieren aseo.
Custodiar llaves de las habitaciones.

Mantener comunicacion fluida con el Asistente de Reservas sobre los

ingresos y salidas de Clientes.

Responsabilidades:

a)

Consignar correctamente la informacion brindada por el Cliente para la
elaboracion de la Boleta y Factura, asi como la informacion respecto al
Importe total e IGV, segun corresponda

Custodiar y entregar el dinero de Caja completo al finalizar la jornada.
Responder ante faltantes en Caja.

Mantener en cofidencialidad los datos registrados de los Clientes.

Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.

Cuarteleros

Descripcion del Puesto: Los cuarteleros son los responsables de mantener

las instalaciones y habitaciones limpias.

Personas en el Cargo: 03

Funciones:

a)

Realizar el mantenimiento de habitaciones, asi como areas de trabajo

del personal administrativo e infraestructura.
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b) Revisar el estado de los mobiliarios, asi como las instalaciones y
reportar inmediatamente si se perciben dafios.
Responsabilidades:
a) Mantener las habitaciones e instalaciones limpias.
b) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.

Personal de Lavanderia

Descripcion del Puesto: El Personal de Lavanderia es el responsable de

mantener la ropa de cama limpia y lista en el almacén.

Personas en el Cargo: 02
Funciones:
a) Realizar el lavado de la ropa de cama del Hotel.
b) Realizar el planchado de la ropa de cama del Hotel.
c) Guardar en el Almacén la ropa de cama del Hotel.
d) Comunicar al Jefe de Operaciones dafios en los articulos entregados a
Su persona.
Responsabilidades:
a) Mantener stock de la ropa de cama del Hotel.
b) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.

Personal de Mantenimiento

Descripcion del Puesto: El Personal de Mantenimiento es el encargado de

mantener limpios los jardines y piscinas.

Personas en el Cargo: 01
Funciones:

a) Realizar el mantenimiento de las piscinas.
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b) Realizar el mantenimiento de los jardines.
Responsabilidades:
a) Mantener las piscinas limpias.
b) Mantener los jardines en buen estado.
c) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.
Jefe de Ventas
Descripcion del Puesto: El Jefe de Ventas es el encargado de supervisar las
tareas encomendadas del personal a su cargo, asi como comunicar al
Gerente General, todo incidente.
Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Supervisar las labores del Asistente de Reservas y del Asistente de
Atencion al Cliente.
b) Comunicar a otras Jefaturas, informacién que pueda afectar a otras
areas.
c) Comunicar la Gerencia General el desempefio del Area de Ventas.
Responsabilidades:
a) Cumplir con las tareas encomendadas y reportar a Gerencia General
todo incidente en su area.
b) Hacer cumplir al personal bajo su responsabilidad, las normas del
Hotel, asi como disposiciones legales del pais.
c) Responsable sobre la supervision del personal a cargo.

Asistente de Reserva

Descripcion del Puesto: El Asistente de Reservas es el encargado de

realizar correctamente y a tiempo las reservas solicitadas por los Clientes.
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Personas en el Cargo: 01
Funciones:

a) Contestar oportunamente llamadas y mensajes de Clientes.

b) Realizar cotizaciones que el Cliente requiera.

c) Agendar los ingresos solicitados por el Cliente.

d) Corroborar los adelantos de pago realizados por el Cliente.

e) Comunicar al Recepcionista los ingresos previstos de los Clientes.
Responsabilidades:

a) Responder por todas las reservas realizadas.

b) Mantener en confidencialidad los datos de los Clientes.

Asistente de Atencién al Cliente

Descripcion del Puesto: El Asistente de Reservas es el encargado de velar
por la satisfaccion del Cliente, asi como de brindar una solucién a incidentes,

en comunicacién con las Areas a Cargo del incidente.

Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Retroalimentar la satisfaccion del Cliente respecto al servicio brindado
durante la estadia del Cliente.
b) Comunicar al Jefe de Ventas todos los incidentes reportados.
Responsabilidades:
a) Velar por la satisfaccion del Cliente durante su estadia.
b) Coordinar soluciones junto con el Area a Cargo del Incidente ante
guejas o reclamos.

c) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.
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e Jefe de Contabilidad

Descripcion del Puesto: Supervisar las tareas encomendadas del personal a

su cargo, asi como comunicar al Gerente General, todo incidente.

Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Supervisar las labores del Contador y el Asistente de Compras.
b) Comunicar a otras Jefaturas, informaciéon que pueda afectar a otras
areas.
c) Comunicar la Gerencia General el desempefio del Area de
Contabilidad.
Responsabilidades:
a) Cumplir con las tareas encomendadas y reportar a Gerencia General
todo incidente en su area.
b) Hacer cumplir al personal bajo su responsabilidad, las normas del
Hotel, asi como disposiciones legales del pais.
c) Responsable sobre la supervision del personal a cargo.

e Contador

Descripcion del Puesto: Controlar los ingresos y egresos monetarias el

Hotel, custodiando la informacion contable y fiscal de la Empresa.

Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Realizar el control de boletas y facturas emitidas.
b) Realizar el control de boletas y facturas de compras.

c) Registrar ingresos y egresos en libros contables.
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d) Aprobar pago de planillas.

e) Entregar dinero para pago de planillas.

f) Aprobar requerimientos de compras.

g) Entregar dinero para realizar compras.

h) Realizar pago de tributos.

i) Controlar los ingresos y egresos monetarios del Hotel.

]) Realizar el depdsito de ingresos en la entidad bancaria.

k) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.
Responsabilidades:

a) Custodiar el dinero que ingresa y egresa al Hotel.

b) Realizar los pagos de tributos a tiempo.

c) Responder ante faltantes de dinero.

d) Custodiar la documentacién contable y fiscal.

e Asistente de Compras

Descripcion del Puesto: Realizar el presupuesto de compras y las compras

encomendadas.

Personas en el Cargo: 01
Funciones:
a) Realizar el presupuesto de las compras solicitadas.
b) Realizar las compras encomendadas.
c) Entregas boletas/facturas de compras.
d) Revisar junto con el contador el presupuesto vs las compras
realizadas.

e) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.
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Responsabilidades:
a) Cumplir con las compras solicitadas.
b) Custodiar el dinero entregado, justificando las compras realizadas.
e Jefe de Recursos Humanos
Personas en el Cargo: 01
Descripcion del Puesto: Realizar el célculo y pago de planillas, asi como la
seleccidn, contratacion y evaluacion del personal.
Funciones:
a) Comunicar a otras Jefaturas, informacion que pueda afectar a otras
areas.
b) Comunicar la Gerencia General el desempefio del Area de Recursos
Humanos.
c) Controlar las asistencias del personal.
d) Velar por el correcto llenado de los ingresos y salidas del personal.
e) Realizar el calculo del pago de planillas.
f) Ejecutar el pago de las planillas.
g) Seleccionar, contratar y evaluar el personal del Hotel.
h) Cuidar y velar por los equipos y materiales entregados a su persona.
Responsabilidades:
a) Realizar correctamente el calculo y pago de Clientes.

b) Responder ante las contrataciones del personal.

3.3. Servicios
Hotel Punta Arena, ofrece actualmente Unicamente sus servicios de

hospedaje en la Provincia de Camanda, Departamento de Arequipa — Perl. El Hotel
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cuenta con habitaciones simples, dobles, triples y cuadruples. Todas las
habitaciones cuentan con bafio propio, servicio de cable, servicio de internet wi-fi,
mobiliarios, acceso libre a piscina, cochera y comedor, los cuales se encuentran

dentro de la tarifa que ofrece el Hotel.

Actualmente el comedor soélo se encuentra aperturado para que los
huéspedes puedan ingresar sus alimentos del exterior y consumirlos en el
establecimiento; sin embargo, una de las metas en el corto plazo es incorporar un

restaurante en el recinto.



Los precios por cada tipo de habitacion y segun la temporada son:

Tabla 7

Tabla de Precios

Temporada Alta Temporada Alta Temporada Baja Temporada Baja

del 28 de del 28 de del 16 de marzo del 16 de marzo
Tipo de diciembre al 15  diciembre al 15 al 27 de al 27 de Afio Nuevo y
Habitacion de marzo de marzo diciembre diciembre San Valentin
(Domingo a (Viernes y (Domingo a (Viernes y
Jueves) Sabado) Jueves) Sabado)
Simple S/50.00 S/.80.00 S/40.00 S/.50.00 S/.100.00
Doble / S/.120.00 S/.150.00 S/.80.00 S/.100.00 S/.200.00
Matrimonial
Triple S/.150.00 S/.210.00 S/.120.00 S/.150.00 S/240.00
Cuadruple S/.200.00 S/.280.00 S/.160.00 S/.200.00 S/.320.00

Nota: Elaboracion Propia
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3.4. Diagnostico Organizacional

Para obtener el diagnostico organizacional del Hotel Punta Arena, se hara uso
de dos herramientas, las cuales son las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter y el
Andlisis FODA, estas herramientas permitirdn evaluar la situacion actual de la
organizacion. El sustento de la informacidén presentada en ambas herramientas, se

presenta en el Anexo N°01. Ficha de Observacion.

3.4.1. Cinco Fuerzas Competitivas de Porter
La herramienta de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter se basa en el
analisis de la organizacion en base a cinco factores los cuales se detallan a

continuacion:

e Rivalidad entre los Competidores Existentes
Segun el MINCETUR (2017), en ese afio se tenian registrados en
la Provincia de Camana 121 hospedajes; para el afio 2020 se pronostica
que esta data ha podido crecer. Hoy en dia, Camana cuenta con
diversos hospedajes tanto formales e informales y cada uno compite
segun su categoria. Analizando la Categoria de Hoteles 3 estrellas, se
podria decir que los principales competidores son el Hotel San Diego y el
Hotel de Turistas, ya que se asemejan en cuanto a los precios, servicios
y calidad del Hotel Punta Arena.
e Amenaza de los Nuevos Competidores
La amenaza de nuevos competidores es latente, ya que se
ofertan terrenos en las playas de Camand a precios accesibles, lo que
genera en empresarios, la vision de invertir en la construccion de
hoteles, casas, restaurantes o centros de diversion.

¢ Amenaza de Servicios Sustitutos
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En cuanto a los servicios sustitutos, estos ya se estan dando en la
Provincia de Camand, a través del alquiler de casas que se ofrecen
desde dias hasta meses, segun lo requiera el cliente. Esta nueva
modalidad de hospedar a los veraneantes, ha generado que los hoteles
de la provincia se vean fuertemente afectados, sobre todo por la mayor
afluencia de jovenes, que buscan ahorrar dinero al hospedarse.
e Poder de negociacién con Proveedores
En cuanto a proveedores, existen diversos proveedores en
Camana, el acceso a productos y servicios que necesitan los hospedajes
no es limitado, por lo que cada hospedaje puede escoger al mejor
proveedor en base a su preferencia.
e Poder de Negociacién con clientes
El poder de negociacion con clientes si se ve delimitado debido a
la fuerte oferta de hospedajes y casas en la provincia, por lo que la
negociacion con clientes va a depender del poder adquisitivo del cliente,

gustos, preferencias y confort del lugar donde se hospeda.

3.4.2. FODA
Siguiendo con el diagndstico organizacional, a continuacién, se presenta el
FODA de Hotel Punta Arena, con la finalidad de analizar las principales fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion.

Iniciando con las fortalezas, el Hotel cuenta con clientes que se han fidelizado
a lo largo de los afios de operacion, gracias al servicio amable por parte de los
colaboradores; prueba de ello, es que todos los afos regresan a las instalaciones,
clientes que han pernoctado en el Hotel en afios anteriores. Asi mismo, el Hotel al

construirse en 1000m?, ha dado importancia a la construccion de areas verdes,
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juegos y piscina, lo que le ha dado un servicio diferenciador de los otros hoteles de
la zona, ya que son pocos los que cuentan con dichas areas. Otra fortaleza es que,
las habitaciones son espaciosas, comodas Yy limpias, a la fecha no se ha tenido una
sola queja por el tema de la limpieza. De igual manera, el tener 20 afios en el rubro,
ha permitido a los duefios afianzar su experiencia, para mejorar en cuanto al servicio
brindado. El personal se encuentra totalmente calificado para cumplir con sus
responsabilidades, ya que tienen experiencia en el rubro hotelero. La ubicacion
cercana entre la playa y el centro de la ciudad, hacen del Hotel un punto atractivo

para los clientes.

En cuanto a las debilidades, es dificil actualmente para los duefios, llevar un
control de todas las operaciones, por lo que se desconoce el rendimiento de las
diferentes areas, lo que dificulta la toma de decisiones. Otra debilidad presentada, es
gue el proceso de cotizacion, dado que existen demoras debido a las coordinaciones
gue actualmente se llevan a cabo, lo que genera que, en algunos casos, que los
clientes decidan cotizar en otros hoteles, y finalmente se hospedan en otros lugares.
Asi mismo, el Hotel tiene una imagen conservadora, orientado a un servicio para
familias, por lo que el mercado de jovenes no es parte del mercado meta, lo que
acorta el mercado en el que el Hotel se puede desarrollar. Finalmente, la publicidad
y el marketing es bajo, por lo que se requiere potenciar dichas herramientas para

llegar a mas clientes potenciales, incrementando la demanda del Hotel.

Siguiendo con las oportunidades, una oportunidad que se ha logrado captar,
es la posibilidad de implementar un restaurante al interior del Hotel, con la finalidad
de brindar un servicio adicional a los clientes, que hagan su estancia mas agradable.
Ademas de ello, se ha identificado la posibilidad de generar alianzas estratégicas

con Empresas de Turismo, para poder incrementar el flujo de clientes a través de la
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recomendacion del Hotel; adicionalmente, sabiendo que internet se ha convertido en
un aliado de ventas, se podria incursionar en ventas online, a través de las diversas
plataformas hoteleras, con la finalidad de llegar a mas personas. Es preciso sefalar
en este punto, que el Hotel tiene una demanda estacionaria, por lo que el mayor flujo
de clientes se da durante el verano, por lo que se ha planteado la posibilidad, de
alquilar el Hotel para eventos festivos tales como bodas o cumpleafios, con el fin
cubrir los meses en los que la demanda desciende. Para concluir con las
oportunidades, son pocos los hoteles de tres estrellas en la Provincia de Camana, lo
gue hace que el Hotel Punta Arena, tenga una imagen mas representativa ante otros

hoteles, al contar con una calificacion de tres estrellas.

Para concluir con el analisis FODA, se explican a continuacién las amenazas
del Hotel Punta Arena. La primera amenaza y la que mayor impacto tiene, es la de
los nuevos competidores, ya que se estan inaugurando nuevos hoteles en la zona,
asi como la puesta en alquiler de casas de playa, lo que esta reduciendo la
demanda de clientes del Hotel. Asi mismo, la pandemia COVID-19 ha visto
afectadas las operaciones del Hotel, provocando una reduccién en el flujo de
clientes. También, se puede identificar como amenaza, algunos fendémenos
naturales, con mayor peso, una posible eventualidad de tsunami, ya que el Hotel se
encuentra cerca a la playa, si bien es cierto el tsunami del 2001 en Camana, no
afectd la infraestructura del Hotel, es una amenaza que se debe tener en cuenta.
Finalmente, la disminucién del presupuesto familiar para vacaciones y la alta

competitividad de precios, generan la necesidad de generar nuevas estrategias.

En la Tabla N°08, se presenta el resumen del analisis FODA desarrollado:
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Tabla 8
FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Fidelizacién de Clientes. . Implementacion de un
2. Amplios espacios recreacionales. restaurante.
3. Habitaciones espaciosas, . Alianza estratégica con
comodas y limpias. Empresas.
4. Experiencia de 20 afios en el . Incursién en las ventas online.
rubro. (Trivago, Booking, Airbnb, etc.)
5. Personal calificado. . Alquiler de local para eventos
6. Cercania a la playa y el centro de festivos.
la ciudad. . Pocos hoteles 3 estrellas en la
provincia.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Control de Operaciones. . Nuevos competidores ya sean
2. Rapidez de respuesta en hospedajes o casas en alquiler.
cotizaciones. . Reduccion de flujo de clientes por
3. Imagen conservadora, servicio la pandemia COVID — 19.
orientado a familias y no jévenes. . Fenébmenos  naturales como
4. Publicidad y Marketing bajo. terremotos, tsunami o lluvias.

. Disminucion  del

presupuesto

familiar para vacaciones.

. Alta competitividad de precios.

Nota: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE MEJORA

4.1. Diagnadstico

El diagndstico de la empresa constituye una parte esencial en la presente
investigacion, ya que, a través del diagndstico, se podra conocer la situacion actual
de los procesos administrativos del Hotel Punta Arena, identificando los principales

problemas, asi como las causas que los generan.

Para el diagnéstico de los procesos administrativos del Hotel, se utilizaran
herramientas como flujogramas, focus group, encuestas y observacion de los
procesos actuales. Posterior al diagnostico de los procesos administrativos, se
llevard a cabo una propuesta de mejora orientada a eliminar o mitigar las

deficiencias halladas.

4.1.1. Flujograma Actual de Actividades de la Empresa
Se presenta a continuacion el flujograma actual de las actividades del Hotel
Punta Arena; a través del cual, posteriormente se identificaran Unicamente los

procesos administrativos, que son materia de la investigacion.



Figura 7

Flujograma Actual de Actividades del Hotel Punta Arena
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Se presenta en la Figura 7, un flujograma de todas las actividades del Hotel
Punta Arena; las cuales, consideran aquellas que se dan durante la estadia de los
clientes, desde la reservacion o llegada del cliente, hasta su salida; asi mismo, se
han considerado las actividades independientes de la estadia de los clientes, tales

como pagos de impuestos, contratacion de personal y pagos de planillas.

El flujograma presentado, considera todas las actividades del Hotel Punta
Arena, sin embargo; se analizaran y codificaran Unicamente los procesos

administrativos, que derivan de determinados conjuntos de actividades.

Teniendo como referente la Figura 7. Flujograma Actual de Actividades, se
listaran a continuacién los procesos administrativos que son parte de la
investigacion; asi mismo, se les proporcionara una codificacion alfanumeérica para su

identificacion, manejo y control.
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Lista de Procesos Administrativos
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Cdédigo Nombre del Proceso
PR-01 Proceso de Reserva de Alojamiento

PR-02 Proceso de Recepcion de Clientes

PR-03 Proceso de Atencion al Cliente

PR-04 Proceso de Compras

PR-05 Proceso de Salida de Clientes

PR-06 Proceso de Pago de Impuestos

PR-07 Proceso de Pago de Planillas

PR-08 Proceso de Contratacion de Personal

Nota: Elaboracién Propia

Con la finalidad de ahondar en los puntos fuertes y débiles de la Empresa, se

procedera a aplicar un Focus Group 05 integrantes de la planilla administrativa del

Hotel Punta Arena, y una encuesta a los trabajadores administrativos del Hotel (09

participantes), procesando asi la informacion recopilada, analizando posibles causas

y efectos de las problematicas identificadas, asi como posibles soluciones a dichas

problematicas.

4.1.2. Focus Group

El Focus Group es una técnica de investigacion que permite recopilar

informacion de un grupo seleccionado de personas, cuyo objetivo es establecer
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didlogo en torno a un tema, conociendo las impresiones o puntos de vista de los
participantes. Para poder de ahondar en las diversas problematicas que enfrenta la
Empresa Hotel Punta Arena, se ejecutara un Focus Group que ha considerado 05
integrantes, los cuales han sido tomados al azar de entre los 09 colaboradores
pertenecientes a la planilla administrativa del Hotel Punta Arena, este Focus Group
tiene como propasito, conversar con un grupo de colaboradores administrativos, que
brinden su percepcion sobre el funcionamiento de otras areas, ahondando asi, en
otras problematicas que no sean descritas en las encuestas aplicadas a todos los
colaboradores respecto a sus areas, tomando en consideracion que la encuesta esta
dirigida a ahondar en la problemética del colaborador respecto a su area, el Focus
Group permitira obtener otros puntos de vista, identificando nuevos puntos de
mejora, tomando como premisa que se busca ejecutar cambios en el proceso
administrativo que permita mejorar operaciones del Hotel y brindar mejores

herramientas de trabajo a los colaboradores.

Se adjunta el formato del Focus Group (Anexo N°02); asi mismo, se muestra
la validacion del instrumento mediante Juicio por Expertos (Anexo N°04), la cual
arrojo una confiabilidad de 0.85 y fue validado por tres expertos. Cabe resaltar que

debido a la coyuntura COVID-19, el Focus Group se aplic6 mediante ZOOM.

4.1.2.1. Resultados del Focus Group.
Se aplicéd el Focus Group a los 05 integrantes de la familia, obteniendo los

siguientes resultados:

Presentacion de los Entrevistados

1. Nombre y Apellido: Luisa Vargas / Contadora / Edad: 63

2. Nombre y Apellido: Carolina Neira / Asistente de Reservas / Edad: 27
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3. Nombre y Apellido: Rosario Lazo / Jefa de RRHH / Edad: 37
4. Nombre y Apellido: Rodrigo Rivera /Asistente de Atencion al Cliente /Edad: 26

5. Nombre y Apellido: Gabriel Fuentes / Recepcionista / Edad: 31

Ronda de Preguntas

1. ¢Cuéles considera usted son los puntos mas fuertes con los que cuenta
Hotel Punta Arena?
Luisa: La calidez con la que se trata a los clientes, hace que los clientes
regresen en diversas oportunidades.
Carolina: Que cuenta con instalaciones amplias, lo que crea un ambiente
familiar que es del agrado de los clientes que se hospedan en el Hotel.
Rosario: El contar con una piscina amplia y areas verdes, llama la atencion
de las personas que se hospedan en el Hotel, por lo que yo considero la
infraestructura es el punto mas fuerte.
Rodrigo: Que es un Hotel familiar, por lo cual ingresan a hospedarse familias
completas, el ambiente que se proyecta es de seguridad y confianza.
Gabriel: EIl trato hacia los clientes, porque nos mencionan que les gusta
como los atendemos, y muchos de ellos regresan afio tras afo.

2. ¢Cudles considera usted son los puntos méas débiles con los que cuenta
Hotel Punta Arena?
Luisa: Durante los ultimos afios hemos visto como se han construido otros
hoteles y casas, lo cual ha hecho que la competencia sea agresiva, no hemos
ideado una forma para hacer frente a la competencia.
Carolina: Poca publicidad en redes sociales, no se esta llegando a muchas

personas a través de las redes sociales. Hasta hace pocos afios se contaba
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con una pagina web, pero ahora ya no se cuenta con ella debido al costo de
mantener la pagina.

Rosario: El manejo de las operaciones, no sabemos si el Hotel esta rindiendo
frutos en todas sus areas.

Rodrigo: ElI proceso de atencibn es wun poco lento, tenemos
descoordinaciones en varias areas y al final el cliente es el afectado,
necesitamos mejorar el proceso de atencion.

Gabriel: Manejar muchos documentos de manera manual, cuando lo
podemos hacer a través de otros medios, estd generando confusion entre
areas, y no se brinda el servicio que espera el cliente.

¢, Qué mejoras propondria en el Proceso de Reserva de Alojamiento?
Luisa: Se necesita ser mas agiles, brindar una respuesta rapida al cliente,
cuando el cliente lo solicite, en ese momento darle la informacién sobre las
habitaciones y el hospedaje en general.

Carolina: Existe descoordinacion entre areas, la comunicacion es lenta,
hemos tenido casos en los que el cliente ha llegado y no se tenia registrado
gue ese dia iba a llegar.

Rosario: La comunicacion entre el Asistente de Reservas y el Recepcionista
definitivamente tiene que mejorar, deben estar en constante comunicacion.
Rodrigo: Mejorar los canales de comunicacion, la informacion entre ambas
areas debe estar actualizada.

Gabriel: Quiza la solucion para los problemas que se han mencionado, seria
tener un sistema o software en los que tenga quiénes han reservado, cuando
llegan, cuanto deben, etc., para que de esta manera no exista el desfase de

informacion.
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¢, Qué mejoras propondria en el Proceso de Recepcidn de Clientes?
Luisa: Recepcion deberia recibir una capacitacion, cuando he revisado las
boletas o facturas, algunas estaban anuladas por problemas en la redaccion o
el célculo del IGV.

Carolina: Atender con mayor rapidez, en verano durante los fines de semana,
los clientes se aglomeran en recepcion esperando ser atendidos y el proceso
de atencion al ser lento, les genera malestar.

Rosario: Mejorar la comunicacion con el Asistente de Reservas, para que no
ocurra el incidente que tenemos habitualmente, que es que el Cliente ingresa
y Recepcioén no tenia conocimiento de la reserva del Cliente.

Rodrigo: Quiza ofrecer alguna bebida o aperitivo al ingreso de los clientes,
para que esperen con paciencia su turno de ser atendidos.

Gabriel: Contar con una laptop para realizar el registro rapidamente, ya que
al llevarlo en un libro manualmente, entorpece las operaciones de mi area, me
toma tiempo llenar el libro de huéspedes manualmente y luego llenar de igual
forma las boletas y facturas.

¢, Qué mejoras propondria en el Proceso de Atencion al Cliente?

Luisa: Continuar mejorando en la atencion al cliente, es un punto fuerte y
debe seguir siéndolo.

Carolina: Podrian implementarse algunas actividades en las que participen
los huéspedes como un bingo o juegos ludicos.

Rosario: Aplicar encuestas para saber si el cliente se ha sentido satisfecho o

si ha tenido alguna comodidad durante los dias que estuvo hospedado.
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Rodrigo: Tener un registro de incidentes que nos comentan los clientes, asi
poder presentarselos a Gerencia para que tomen las acciones que considere
oportunas.

Gabriel: Coincido con Carolina, creo que debemos implementar algunas
actividades en las que puedan participar los huéspedes, seria un servicio mas
gue hasta donde sé no se hace en los hoteles de Camana.

¢, Qué mejoras propondria en el Proceso de Compras?

Luisa: Buscar nuevos proveedores, siempre se ha trabajado con los mismo,
probablemente otros puedan ofrecer lo mismo a un menor precio.

Carolina: Evitar realizar las compras tantas veces a la semana, creo que
genera un gasto alto.

Rosario: Registrar las comprar que se han realizado, y hacer un seguimiento
de las mismas, evaluando en qué se gasta mas y poder evaluar si podriamos
reducir gastos.

Rodrigo: Podriamos reunirnos las distintas areas para hablar de las cosas
gue necesitamos para trabajar, hacer una lista de las compras y que estas se
hagan para el mes.

Gabriel: Si, considero que las compras sobre todo de no perecibles se
pueden hacer menos veces en el mes.

¢ Qué mejoras propondria en el Proceso de Salida de Clientes?

Luisa: Revisar las habitaciones cuando se van los clientes, algunas veces se
llevan algunas cosas.

Carolina: Coincido con la revision de habitaciones, sobre todo porque los

clientes suelen llevarse toallas.
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Rosario: Tener registros completos de las deudas de los clientes, para
realizar el cobro al final.

Rodrigo: Recomendaria que se entreguen tarjetas del Hotel para que nos
recomienden con familiares y amigos.

Gabriel: Registrar a parte para las deudas de los clientes, sobre todo por la
compra de bebidas, y tener una comunicacién constante puesto que
recepcion no es el Unico que realiza la venta de bebidas.

¢, Qué mejoras propondria en el Proceso de Pago de Impuestos?

Luisa: Ayudarnos de la tecnologia para el pago de impuestos, ya que el
hacerlo manualmente, tenemos que revisar los resultados 03 veces para
asegurarnos que sean correctos.

Carolina: Como desconozco cémo lo llevan a cabo no sé cédmo podrian
mejorarlo.

Rosario: Realizar los pagos mediante la web de SUNAT, y tener una plantilla
Excel para el calculo del mismo.

Rodrigo: No sé coémo podria mejorar este proceso porque no sé como lo
llevan.

Gabriel: Tampoco conozco como realizan el pago de impuestos.

¢ Qué mejoras propondria en el Proceso de Pago de Planillas?

Luisa: Realizar el pago en cuenta del trabajador.

Carolina: Seria bueno que se pudiera realizar el pago de planillas en cuenta,
ya que algunos vivimos lejos y es peligroso retirarnos con nuestros pagos.
Rosario: Tener una plantilla Excel automatica para realizar el calculo de
planillas.

Rodrigo: Considero también que seria buena opcioén el pago en una cuenta.
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Gabriel: Pienso igual que la Sra. Luisa, Carolina y Rodrigo, deberia realizarse
el pago en una cuenta de algun banco por nuestra seguridad y también de la
Sra. Luisa y su familia.

10.¢,Qué mejoras propondria en el Proceso de Contratacion de Personal?
Luisa: Mejorar la seleccion del personal.
Carolina: Quiza se podria aplicar una prueba de conocimientos sobre el
puesto.
Rosario: Aplicar entrevistas al personal que postula.
Rodrigo: Considero que se podrian dar capacitaciones al finalizar la
contratacion del personal.
Gabriel: Opino igual, se podrian dar capacitaciones sobre los puestos de

trabajo, como deberiamos realizar nuestras labores.

Con el Focus Group, se ha podido obtener informacién variada de cada uno
de los participantes del Focus Group, los cuales han dado sus puntos de vista,
respecto a lo que perciben esta ocurriendo en otras areas. Se ha evidenciado que
existen deficiencias en todos los procesos administrativos, las cuales requieren una
pronta atencién, con el fin de poder brindar un servicio 6ptimo y de calidad a los

clientes, que son a quienes la Empresa se debe.

4.1.3. Encuesta

Como se detallé en el Punto 1.6.1. Técnicas de la Investigacion, se aplicaran
encuestas a los colaboradores administrativos con la finalidad de recopilar
informacion sobre los problemas que cada colaborador percibe en la Empresa, asi
como algunos puntos que se pueden tomar como referencia para elaborar la

propuesta de mejora.
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4.1.3.1. Resultados de la Encuesta.

Se aplico la encuesta a través de un cuestionario (Anexo N°03), a los 09
trabajadores del staff administrativo de la empresa. El cuestionario fue previamente
validado mediante Juicio por Expertos (Anexo N°04), obteniendo una confiabilidad

de 0.90, siendo validado por tres expertos.
Los resultados de las encuestas aplicadas se muestran a continuacion:

1. Segun su consideracion. ¢Cual es la mayor fortaleza de Hotel Punta Arena?

Puede marcar mas de una opcion.

Figura 8

Respuesta a la Pregunta N°01 del Cuestionario

Servicio al Cliente. 7 (77,8 %)

Afios en el rubro hotelero. 6 (66,7 %)
Infraestructura e instalaciones.

8 (88,9 %)

Precios competitivos. 8 (88,9 %)

Nota: Elaboracion Propia. Como se puede apreciar en la Figura 8, el 88.9% de los los puntos
mas fuertes de la Empresa Hotelera son la infraestructura e instalaciones y los precios
competivos, segun las respuestas indicadas por los colaboradores, donde 8 de 9

trabajadores, expresaron que consideraban a los puntos mencionados como los mas fuertes.

2. Segun su consideracion. ¢ Cudl es la mayor debilidad de Hotel Punta Arena?

Puede marcar mas de una opcion. Puede marcar mas de una opcion.
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Figura 9

Respuesta a la Pregunta N°02 del Cuestionario

Capacitacion al personal |—0 (0 %)

tecnolégicas.

Trabajo en Equipo. 0 (0 %)

o
ra
s
(3]
w

10

Nota: Elaboracién Propia. Como indica la Figura 9, el 100% de los colaboradores considera
gue la mayor debilidad de la Empresa Hotelera es la escaza publicidad, seguida del uso de

herramientas tecnoldgicas con un 77.8%.

La comunicacion entre areas es efectiva, fluida y clara.

Figura 10

Respuesta a la Pregunta N°03 del Cuestionario

@® Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Neutral.

@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Nota: Elaboracion Propia. El grafico mostrado en la Figura 10, indica que el 33.33% de los
colaboradores estd de acuerdo con que la comunicacion es fluida, el otro 33.33% considera
una posicién neutral ante esta premisa, y el Ultimo 33.33% esta en desacuerdo con la

premisa; es decir, las respuestas se encuentran dividas en tres grupos equitativos.
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4. La atencion al cliente es rapida y fluida.

Figura 11

Respuesta a la Pregunta N°04 del Cuestionario

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Neutral.

@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Nota: Elaboracion Propia. Se muestra en la Figura 11 que el 55.6% de los colaboradores
estan de acuerdo en que la atencién al cliente es rapida y fluida; sin embargo; el 44.4% indica

una posicion neutral, lo que indicaria que se puede mejorar la atencion al cliente.

5. En general, considera que los clientes del Hotel Punta Arena se sienten:

Figura 12

Respuesta a la Pregunta N°05 del Cuestionario

@ Totalmente satisfechos.
@ Satisfechos.

@ Neutral.

@ Insatisfechos.

@ Totalmente insatisfechos.

Nota: Elaboracion Propia. En la Figura se puede apreciar que el 88.9% de los colaboradores
considera que los clientes del Hotel Punta Arena se encuentran satisfechos, seguido de un

11.1% que considera que los clientes se sienten totalmente satisfechos.
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6. ¢Los equipos y herramientas brindados por la Empresa son suficientes para

cumplir satisfactoriamente con sus labores?

Figura 13

Respuesta a la Pregunta N°06 del Cuestionario

® Totalmente de acuerdo.

® De acuerdo.

@ Neutral.

® En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerda.

Nota: Elaboracion Propia. Siguiendo con la Figura 13, se puede observar que el 88.9% de los
colaboradores considera que los equipos y herramientas brindados por el hotel suficientes,

aunque el 11.1% considera que una posicion neutral ante la premisa.

7. Para que usted pueda desempefiarse mejor considera que lo primero que

tendria que hacer la Empresa es:

Figura 14

Respuesta a la Pregunta N°07 del Cuestionario

@ Capacitaciones.

@ Brindar equipos tecnolégicos. (Laptops,
celulares, tablets u otros)

@ Organizar mejor las actividades que
desempefia.

® Ordenar toda la informacion de su area.
(Reagistros, documentos, archivos, etc.)
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Nota: Elaboracién Propia. En la Figura 14 se expone que el 66.7% de los colaboradores
considera que para desempefiarse mejor se deberia ordenar toda la informacién de su area y

el 33.3% restante considera que se debe organizar mejor las actividades que desempefian.

Considera usted que todas sus funciones y responsabilidades se han

comunicado de forma clara y son de su conocimiento.

Figura 15

Respuesta a la Pregunta N°08 del Cuestionario

® Totalmente de acuerdo.
@ De acuerdo.
Neutral.
@ Endesacuerdo.
@ Totalmente en desacuerdo.

Nota: Elaboracién Propia. En la Figura 15 se expone que el 55.6% de los colaboradores
considera que todas sus funciones y responsabilidades se comunicaron de forma clara y son
de su conocimiento, el 33.3% mantiene una posicion neutral ante esta premisa y el 11.1%
esta en desacuerdo, lo que indica que se debe mejorar la comunicacién de funciones y

responsabilidades.

El trabajo en equipo dentro de la Empresa es bueno y recibe apoyo de sus

compaferos.
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Figura 16

Respuesta a la Pregunta N°09 del Cuestionario

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Neutral.

@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Nota: Elaboracion Propia. La Figura 16 muestra que el 88.9% de los colaboradores considera
estar de acuerdo con que el trabajo en equipo es bueno y recibe apoyo de sus compafieros y
el 11.1% se muestra totalmente de acuerdo con esta premisa, lo que deja entrever que un

problema no seria el trabajo en equipo, si no la clara comunicacion entre areas.

10.En general, ¢ se siente satisfecho laborando en Hotel Punta Arena?

Figura 17

Respuesta a la Pregunta N°10 del Cuestionario

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Neutral.

@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Nota: Elaboracién Propia. Finalmente, la Figura 17 muestra que el 55.6% de los
colaboradores se encuentra totalmente de acuerdo en sentirse satisfecho al estar laborando
en el Hotel Punta Arena y el 44.4% indica que se encuentra de acuerdo con la premisa, los

cuales son bueno indicadores de la fidelizacién de los colaboradores.
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Como se puede constatar a través de las respuestas de los colaboradores
respecto a la encuesta aplicada, se puede apreciar que el punto mas punto del Hotel
Punta Arena es la infraestructura e instalaciones y los precios competitivos, y en
cuanto a las debilidades mas latentes, se muestran la escaza publicidad y el uso de
herramientas tecnoldgicas. En cuanto a la comunicacion, se puede observar que
ninguno considera que la comunicacion es totalmente efectiva, fluida y clara. Asi
mismo, la mayoria de los colaboradores considera que los clientes de la Empresa se
tienen satisfechos con el servicio brindado, pero no se llegd a alcanzar una
percepcion de que los clientes estuvieran totalmente satisfechos. Sobre los equipos
y herramientas brindados, si bien es cierto hay un gran porcentaje de mostrarse de
acuerdo, no se alcanza una posicion de que los colaboradores se muestren
totalmente de acuerdo, lo que indica que en este punto se deberia mejorar la
asignacion de equipos y herramientas para facilitar el trabajo de los colaboradores.
En cuanto a la comunicacion sobre las funciones y responsabilidades de los distintos
puestos, no todos consideran que estas han sido comunicadas claramente o que las
conocen, lo que evidencia que se debe mejorar el punto de la asignhacién de
funciones y responsabilidades, asi como su comunicacién oportuna a los
colaboradores. Por otro lado, se puede apreciar que el trabajo en equipo es
considerado adecuado, pero aln se podria mejorar este. Finalmente, como un punto
positivo, se puede observar que los trabajadores se encuentran satisfechos o
totalmente satisfechos en sus puestos de trabajo, lo que muestra que realmente se

pueden comprometer con la Empresa.
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4.1.4. Observacion y Analisis de los Procesos Actuales de la Empresa Hotel

Punta Arena

Como se ha mencionado a lo largo de la presente investigacion, actualmente,
la Empresa no cuenta con procesos normados Yy estandarizados para el
cumplimiento de sus actividades; sin embargo, en este punto, se detallaran como es
gue se llevan actualmente los procesos administrativos, a través de informacioén que
ha sido obtenida a través de una observacién de los procesos, con el fin de poder
identificar los puntos fuertes y débiles en los procesos actuales, asi como validar la

informacion recopilada en el Flujograma, Focus Group y Encuestas.

4.1.4.1. Observacion y Analisis del Proceso de Reserva de Alojamiento.

El cliente puede solicitar una reserva por tres medios: Via telefénica, por
medio de WhatsApp o por medio de la pagina de Facebook. El Asistente de
Reservas, toma nota de la solicitud del cliente, indicandole que se le devolvera la
llamada o se le respondera sus mensajes, en un periodo no mayor a 03 horas,
periodo en el cual el Asistente de Reservas revisara la agenda de reservas fisica,
evaluando la disponibilidad del alojamiento, segun la fecha y tipo de habitacion
solicitada. Esta agenda de reservas, es una agenda fisica anual, en la cual se va

anotando las reservas de alojamiento de clientes.

Una vez revisada la disponibilidad, se le comunicard al cliente la
disponibilidad de habitaciones para la fecha indicada, en caso que no se cuente con
disponibilidad, se le pueden dar otras opciones de habitaciones o fechas segun el
requerimiento del cliente. En caso si se cuente con disponibilidad de acuerdo al
requisito del cliente, se le solicitara al cliente el depdsito del 50% del total de la
reserva; cuando el cliente paga y envia la constancia de pago, el Asistente de

Reservas lo anota en la agenda de reservas. Cuando una reserva esta por tomarse,
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el Asistente de Reservas lo comunica al Recepcionista, para lo que pueda tomar en

cuenta y la habitacion se encuentre lista para la llegada del Cliente.

Debido a que la agenda de Reservas es una agenda fisica, ha sucedido en
algunos casos que la agenda no se revis6 adecuadamente, por lo que, a la llegada
del cliente, se desconocia de su ingreso; generando que, de ultimo momento, se
tuvo que alistar la habitacion del cliente u acomodar otra habitaciébn por no tener

disponibilidad segun el requerimiento del cliente, causando malestar en el cliente.

Tabla 10

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Reserva de Alojamiento

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Reserva de Alojamiento Reserva de Alojamiento
- Diversidad de medios por los - Utilizacion de recursos anticuados
cuales el cliente puede solicitar para agendar la reserva, teniendo
una reserva. como resultado una comunicacion
- Respuesta al cliente, poca efectiva y la posibilidad de
relativamente rapida. no atender adecuadamente una

reserva, generando malestar en el

cliente.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.2. Observacion y Analisis del Proceso de Recepcion de Clientes.
Los clientes que llegan al Hotel Punta Arena pueden llegar de acuerdo a dos

modalidades:

La primera modalidad es la de Reserva de Alojamiento; en la cual, el cliente
previamente solicité al Asistente de Reservas la separacion del alojamiento pagando
el 50% del total de la estadia una vez que se confirmé la reserva. En este caso, el
cliente se apersona a la recepcion y junto con su DNI certifica que es la persona que

realizd la reserva. El Recepcionista valida los datos segun del DNI del cliente,
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contrastandolo con la informacion previamente enviada por el Asistente de
Reservas. Con la validacion de la reserva, se procede a ingresar los datos del cliente
en el Libro Fisico de Huéspedes, proceso que tiende a demorar un poco debido a
gue se llena manualmente. Posterior a ello se realiza el cobro del 50% restante, se
emite la boleta o factura segun lo solicite el cliente, se le entregan las llaves de su
habitacion explicandole las normas del Hotel y se procede a indicar cual es la

habitacion asignada.

La segunda modalidad es la llegada de clientes sin previo aviso, en la cual el
cliente se apersona a la recepcion, preguntando por la disponibilidad y tarifas del
Hotel. ElI Recepcionista procede a dar la informacion solicitada, y en caso que el
cliente no acepte, se le agradece su visita y el cliente procede a retirarse; en caso
que el cliente acepte, el Recepcionista solicitara si DNI para poder ingresar sus
datos en el Libro Fisico de Huéspedes. Una vez que se llenaron los datos del cliente
el dicho Libro, se procede al cobro de la tarifa del alojamiento, pagando al inicio la
totalidad del monto. El recepcionista procede a emitir la boleta o factura segun
requerimiento del cliente y de igual manera que en la primera modalidad, se le
entregan las llaves de su habitacion explicandole las normas del Hotel y se procede
a indicar cual es la habitacion asignada. Al finalizar el dia, el Recepcionista realiza el

cuadre de caja.

En este proceso, la falta de una base de datos automatizada para el registro
de los huéspedes, genera malestar en los clientes debido al tiempo que se demora
el Recepcionista en ingresar sus datos. Adicionalmente, el generar toda la
informacion en un registro fisico, origina otros problemas para poder llevar
estadisticos de los ingresos y salidas de los clientes, desconociendo el flujo total de

clientes en tiempo real, generando también que los reportes que se tienen que emitir
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al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, demoren mas al no tener los datos de

manera virtual.

Tabla 11

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Recepcién de Clientes

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Recepcién de Clientes Recepcidén de Clientes
- El Recepcionista realiza - Llenado de los datos del cliente
adecuadamente su trabajo de de manera manual, generando
acuerdo a la  experiencia qgue el proceso de recepcion sea
adquirida en el puesto de trabajo. mas largo, ocasionando molestias

en el cliente. Asi mismo, el tener
registros fisicos alertada la
emision de reportes virtuales que
se deben emitir al Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.3. Observacion y Analisis del Proceso de Atencién al Cliente.

El Asistente de Atencion al Cliente, durante la estancia de los clientes les
pregunta cOmo es su estancia en el Hotel, si consideran que la atencién es la
adecuada, si el ambiente es agradable y si las instalaciones cumplen con sus
expectativas. De igual manera, cuando el cliente se retira de las instalaciones del
Hotel, se pregunta al cliente cémo fue su estancia, si tiene algunas

recomendaciones 0 quejas respecto a los servicios brindados.

Con la informacion recopilada, el Asistente de Atencion al Cliente procede a
retroalimentar al Gerente General verbalmente sobre la estancia del cliente, dando a
conocer las recomendaciones y quejas del cliente, las cuales el Gerente General

toma en cuenta para poder medidas correctivas y asi poder mejorar el servicio.
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Tabla 12

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Atencion al Cliente

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Atencion al Cliente Atencion al Cliente

- El proceso de atencion al cliente - Al retroalimentar Unicamente de
permite poder recopilar manera verbal al Gerente General
informacion importante para poder sobre las recomendaciones o
implementar mejoras en los guejas del cliente, en algunos
servicios brindados por el Hotel, casos la informacion se olvidado y
por lo que este proceso es valioso ya no se tomaron medidas
para la mejora continua de la correctivas hasta que otro cliente
Empresa. tuvo algun reclamo similar, lo cual

se pudo haber evitado, teniendo
una retroalimentacion constante y

documentada.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.4. Observaciony Analisis del Proceso de Compras.

El Asistente de Compras en base a la lista de habitaciones ocupadas, realiza
un presupuesto para la compra de articulos de oficina, articulos de limpieza,
articulos de mantenimiento para la piscina y alimentos, segun corresponda. Con el
presupuesto calculado, el Asistente de Compras se apersona al Jefe de
Contabilidad, quien revisa el presupuesto y le entrega la cantidad monetaria

solicitada para las compras.

En cuanto a los lugares de compra, ya se tienen seleccionados los
establecimientos donde se realizaran las compras, sin embargo; previamente no se
ha ejecutado un proceso de seleccion de proveedores, por lo que puede que existan

otros establecimientos que vendan los mismos productos a un precio mas
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competitivo y con la misma calidad. Asi mismo, no existe un seguimiento continuo de

los productos comprados.

El Asistente de Compras, se apersona al establecimiento del proveedor,
solicita la mercaderia, realiza el pago correspondiente y solicita factura por las
compras realizadas. Con todas las compras, el Asistente regresa al Hotel, presenta
la factura y vuelto segun corresponda al Contador, quien archiva las facturas
recibidas; finalmente el Asistente de Compras entrega a cada una de las areas

correspondientes, los articulos comprados.

Tabla 13

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Compras

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Compras Compras
- Experiencia del Asistente de - Inexistencia de un control
Compras sobre el proceso de continuo sobre las compras, que
compras. permita evaluar si se hace un uso

eficiente de los  articulos
comprados.

- Falta de busqueda de otros
proveedores que puedan brindar
los mismos productos, con igual

calidad y al mismo precio.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.5. Observacion y Analisis del Proceso de Salida de Clientes.
A la salida del cliente, el Recepcionista recibe al cliente, verifica si tiene
alguna deuda adicional por algun consumo dentro de las instalaciones, en caso de

tener algun pago pendiente, se le realiza el cobro respectivo, asi como la emision de
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la boleta o factura segun se solicite. En caso de no tener algun pago pendiente se

solicita al cliente la entrega de llaves y controles de la Televisién y Cable.

El Recepcionista coloca las llaves y controles en las repisas dispuestas y

procede a agradecer al cliente su visita y a acompafarlo hasta la salida.

En este proceso se han tenido algunos inconvenientes, puesto que a la salida
de los clientes no se realiza la revisién de la habitacibn como tal, encontrando
después del retiro del cliente, faltantes de toallas, sabanas o almohadas, lo que ha
causado un perjuicio para la Empresa; sin embargo, no se ha establecido aun algun

proceso para evitar tal problematica.

Tabla 14

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Salida de Clientes

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Salida de Clientes Salida de Clientes
- Proceso corto en el cual el cliente - Falta de revision de habitaciones
no debe esperar mucho tiempo a la salida del cliente, lo cual
para poder realizar el Check - out puede generar que el cliente
del Hotel. pueda sustraer algunos activos

del Hotel sin que nadie pueda
notarlo.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.6. Observaciony Analisis del Proceso de Pago de Impuestos.

El Contador del Hotel, cargo que es asumido por el Gerente General, tres
dias antes de la declaracion de impuestos segun el Cronograma de Pagos de
Impuestos de la SUNAT, elabora el calculo de impuestos de manera manual, el cual
lo revisa por lo menos dos veces para asegurarse de que todos los datos

consignados se encuentren correctos. Con los datos validados, el Contador procede
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a ingresar a la plataforma de pagos de impuestos de la SUNAT y completa los datos
requeridos, posterior a ello genera los archivos de pago correspondientes los cuales

guarda en una memoria USB.

Con los archivos generados, el Contador procede a apersonarse al Banco de
la Nacion, para realizar el respectivo pago. Con los comprobantes de pago, el

contador regresa a las instalaciones del Hotel y archiva dichos comprobantes.

Tabla 15

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Pago de Impuestos

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Pago de Impuestos Pago de Impuestos
- Experiencia del Gerente General - Falta de la automatizacion del
como Contador por 45 afios, lo céalculo de impuestos, que permita
cual hace que el proceso de pago agilizar el proceso del pago de los
de impuestos sea confiable. mismos.

- Inexistencia de indicadores
financieros que permitan evaluar

el rendimiento de la empresa.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.7. Observaciony Analisis del Proceso de Pago de Planillas.

El Jefe de Recursos Humanos, los ultimos dias del mes, procede a calcular
los dias laborados y no laborados por cada uno de los trabajadores, asi como las
horas extras que estos han podido laborar. Asi mismo, se realiza el célculo de los
beneficios sociales y aportaciones del empleador, y se procede a calcular el monto

total a pagar al trabajador.

Con los montos totales a pagar, el Jefe de Recursos Humanos emite las
boletas de pago, y solicita el dinero correspondiente al Contador, el Jefe de

Recursos Humanos hace el pago en efectivo a los trabajadores. Con el pago a cada
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colaborador, el Jefe de Recursos Humanos procede a hacerles firmar las boletas de
pago, de las cuales, dos copias se quedan con el Jefe de Recursos Humanos y dos

copias con el Colaborador.

Tabla 16

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Pago de Planillas

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Pago de Planillas Pago de Planillas
- Calculo de las planillas - Falta de estadisticos de control
automatizado. sobre los pagos, asi como de las

ausencias de personal, permisos,

descuentos, etc.

Nota: Elaboracién Propia

4.1.4.8. Observacion y Analisis del Proceso de Contratacion de Personal.
Cuando existe la necesidad de contratacion de personal, el Jefe de Recursos
Humanos evalla la contratacién del mismo, primero lo evalla en el entorno familiar
del Gerente General debido a su disposicion, en caso que alguna persona del
entorno familiar cumpla con el perfil requerido se procede a su contratacion. Sin
embargo, en caso ninguna persona del entorno familiar cumpla con los requisitos
minimos, se procede a emitir una convocatoria en el Diario El Correo, solicitando el
personal requerido, de los CV’s recopilados, se procede a entrevistar a los
candidatos, y en caso que la persona entrevistada cumpla con el perfil, se procede a

su contratacion.

La contratacion de personal, no se encuentra basada en ninguna encuesta o
herramienta de seleccién, por lo que sélo se toma en cuenta el CV del postulante,
por lo que, en algunos casos, el personal ha terminado incumpliendo sus funciones y

siendo retirado de la empresa.
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Tabla 17

Fortalezas y Debilidades del Proceso Actual de Contratacion de Personal

Fortalezas del Proceso Actual de Debilidades del Proceso Actual de
Contratacion de Personal Contratacion de Personal

- Posibilidad de contratacion de - Falta de herramientas para la
personal del entorno familiar del adecuada seleccion del personal,
Gerente General, lo que genera el cual, de ser contratador sin
un ambiente de mayor confianza pasar algunos filtros, podria no
en el colaborador. ser el personal adecuado para el

cumplimiento de las funciones
que el puesto requiere,
generando un nuevo proceso de
seleccion y abandono del puesto
de trabajo.

Nota: Elaboracién Propia

Como se ha podido apreciar en el analisis de cada uno de los procesos del
Hotel Punta Arena, cada uno de los procesos cuenta con fortalezas y debilidades, en
las cuales se deben potenciar las fortalezas y minimizar las debilidades, por lo cual
es necesario tomar acciones correctivas inmediatas, asegurando la calidad del

servicio al cliente, puesto que es a quien se debe la razén de ser de la empresa.

4.1.5. Principales Hallazgos del Diagndstico de la Empresa Hotel Punta Arena
Se ha podido recopilar a través de la aplicacion del Flujograma, Focus Group,
Encuestas y Observacién, que existen deficiencias en todos los procesos
administrativos del Hotel, algunos de ellos relacionados a que, algunas actividades
se llevan de manera manual, alargando el proceso de atencion al cliente, cuando
estos podrian llevarse a cabo rapidamente con apoyo de la tecnologia, generando
un proceso de atencién en un menor tiempo. Asi mismo, se ha demostrado que la

comunicacion entre algunas areas y puestos de trabajo es deficiente, por lo que se
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requiere mejorar los canales de comunicacion, de manera que todas las areas y
puestos, puedan trabajar en la misma sintonia. Finalmente, al no contar con
informacion a la cual se le pueda hacer un seguimiento, se dificulta la posibilidad de
analizar el rendimiento de las operaciones del Hotel, lo que dificulta la toma de

decisiones.

Los problemas anteriormente mencionados, requieren prontas soluciones,
que permitan al Hotel brindar un mejor servicio a sus clientes, posicionandose

delante de sus competidores e incrementando la demanda del Hotel.

4.2. Disefio de la Mejora

Con la identificacion de las principales deficiencias en los procesos
administrativos del Hotel Punta Arena, se disefiara una propuesta de mejora basada
en la Gestion por Procesos, la cual se encontrard abordada por la Caracterizacion
de Procesos, implementacion de un Manual de Procedimientos, implementacion de
un Balanced Scorecard y automatizacion de algunas actividades gracias Bases de
Datos elaboradas especificamente para el Hotel Punta Arena, permitiendo agilizar
los procesos y brindar una mejor atencion al cliente. Finalmente, se medira la

reduccion de tiempos gracias a las actividades automatizadas.

4.2.1. Caracterizacion de Procesos

La Caracterizacion de Procesos es una herramienta de la Gestion por
Procesos que permite identificar los requerimientos de un proceso, obijetivo,
responsables, involucrados, proveedores del proceso, clientes, entradas, salidas,

recursos fisicos, y tecnoldgicos, asi como indicadores y controles.
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4.2.1.1. Mapade Procesos.
Para poder elaborar la Caracterizacion de Procesos, la metodologia de la
Gestidon por Procesos indica que previamente se debe definir el mapa de procesos,

identificando los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

Figura 18

Mapa de Procesos Propuesto del Hotel Punta Arena

Direccidn
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Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

Recepcidn

Procesos de Apoyo

Atencion al Cliente Mantenimiento

Nota: Elaboracién Propia

En la Figura 18 se muestra el Mapa de Procesos propuesto para la Empresa
Hotel Punta Arena, el cual consta de tres procesos clave, los cuéles son los

procesos estratégicos, los procesos misionales y los procesos de apoyo.

En cuanto a los procesos estratégicos, se consideran los procesos que son
llevados a cabo por la Direccién, puesto que, en base a las necesidades del cliente,

crea objetivos y estrategias con la finalidad de satisfacer al cliente.
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Los procesos misionales del Hotel, son la Reservacion, la Recepcion y el
Alojamiento, puesto que son los procesos que estan orientados a la operacion del

negocio y la creacion de valor.

Finalmente se presentan los procesos de apoyo, los cuales son los procesos
de Compras, Recursos Humanos, Contabilidad, Atencion al Cliente y Mantenimiento;
estos procesos fungen como soporte a los procesos estratégicos y los procesos
misionales, generando que se puedan cumplir con los objetivos establecidos para la

organizacion.

4.2.1.2. Caracterizacion del Proceso de Reserva de Alojamiento.

Tabla 18

Caracterizacién del Proceso de Reserva de Alojamiento

Proceso de Reserva de Alojamiento
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Responsable: Asistente de Reservas.

Involucrados: Jefe de Ventas, Asistente de Reservas y Recepcionista

Objetivo del Proceso: Ejecutar la reservacion del cliente sin errores.

Proveedores Actividades Clientes

Cliente  externo

del Hotel. Cliente externo
El Asistente de Reservas recibira la solicitud de reserva |del ~ Hotel 'y
del Cliente por medio de llamada, Whatsapp o pagina de | Recepcionista.

Entradas Facebook, tomando nota del requerimiento exacto del|Salidas

Requerimiento de | Cliente (tipo de habitacion y fecha), el Asistente de|Confirmacion de

reserva del | Reservas indicara al Cliente que le devolvera la llamada o [la reserva del

cliente externo.

respondera a su mensaje con la disponibilidad de la
habitacion y precio.

El Asistente de Reservas verificara la disponibilidad de
habitacion y fecha en la Base de Datos de Registro de
Clientes, y con la informacion revisada se contactara con
el Cliente.

En caso de no contar con disponibilidad del tipo de
habitacion o fecha, el Asistente de Reservas ofrecera
otras opciones al Cliente. En caso de contar con la
reserva, se le confirmara al Cliente el tipo de habitacion,
fecha y costo.

Si el Cliente acepta los términos, se la agendara la
reservacion previo depdésito del 50% de la reserva en el
plazo de 06 horas.

Una vez que el Cliente realiza el pago, el Asistente de
Reservas confirma la reserva en la Base de Datos de
Registro de Clientes.

El Recepcionista debera revisar todos los dias la Base de
Datos de Registro de Clientes con la finalidad de
identificar los Clientes préximos a llegar, con la finalidad
de hacer las coordinaciones correspondientes.

cliente externo.

Recursos Indicador Control

% de reservaciones sin errores =
Smartphone.
Base de Datos de Reservas sin Errores Revision
Registro de Totalde Resorvas 100 mensual de las
Clientes. reservaciones

totales.

En la Tabla 18, se puede apreciar la caracterizacion del Proceso de Reserva

de Alojamiento, el cual tiene como mejora, la implementacion de una Base de Datos

para ejecutar las reservas de los clientes, actualizandose en tiempo real para que

tanto el Asistente de Reservas como el Recepcionista puedan tener conocimiento de

la disponibilidad de habitaciones, clientes agendados y clientes proximos a llegar,




93

esperando asi la eliminacion al 100% de los errores efectuados en la reservacion de

los clientes.

4.2.1.3.

Tabla 19

Caracterizacion del Proceso de Recepcion de Clientes.

Caracterizacion del Proceso de Recepcion de Clientes

Proceso de Recepcién de Clientes

Responsable: Recepcionista.

Involucrados: Jefe de Operaciones y Recepcionista.

Objetivo del Proceso: Registrar al cliente de manera eficiente.

Proveedores Actividades Clientes
Cliente externo Cliente externo
del Hotel. del Hotel.
El Recepcionista recibira a los Clientes que se apersonen a
Entradas la recepcion, preguntando si el Cliente tiene una|Salidas
reservacion. En caso que el Cliente tenga una reservacion, | Registro del
Reserva del|se le solicitardA su DNI para comparar que los datos|cliente en Ila
cliente. registrados coincidan con los datos de la Base de Datos de | base de datos.
Registro de Clientes. Una vez que se confirma la
reservacion, se completardn los datos del Cliente en la
Base de Datos de Registro de Clientes. El Recepcionista
procedera a cobrar el 50% restante del costo de la reserva
y emitira la boleta o factura segun lo requiera el Cliente.
En caso que el Cliente llegue sin reserva previa, el
Recepcionista revisara la disponibilidad de la habitacion
indicando el precio, si el Cliente accede, se procedera a
solicitar el DNI del Cliente para registrarlo en la Base de
Datos de Registro de Clientes. Se procedera a realizar el
cobro del monto total de la(s) habitacién(es) y se emitira de
igual manera la boleta o factura segun lo solicite el Cliente.
Finalmente, en ambos casos, se procederda a entregar las
llaves de la(s) habitacién(es) y se le indicara al Cliente
hacia donde dirigirse.
Antes de finalizar la jornada laboral, el Recepcionista
realizara el cuadre de caja y entregara el dinero recaudado
al Contador.
Recursos Indicador Control
Laptop. % de clientes recepcionados sin errores =
Base de Datos Errores en Recepcion de Clientes *100 Revision
de Registro de Total de Clientes Recepcionados mensual de
Clientes. % de boletas o facturas correctamente emitidas = reer?(;?xtarosRevi Cigz
Errores en Boletas o Facturas emitidas 100 S. S
Total de Boletas o Facturas emitidas de boletas 0
facturas con

errores.
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Se muestra en la Tabla 19, la caracterizacion del Proceso de Recepcion de

Clientes, el cual tiene como mejora el uso de la Base de Datos de Recepcion y el

uso de una Base de Datos de Registro de Clientes, que permitira revisar las

recepciones previamente realizadas, asi como el registro de clientes en un menor

tiempo, haciendo mas rapido el Proceso de Recepcion de Cliente, creando una

mayor satisfaccion del Cliente respecto al tiempo de demora de la atencion.

4.2.1.4.

Tabla 20

Caracterizacion del Proceso de Atencion al Cliente.

Caracterizacion del Proceso de Atencion al Cliente

Proceso de Atencién al Cliente

Responsable: Asistente de Atencion al Cliente.

Involucrados: Jefe de Ventas, Asistente de Atencion al Cliente y Recepcionista

Objetivo del Proceso: Evaluar la satisfaccion del Cliente de estancia en el Hotel.

Proveedores

Actividades

Clientes

Cliente externo
del Hotel.

Entradas

de
del

Encuesta
Satisfaccion
Cliente.

El Asistente de Atencion al Cliente, serd comunicado por
el Recepcionista cuando un Cliente esté proximo a
retirarse de las instalaciones del Hotel.

El Asistente de Atencién al Cliente aplicara una breve
encuesta mediante la Base de Datos de Satisfaccion del
Cliente, en la cual ingresara el numero de DNI del Cliente
y procedera a evaluar 5 items donde O es que el Cliente
se sintio totalmente insatisfecho respecto al item y 4 es
que el Cliente se sinti6 totalmente satisfecho respecto al
item evaluado. Los items a evaluar seran: “Atencion
Oportuna”, “Amabilidad del Personal’, “Limpieza”,
“Confort” y “Servicios Brindados”.

La base de datos arrojard estadisticos acumulados de la
satisfaccion del Cliente, el cual debera ser revisado por el
Jefe de Ventas cada quince dias con la finalidad de
evaluar los puntos de mejora respecto al servicio brindado
al Cliente. De igual manera el Jefe de Ventas comunicara
los resultados a la Gerencia General para implementar
mejoras en el corto plazo.

Jefe de Ventas.

Salidas

Evaluaciéon de la
Satisfaccion del
Cliente.

Recursos

Indicador

Control

Smartphone.
Base de datos de
Satisfaccion  de
Clientes.

% de Satisfaccion del Cliente =

Puntaje Obtenido *100

20 Puntos Tope

Evaluacioén
Quincenal de la
Satisfaccion del
Cliente.
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En la Tabla 20 se puede apreciar la caracterizacion del Proceso de Atencion
al Cliente, el cual, a diferencia del proceso actual, tendrd una retroalimentacion
sobre la satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado en el momento del

retiro del Cliente.

La encuesta de satisfaccion del Cliente evaluara cinco aspectos
fundamentales en el servicio, los cuales son: “Atencion Oportuna”, “Amabilidad del
Personal”, “Limpieza”, “Confort” y “Servicios Brindados”. Para ello, se ha elaborado
una base de datos en la que se registrard el DNI del Cliente, y se evaluard la
satisfaccion de la estancia del cliente mediante la puntuacion de los items
mencionados, teniendo como puntuacién maxima por cada item un valor de 4 y
como puntuacion minima un valor de 0, teniendo como puntaje maximo global
obtenido una puntuacion de 20 puntos y como puntuacién minimo global, una

puntuacion de 00 puntos.

La base de datos se encuentra automatizada de manera que se puedan
presentar los datos acumulados de cada mes y de cada afio respecto a los items
evaluados, con la finalidad que el Jefe de Ventas junto con la Gerencia General,
puedan tomar decisiones para la mejora de los items con una calificacion mas baja.
Asi mismo si el cliente tuviera comentarios adicionales, estos podran rellenarse en

un espacio adjunto.
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Tabla 21

Caracterizacion del Proceso de Compras.

Caracterizacion del Proceso de Compras
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Proceso de Compras

Responsable: Asistente de Compras.

Involucrados: Contador y Asistente de Compras.

Objetivo del Proceso: Ejecutar las Compras del Hotel tres veces por semana, haciendo un uso
mas eficiente del presupuesto.

Proveedores

Actividades

Clientes

Recepcionista.

Entradas

Registro de

Clientes.

El Recepcionista, entregara los dias lunes, miércoles y
viernes, una lista de las habitaciones ocupadas y las
habitaciones que estan por ocuparse durante la semana.
El Asistente de Compras realizard una lista de los
articulos que comprara y en base a los precios estandar,
realizard un presupuesto mas un 10% adicional como
presupuesto de contingencia. El Asistente de Compras
solicitara el dinero calculado al Contador, el Contador
aprobard o ajustara el presupuesto y le entregara el
dinero al Asistente de Compras para que pueda realizar
las compras correspondientes.

El Asistente de Compras realizara las compras de
articulos de oficina, articulos de limpieza, articulos de
mantenimiento de piscina y alimentos segun corresponda,
solicitando factura por las compras. Posterior a la compra
de los articulos y alimentos, el Asistente de Compras
entregara los productos a cada una de las éreas
respectivas. Posterior a la entrega de las compras, el
Asistente de Compras llenard en la Base de datos de
Compras, las compras realizadas en el dia con el
respectivo monto gastado. Finalmente, el Asistente de
Compras entregara las facturas al Contador para su
revision y archivo.

Cada fin de mes, con los costos incurridos en el periodo,
el Asistente de Compras debera evaluar otros
proveedores, con la finalidad de contrastar si el precio y
calidad de los productos adquiridos es el adecuado, en
caso que no lo sea, se recurrirA a comprar a nuevos
proveedores previamente evaluados.

Contador.

Salidas

Presupuesto de
compras.
Facturas.
Registro

Compras.

de

Recursos

Indicador

Control

Smartphone.
Base de datos de
registro de
Clientes.

Base de datos de
Compras.

% de cumplimiento del presupuesto =

S/. Gastados en Compras *100

S/. Presupuestados para Compras

Evaluacioén
Semanal de
compras
realizadas.

las
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Nota: Elaboracién Propia

En la Tabla 21 se muestra la caracterizacion del Proceso de Compras, el cual
estd a cargo del Asistente de Compras, respecto al proceso actual, este nuevo
proceso varia en que las compras, ya no se realizaran diariamente, sino que se
realizaran 03 veces por semana, los dias lunes, miércoles y viernes, incurriendo asi
en un menor costo por las compras realizadas, ya que el Asistente de Compras
percibe un sueldo variable en base al trabajo realizado. Asi mismo, se podra realizar
un seguimiento de las compras y de los proveedores, gracias a la Base de datos de
Compras, la cual se desarrollé con el propdsito de evaluar los costos por compras, y
los precios y calidad de productos ofrecidos por los proveedores, evaluando a fin de

mes a cada uno de los proveedores.
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Tabla 22

Caracterizacion del Proceso de Salida de Clientes.

Caracterizacion del Proceso de Salida de Clientes
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Proceso de Salida de Clientes

Responsable: Recepcionista.

Involucrados: Recepcionista, Cuarteleros, Asistente de Atencion al Cliente.

Objetivo del Proceso: Evaluar a la salida del cliente que, todas las deudas pendientes estén
canceladas y que todos los activos del Hotel se encuentren en perfectas condiciones, tal como
se le entrego al cliente.

Proveedores Actividades Clientes
Cliente  externo|E| Recepcionista recibe al Cliente al momento de la
del Hotel. salida. Verificara la habitacion o habitaciones que el|Cliente externo

Cliente estad dejando, y le solicitard a un Cuartelero [del Hotel.
Entradas disponible, que revise la habitacion o habitaciones |Salidas
Registro de|ocupadas por los Clientes, revisando que todos los|Registro de
Clientes. articulos del hotel, se encuentren en la habitacion y que | Clientes.

estén en buen estado. En caso de que existan faltantes o

dafos en los articulos o instalaciones de la habitacion, el

Recepcionista llamaré al Jefe de Operaciones, para que

pueda llegar a un consenso con el Cliente y realizar el

cobro por los dafios. Caso contrario en que todo esté

conforme, el Recepcionista recibira las llaves y controles

de la television y cable.

Mientras los cuarteleros hacen la revision respectiva de

las habitaciones, el Recepcionista comunicara al Asistente

de Atencion al Cliente el retiro de los Clientes, para que

mientras esperan por la revision, se les aplique la

encuesta de Satisfaccion del Servicio.

Finalmente, el Recepcionista agradecera la visita a los

huéspedes, invitAndolos a regresar, y procedera a

despechar a los Clientes.
Recursos Indicador Control

Cobros a clientes por dafios o pérdidas = } S/. Cobrados a | Evaluacion  de

clientes por dafios o pérdidas de activos. cobros

Laptop. adicionales a
Base de datos de Activos dafiados o perdidos = Conteo de articulos clientes por
registro de dafnados o perdidos. dafos o pérdidas
Clientes. de activos.

Nota: Elaboracion Propia

En la Tabla 22 se muestra la caracterizacién del Proceso de Salida de

Clientes, el cual estd a cargo del Recepcionista. Este proceso a diferencia del
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proceso actual, tiene como actividades adicionales, la revision de las habitaciones
para evaluar a la salida del Cliente la conformidad de los articulos y artefactos que
son parte de los activos del Hotel. Asi mismo, este proceso estara relacionado al
proceso de Atencién al Cliente, puesto que el Asistente de Atencion al Cliente,
procederda a aplicar una encuesta de salida a los clientes, para evaluar la
satisfaccion de los mismo, tal como se ha descrito en el punto 4.2.1.6.
Caracterizacion del Proceso de Atencién al Cliente. Cabe resaltar que, en este
proceso, si es existieran no conformidades respecto al estado de los articulos o
artefactos, o estos estuviesen faltantes, el Jefe de Operaciones sera encargado de

conciliar con el Cliente y realizar el cobro respectivo, analizando el tipo de dafio.

4.2.1.7. Caracterizacion del Proceso de Pago de Impuestos.

Tabla 23

Caracterizacion del Proceso de Pago de Impuestos

Proceso de Pago de Impuestos

Responsable: Contador.

Involucrados: Contador, Recepcionista y Asistente de Compras.

Objetivo del Proceso: Realizar el Pago de Impuesto de manera rapida y sin errores.

Proveedores Actividades Clientes
Recepcionista vy SUNAT.
Asistente de
Compras. El Contador, recibird una alerta de fecha de pago de
impuestos, mediante Google Calendar en su celular, un
Entradas dia antes del vencimiento segin el Cronograma de Pagos | Salidas
Boletas y facturas | de Impuestos de la SUNAT. PDT.
emitidas a | Una vez recibida la alerta, el Contador procedera a revisar
Clientes. todas las boletas y facturas tanto emitidas a los Clientes,
Boletas y facturas |como las de compras realizadas.
de compras. El Contador llenara la Base de Datos de Pago de
Impuestos, mediante la cual, se calcularad
automaticamente el pago a la SUNAT que debe realizar el
Contador.
Posterior a ello, el Contador procede a llenar el PDT, y
pagara via online mediante tarjeta de débito, el monto
ascendiente al pago de impuestos del mes.
El Contador imprimira la constancia de pago, y la
archivara.
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Recursos Indicador Control

Laptop. Revision

Base de Datos|)Pago de impuestos realizados correctamente y a tiempo. | Trimestral de
Pago de Pago de
Impuestos. Impuestos.

La caracterizacion del Proceso de Pago de Impuestos se muestra en la Tabla

23, este proceso a diferencia del proceso actual de pago de impuestos, se realizara

mediante las herramientas de Microsoft Excel y Google Drive, permitiendo que se

puedan calcular automaticamente los costos y los ingresos, aplicando la tasa de

impuesto, teniendo como resultado final el monto a pagar por impuestos mes a mes.

Adicionalmente, con la finalidad de evitar que el Contador olvide pagar el impuesto

en alguna fecha, se le enviaran alertas de mediante Google Calendar (Anexo N°06)

de acuerdo a la fecha de pago.

4.2.1.8.

Tabla 24

Caracterizacion del Proceso de Pago de Planillas.

Caracterizaciéon del Proceso de Pago de Planillas

Proceso de Pago Planillas

Responsable: Jefe de Recursos Humanos

Involucrados: Jefe de Recursos Humanos, Contador y Trabajadores.

Objetivo del Proceso: Realizar el Pago de Planillas el ultimo dia del mes y controlar las
asistencias por cada trabajador.

Proveedores Actividades Clientes
Jefe de Recursos | E| Jefe de Recursos Humanos, el Gltimo dia de cada mes, | Trabajadores.
Humanos. procede a revisar el Registro de Asistencia de

Trabajadores, en el cual revisara si el trabajador tuvo

inasistencias u horas extras para proceder a realizar el
Entradas calculo del mismao. Salidas
Registro de | El Jefe de Recursos Humanos procede a llenar los datos | Boletas de Pago.
Asistencia de | correspondientes de la Base de Datos de Planilla, la cual

Trabajadores.

calculard automaticamente el pago neto a cancelar a cada
uno de los trabajadores. Después de ello, procedera a
imprimir cuatro copias de cada boleta de pago.

El Jefe de Recursos Humanos realizara el pago en cuenta
de ahorros de los trabajadores y solicitara la firma de las
cuatro boletas impresas, dando dos copias al trabajador y
archivando las otras dos copias, las cuales guardaran en
el Archivador de Boletas de Pago.
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Recursos

Indicador

Control

Laptop.
Base de Datos de
Planillas.

Asistencias = ) Asistencias por cada trabajador

Revision
Trimestral
Planillas

de

Nota: Elaboracién Propia

La Caracterizacion del Proceso de Pago de Planillas mostrada en la Tabla 24,

muestra el proceso propuesto para llevar a cabo el pago de las planillas a los

trabajadores, el cual tiene como mejora propuesta contar con una Base de Datos de

Planillas, la cual permitira analizar las asistencias y horas extras de cada trabajador,

analizando la productividad de cada uno, analizando si el personal con el que se

cuenta tiene compromiso con la organizacion o si deberia ser removido.

4.2.1.9.

Tabla 25

Caracterizacion del Proceso de Contratacion de Personal.

Caracterizacion del Proceso de Contratacion de Personal

Proceso de Contratacién de Personal

Responsable: Jefe de Recursos Humanos

Involucrados: Jefe de Recursos Humanos y Gerente General.

Objetivo del Proceso: Realizar la contratacion de personal adecuadamente.

Proveedores

Actividades

Clientes

Jefe de Recursos
Humanos.

Entradas

de
de

Evaluacion
Seleccion
Personal.

El Jefe de Recursos Humanos, es avisado por el Gerente
General si existe la necesidad de contratacion de un
nuevo puesto, el Jefe de Recursos Humanos primero
realizara una convocatoria en el entorno familiar el
Gerente General, y procedera a realizar la Evaluacion de
Seleccion (Anexo N°07) a cada uno de los entrevistados,
en caso que ninguno de los entrevistados llegue al
puntaje minimo, se procedera a realizar una convocatoria
externa, para lo cual el Jefe de Recursos Humanos
publicara la convocatoria en el Diario el Correo; asi
mismo, con los CV’s recibidos el Jefe de Recursos
Humanos procedera a llamar a los candidatos ideales, y
les realizara la Evaluacion de Seleccién (Anexo N°07) en
caso que ninguno de los postulantes el puntaje minimo,
se lanzard una nueva convocatoria, en caso se tenga a la
persona ideal para suplir el puesto, se le comunica al
candidato y se procede a la firma de contrato.

Gerente
General.

Salidas

Contrato
Trabajador.

del
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Recursos Indicador Control
Laptop. # Trabajadores Contratados por Afio = ) Nuevos Revisién
Evaluaciones. Trabajadores por afio Semestral.

Nota: Elaboracion Propia

Se muestra en la Tabla 25, el proceso de Contratacion de Personal, el cual
posee como mejora respecto al proceso actual, la implementacion de una
Evaluacion de Seleccidon (Anexo N°07), en la cual se evaluaran los requisitos
minimos que el postulante debe cumplir para poder ingresar a laborar a la empresa y

desenvolverse adecuadamente.

4.2.2. Manual de Procedimientos

Segun Vivanco (2017) los Manuales de Procedimientos son “herramientas
efectivas del Control Interno las cuales son guias practicas de politicas,
procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de la organizacién; estos
ayudan a minimizar los errores operativos - financieros, lo cual da como resultado la

toma de decisiones 6ptima dentro de la institucion”.

Para elaborar un Manual de Procedimientos, es necesario elaborar
previamente la caracterizacion de los procesos identificados en la organizacion, tal
como se ha ejecutado en el Punto 4.2.1. Caracterizacion de Procesos, este paso
permite analizar profundamente los procesos de una empresa, asi como los
elementos que la componen. Gracias a la caracterizacion de procesos, se puede
proceder en este Punto a la elaboracibn del Manual de Procedimientos

Administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena, el cual regird como un documento
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normativo que regule cada una de las actividades ejecutadas en cada uno de los

procesos.

Se presenta el Manual de Procedimientos elaborado para los procesos

administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena en el Anexo N°05.

4.2.3. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard es una herramienta que permitird trazar objetivos
estratégicos para la propuesta de mejora, teniendo en cuenta las cuatro perspectivas
que los autores Norton & Kaplan (2000) sugieren, las cuales son la Perspectiva
Financiera, Perspectiva de Clientes, Perspectiva de Procesos Internos y Perspectiva

de Innovacion y Aprendizaje.

El Balanced Scorecard propuesto se detalla a continuacion:
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Tabla 26

Balanced Scorecard

Perspectiva Objetivos Periodo de Indicador
Medicion
Financiera  Cumplir con los presupuestos de Mensual y S/. Gastados en Compras « 100
compras al 100%. Anual S/. Presupuestados para Compras
Clientes Mantener la Satisfaccion de los Mensual y
Clientes como minimo en un Anual % Satisfaccion de Cliente
75%, es decir con una puntuacion
global de 3/4.
Realizar correctamente el 100%  Mensualy Reservas sin Errores
de las reservaciones. Anual Total de Reservas 100
Procesos Elaborar correctamente el 100%  Mensualy Boletas y Facturas sin Errores
Internos de boletas y facturas. Anual Total de Facturas y Boletas 00
Realizar el 100% de |las Declaraciones de Impuestos a Tiempo
declaraciones de impuestos a Anual Total de Declaraciones * 100
tiempo.
Innovaciény Capacitar al 100% de Ilos Mensualy Trabajadores Administrativos Capacitados
Aprendizaje trabajadores administrativos en Anual Total de Trabajadores Administrativos *100

Gestion de Procesos.

Nota: Elaboracion Propia
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El Balanced Scorecard elaborado de la presente propuesta de mejora
mostrado en la Tabla 26, cuenta con seis objetivos estratégicos, de los cuales se ha
elaborado un objetivo para la Perspectiva Financiera, uno para la Perspectiva de
Clientes, tres para la Perspectiva de Procesos Internos y uno para la Perspectiva de

Innovacion y Aprendizaje.

Los objetivos planteados tienen metas por encima del 75% de cumplimiento,
puesto que se busca a travées de la propuesta de mejora eliminar las no
conformidades en los procesos, presentando un mejor desenvolvimiento de los

trabajadores en sus actividades diarias.

4.2.4. Bases de Datos

Como parte de la propuesta de mejora elaborada para la gestion de procesos
administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena, se han desarrollado 05 bases de
datos, las cuales permitiran recopilar toda la informacién esencial de los diversos
procesos administrativos, generando indicadores para cada uno de los procesos que
permitiran a la Gerencia General de la Empresa realizar un mejor seguimiento de la

gestion del Hotel, asi como tomar decisiones en base a informacion cuantitativa.

4.2.4.1. Base de Datos de Registro de Clientes.

La Base de Datos de Registro de Clientes, es una base que recopila la
informacion de los clientes que se hospedan en el Hotel, con la finalidad de poder
realizar un seguimiento a los ingresos recaudados por el Hotel, asi como las
caracteristicas de los clientes alojados, agrupando la informaciéon y contabilizandola
para emitir indicadores, que permitan tomar decisiones. Asi mismo, la recopilacion

de la informacion de los clientes mediante esta base de datos, permitira realizar
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rapidamente las encuestas de hospedaje solicitadas por el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo.

La base de Datos estd compuesta por 13 hojas de calculo, de las cuales 12

estan repartidas entre los 12 meses del afio, y 01 hoja recopila el resumen anual de

los registros de clientes.

Figura 199

Extracto de la Base de Datos de Registro de Clientes

o

ENERO
N° Camas Doble M +1S M +25 M +25 M+1S Matrimonial

Habitacién 101 102 103 105 106 ”

Tipo de Habitacig

Fecha de Ingre: I \

Fecha de Retir.

[Nombres

lApellidos

Edad

DNI / RUC/ Pasaporte

Dia 01 Nacionalidad

N* Boleta / Factura

Procedencia

Destino

Placa Vehicular

Motivo de Viaje

lAdelanto

Saldo

Total
Habitacién 101 102 103 105 106

[Tipo de Habitacién

Fecha de Ingreso

Fecha de Retiro

[Nombres

lapellidos

Edad

DNI / RUC/ Pasaporte

Dia 02 [Nacionalidad

IN* Boleta / Factura

Procedencia

Destino

Placa Vehicular

Motivo de Viaje 7\

Adelanto v )

saldo \ /

[Total e
Habitacién 101 102 103 105 106

Tipo de Habitacién

Fecha de Ingreso

I Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviem

re Diciembre | Resumen Afio (D

Nota: Elaboracién Propia

Se muestra en la Figura 19 un extracto de la Base de Datos de Registro de

Clientes, las cuales se han elaborado para cada mes del afio (I) y dividiendo la

informacion para cada una de las habitaciones del Hotel (II). De igual manera cada

mes, esta dividido entre los dias que le correspondan (lll), con la finalidad de llevar

un registro diario y mensual. El registro se ha dispuesto para recopilar la informacién

mensual y un resumen de toda la informacion del afio en cuestion (1V).
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De cada registro de cliente hospedado se tomara informacion referente a:
Tipo de habitacion ocupada, fecha de ingreso, fecha de salida, nombres, apellidos,
DNI/RUC/Pasaporte segun corresponda, nacionalidad, procedencia, destino, placa
vehicular, motivo de viaje, adelanto monetario, saldo monetario y total a pagar por el

cliente (V).

Al final de cada hoja de calculo mensual se presenta un resumen del mes
Figura 20, el cual arrojara datos automatizados de los tipos de habitaciones que
fueron ocupadas, asi como la nacionalidad de los clientes que arribaron, el nimero

de arribos total y los ingresos totales del mes.

Figura 20

Resumen Mensual de Registro de Clientes

Resumen del Mes

Tipos de Habitaciones
Simple
Doble
Matriomonial

Triple
Cuadruple

[=R[=Hi=Ri=Ri=]

Macionalidad

=]

Feruana
Extranjerc ]
Nimero de Arribos
o
Ingresos Totales
0

Nota: Elaboracién Propia

Adicionalmente, se presenta un resumen del todo afio, mes a mes, de los
tipos de habitaciones ocupadas, nacionalidad de los clientes, nimero de arribos e
ingresos totales. Se complementan los datos recopilados con gréficos, que

permitiran realizar un analisis de la data recopilada de manera visual.
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Figura 21

Resumen Anual de Registro de Clientes

Wes [ Enera Febrero | Marzo | Abril | Mayo Junio Julio Agosto_| Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Tipo de Habitacidn
Simple 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Doble 0 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o
Triple 0 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o
Cuadruple 0 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o
Peruana 0 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o 0 o
Extranjera 1] 0 o 0 o 1] o 1] o 1] o 1] o
Nimero de Arribos o o o o o o o o o o o o o
Ingresos o o o o o o o o o o o o o
Tipo de Habitacion Nacionalidad
L 1
0s 0
08 08
02 04
o3 o3
02 02
01 01
0 o
&£ & . & o 3
< ¥ ¢ ¥
& & i
&
——simple — Ext
Nimero de Arribos Ingresos
s LE
L
os
3 LE}
2 0z
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Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Resumen Afio

Nota: Elaboracién Propia

Gracias a la Base de Datos de Registro de Clientes, el Hotel podra realizar un
seguimiento de los tipos de habitaciones que son mas demandadas, asi como la
procedencia de sus clientes, y otro tipo de informacion de valor para la empresa, que

permitird tomar mejores decisiones para brindar un mejor servicio a sus clientes.

4.2.4.2. Base de Datos de Satisfaccion de Clientes.

La Base de Datos de Satisfaccion de Clientes, es un archivo Excel que
compila la informacion de Encuestas de Satisfaccion aplicadas a los Clientes del
Hotel. En esta Base de Datos, el Asistente de Atencion al Cliente recopila la
informacion brindada por los Clientes, respecto a su percepcion sobre la atencion
brindada, amabilidad del personal, confort y servicios brindados. La minima

puntuacion que el Cliente puede dar es 0 y la maxima es 4, en base a las
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puntuaciones de los 05 items calificados, la base de datos calcula un promedio total
por cliente y un promedio total por mes; asi mismo se presenta un resumen anual,

que calcula el porcentaje de satisfaccion mensual.

La base de Datos estd compuesta por 13 hojas de calculo, de las cuales 12
estan repartidas entre los 12 meses del afio, y 01 hoja recopila el resumen anual de

la satisfaccion de los clientes.

Figura 22

Extracto de la Base de Datos de Satisfaccion de Clientes

Encuesta de Satisfaccién de Clientes Enero

# Clientes

Atr

hilid

| del Personal

Limpieza

Servicios Brindados

Promedio por Cliente

DNI ‘I Atencién Oportuna

Cliente 01

4

4

1

2.6

Cliente 02

T

T

+

0

Cliente 03

(o

Y
/

3

Vil

2

3.2

Cliente 04

#iDIV/0!

Cliente 05

#iDIv/0!

Cliente 06

#iDIV/0!

Cliente 07

#DIV/0!

Cliente 08

#iDIV/0!

Cliente 09

#iDIV/0!

Cliente 10

#iDIV/0!

Cliente 11

#iDIV/0!

Cliente 12

#iDIv/0!

Cliente 13

#iDIV/0!

Cliente 14

#DIV/0!

Cliente 15

#iDIV/0!

Cliente 16

#iDIV/0!

Cliente 17

#iDIv/0!

Cliente 18

#iDIV/0!

Cliente 19

#DIV/0!

Cliente 20

#iDIV/0!

Cliente 21

#DIV/o!

Cliente 22

#iDIV/0!

Cliente 23

#iDIV/0!

Cliente 24

#iDIv/0!

Cliente 25

#iDIV/0!

Nota: Elaboracién Propia

Se muestra en la Figura 22. un extracto de la Base de Datos de Satisfaccion
de Clientes, las cuales se han elaborado para cada mes del afio (I); asi mismo, se
han considerado 05 items que deben ser evaluados los cuales son “Atencion
Oportuna”, “Amabilidad del Personal”, “Limpieza”, “Confort” y “Servicios Brindados”,
los cuales seran calificados con puntuaciones del 0 al 4 (ll). De igual manera, la

base de datos calculara automaticamente el promedio por cada cliente (I11).
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Adicionalmente, se presenta un resumen del todo afio, mes a mes, en el cual
se presenta el porcentaje de Satisfaccion Mensual. Se complementan los datos
recopilados con gréaficos, que permitiran realizar un analisis de la data recopilada de

manera visual.

Figura 23

Resumen Anual de Satisfaccion de Clientes

Ri Anual de El de Satisfaccion a Clientes
Mes Atencién Oportuna | Amabilidad del Personal Limpieza Confort Servicios Brindados Promedio Porcentaje de Satisfaccién Mensual
Enero 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 3.13 78.33%
Febrero 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Marzo 3.67 4.00 333 2.67 2.00 3.13 78.33%
Abril 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 3.13 78.33%
Mayo 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Junio 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Julio 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 3.13 78.33%
Agosto 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Setiembre 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Octubre 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 3.13 78.33%
Noviembre 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Diciembre 3.67 4.00 3.33 2.67 2.00 313 78.33%
Promedio Anual 3.67 4.00 3.33 267 2.00
Porcentaje de Satisfaccié 91.67% 100.00% 83.33% 66.67% 50.00%
Porcentaje de Satisfaccion Anual Satisfaccion Promedio Mensual
120.00% 50.00%
80.00%
100.00% 70.00%
20.005% £0.00%
50.00%
0.006 20.00%
40.00% w00
20.00%
20.00% 10.00%
0005 0.00%
Atencién  Amabilidad del Limpieza Confort Senicios %\‘2'& ﬁf ‘p‘“: & \\5‘: \\\Q\: & ) Sﬁg’“ &
Oportuna Personal Brindados A ¥ 5’0}\‘
Enerc | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Resumen (O]

Nota: Elaboracién Propia

La Base de Datos de Satisfaccion de Clientes, permitird conocer si el cliente
estuvo satisfecho con los servicios brindados por el Hotel o si tuvo alguna
inconformidad, permitiendo a la Empresa conocer cuales son los puntos débiles
respecto al servicio brindados, los cuales permitiran tomar decisiones para mejorar
la calidad del servicio hotelero, dando la oportunidad al Hotel de posicionarse por

encima de sus competidores al ofrecer un mejor servicio.
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4.2.4.3. Base de Datos de Compras.

La Base de Datos de Compras, es una base que permite la recopilacion de
todas las compras realizadas por el Hotel durante todos los meses del afio. La base
de datos se encuentra dividida segun la categoria de los productos comprados por el
Hotel, llevando un conteo diario de la cantidad de productos comprados, asi como su

costo.

La base de Datos estd compuesta por 13 hojas de calculo, de las cuales 12
estan repartidas entre los 12 meses del afio, y 01 hoja recopila el resumen anual de

las compras realizadas por el Hotel.

Figura 24

Extracto de la Base de Datos de Compras

| Compras del Mes de Enero
1]
@ Articulos \ Vo Total N Dia 01 Dia 02 Dia 03 N

N—rg7. Canti:( [ \ s/. Cantidad s/. Cantidad s/. Cantidad
Lejia (Lt) 5/0.00 0.00\_
Detergente (Kg) $/0.00 0.00
Suavizante (Lt) 5/0.00 0.00
Limpia Piso (Lt) $/0.00 0.00
Ambientador (Lata) $/0.00 0.00
Guantes (Unidad) 5/0.00 0.00
Jabén (Caja) $/0.00 0.00
Papel Higiénico (Plancha 16 uni) $/0.00 0.00
Lavavajilla (Lt) $/0.00 0.00
Shampoo (Unidad) $/0.00 0.00
Cepillo de dientes (Unidad) S/0.00 0.00
Pasta dental (Unidad) $/0.00 0.00
M4aquina de Afeitar (Unidad) 5/0.00 0.00
Papas (Kg) S/0.00 0.00
Carne (Kg) $/0.00 0.00
pollo (Kg) 5/0.00 0.00
Pescado (Kg) $/0.00 0.00
Fideos (Paquete) $/0.00 0.00
Verduras (Kg) 5/0.00 0.00
Frutas (Kg) $/0.00 0.00
Leche (Lata) $/0.00 0.00

Nota: Elaboracion Propia

Se muestra en la Figura 24 un extracto de la Base de Datos Compras, dicha
base se ha elaborado para cada uno de los meses del afio (l); cada uno de los
meses posee una lista de los articulos comprados por la empresa, asi como

espacios para poder agregar otros articulos que se puedan ir comprando a lo largo
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del tiempo (Il). Adicionalmente, se divido la base de datos en dias del mes, con la

finalidad de conocer las compras por cada uno de los dias del mes (lll). Finalmente,

se ha automatizado la sumatoria de los costos totales por articulo y la cantidad

comprada por articulo (IV).

Figura 25

Resumen Anual de Compras

Resumen de Compras Anual

Nota: Elaboracion Propia

Articulos Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Lejia (Lt) 5/17.00 5/17.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/34.00
Detergente (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Suavizante (Lt) 5/0.00 5/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Limpia Piso (Lt) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Ambientador (Lata) 5/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00
Guantes (Unidad) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Jahon (Caja) 5/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00
Papel Higiénico (Plancha 16 uni) | 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Lavavajilla (Lt) 5/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00
Shampoo (Unidad) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Cepillo de dientes (Unidad) 5/0.00 5$/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00
Pasta dental (Unidad) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Méquina de Afeitar (Unidad) 5/0.00 5$/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 $/0.00 $/0.00 5/0.00
Papas (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Carne (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5$/0.00 5/0.00
Pollo (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Pescado (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5$/0.00 5/0.00
Fideos (Paquete) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Verduras (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5$/0.00 5/0.00
Frutas (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Leche (Lata) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Café (Lata) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Azticar (Kg) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Huevos (Plancha de 15 uni) 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00 5/0.00
Gastos por Compras Anual

5/18.00

$/16.00

$/14.00

s/12.00

$/10.00

5/8.00

5/6.00

5/4.00

5/2.00

5/0.00
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La Base de Datos de Compras, mostrara los gastos por compras realizados
por el Hotel mes a mes y un total anual, lo cual permitira conocer en qué mes se
realizaron mas gastos, de manera que se pueda analizar, en qué mes se tienen mas

gastos y si estos estan en relacion del flujo de clientes total.

4.2.4.4. Base de Datos de Pago de Impuestos.

La Base de Datos de Pago de Impuestos, es un archivo Excel que permite
realizar la recopilacion de la informacién de los ingresos y salidas monetarios del
hotel, dando como resultado final el total de impuestos que se deben pagar segun el

cronograma de la SUNAT.

La base de Datos estd compuesta por 13 hojas de calculo, de las cuales 12
estan repartidas entre los 12 meses del afio, y 01 hoja recopila el resumen anual de

los pagos de impuestos de todo el afio.



Figura 26

Extracto de la Base de Datos de Pago de Impuestos
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| Pago de Impuestos Enero @
@
_ Boleta N°

Total 7424 7425 7426 7427 7428
Valor de Venta 5/25.42 25.42 0.00 0.00 0.00 0.00
IGV S/4.58 4.58 0.00 0.00 0.00 0.00
Total en Boleta $/30.00 30.00
Total V.V. + IGV s/30.00 30.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Il
" Factura N° Total 7235 7236 7237 7238 7239
Valor de Venta 5/42.37 42.37 0.00 0.00 0.00 0.00
IGV S/7.63 7.63 0.00 0.00 0.00 0.00
Total en Factura 5/50.00 50.00
Total V.V +IGV s/50.00 50.00 0.00 0.00 0.00 0.00
v
Gastos - Compras Total Seal Sedapar Movistar Directv Compras
[Valor de Compra | $/110.00 110 0 0 0 9
IGV 5/19.80 19.8 0 0 0 0
Total Compra s/129.80 129.8
Total V.C +IGV 5/129.80 129.8 0 0 0 0
Vo)
Q LIQUIDACION DE IMPUESTOS
Enero
VENTAS Validacién
VALOR DE VENTA 67.80
IGV 12.20 12.20
VALOR DE VENTA + I1GV 80.00
VENTAS SEGUN REGISTRO
COMPRAS
VALOR DE COMPRA 110.00
GV 19.80 19.80
OTROS 0
VALOR DE COMPRA + I1GV 129.80
IGV A PAGAR
RENTA REGIMEMN ESPECIAL 1.02 1.02
SEGURO SOCIAL 90
SNP - AFP 130 225.00
SEGURO DE VIDA 5
TOTAL A PAGAR

Nota: Elaboracién Propia
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Se muestra en la Figura 26. un extracto de la Base de Datos de Pago de
Impuestos, dicha base se ha elaborado para cada uno de los meses del afio (I).
Primero se presenta una recopilacion de todos los ingresos que han sido registrados
mediante boleta, en la cual se coloca el valor total de la boleta, y la base de datos
calculard automaticamente el valor de venta y el IGV, asi mismo se consigha un
campo de validacién que suma el valor de venta + IGV el cual debe dar como total el
valor de la boleta (Il). De igual manera, se ha realizado el mismo procedimiento para
los ingresos que fueron consignados mediante factura, la base de datos calcula
automaticamente el valor de venta y el IGV, asi mismo se consigna un campo de
validacion que suma el valor de venta + IGV el cual debe dar como total el valor de
la factura (lll). Asi mismo, se calcularan los egresos consignados por los gastos de
ventas, en el cual, mediante las facturas o boletas de compras, se coloca el total de
los gastos, y la base de datos calculara automaticamente el valor de compra y el
IGV, se consigna un campo de validacion que suma el valor de venta + IGV el cual
debe dar como total el valor de la factura (V). Finalmente, se recopila la informacion
de los ingresos y egresos, asi como los pagos por seguro social, seguro de vida y
pago al SNP o AFP (datos calculados en la Base de Datos de Pago de Planillas), y
la base de datos calculara automéaticamente el total de impuestos a pagar, dicho

calculo también cuenta con campos de validacion para evitar posibles errores (V).



Figura 27

Resumen Anual de Pago de Impuestos
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Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto p e| Octubre e | Diciembre Total
Valor de Venta 67.80 152.54 156.78 144,07 72.03 165.25 127.12 88.98 127.12 118.64 114.41 88.98 1,423.73
16V 12.20 27.46 28.22 25.93 12.97 29.75 22.88 16.02 22.88 21.36 20.59 16.02 256.27
Valor de Venta + IGV 80.00 180.00 185.00 170.00 85.00 195.00 150.00 105.00 150.00 140.00 135.00 105.00 | 1,680.00
Valor de Compra 110.00 110.00 46.61 53.39 76.27 96.61 127.12 104.24 12034 115.25 86.44 150.85 1197.12
GV 19.80 19.80 8.39 9.61 13.73 17.39 22.88 18.76 21.66 20.75 15.56 27.15 215.48
Valor de Compra +1GV [ 129.80 129.80 55.00 63.00 90.00 114.00 150.00 123.00 142.00 136.00 102.00 178.00 1412.60
[Renta Régimen Especial .02 | 102 | 235 | 246 | 108 | 248 | 181 | 133 | 191 [ 178 | 172 | 133 | 2008 |
[Beneficios Sociales | 22500 | 22500 | 23500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 22500 | 2,700.00 |
[Total IGV Pagado [ 760 | 766 | 1983 [ 1632 | 076 | 1236 | o000 | 275 | 122 | o061 | 503 | 1114 | 4079 |
[Total de Impuestos | 21842 | 21842 | 244.83 | 24348 | 22532 | 239.83 | 22691 | 22359 | 22813 | 22739 | 23175 | 21520 | 2,743.27 |
Total de Impuestos Total IGV Pagado
250.00 00
245.00
24000 0.00
5.0 15.00
230.00
225.00 10.00
220.00 -
15.00 =00
10.00 0.00
05.00 of @ o & o o ©
200.00 500 ¢ [ & ¥ @& §F F
\ A &3
EANC N A -10.00
AU ® ¥ W & &
Ea A -15.00
Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Resumen @

Nota: Elaboracién Propia

La Base de Datos de Pago de Impuestos permitira al Contador, realizar un
pago de impuestos sin errores y de manera practica, emitiendo graficos que

permitan evaluar los meses en los que se tuvieron mayores ingresos y gastos.

4.2.45. Base de Datos de Pago de Planillas.
La Base de Datos de Pago de Planillas es una base que permite ejecutar un
calculo automatizado del total neto a pagar a los trabajadores, tomando en cuenta el

sueldo base del trabajador, pagos extras o descuentos, asi como los aportes por

beneficios sociales que debe pagar el empleador.

La base de datos esta compuesta por 13 hojas de calculo, de las cuales 12
estan repartidas entre los 12 meses del afio, y 01 hoja recopila el resumen anual de

los pagos de planillas de todo el afio.
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Figura 28

Extracto de la Base de Datos de Pago de Planillas

I m v
PLANILLA ENERD |

DESCUENTOS

HORAS EXTRAS ONP AFP il aren | APORTACIONES EMPLEADOR
[RFELLIDOS Y NOMBRES . INGRESOCTA. SUELDOBANI
DI [APELLIDOS ¥ NOMBRES-_ INGRESCCTA. SUELDOBANCO CARGO S::PD TIPO DE CO ASIG. FAM BASICO ?::‘AASB 253 353 YACACIONI ISNEHESD GRATIFICACH TOTAL APORTE SEG. COM. TOTAL PAGO TOTAL NETO A ESSALUD | YIDA LEY | TOTAL

INGRESO 132 ¥ACACION [DSCTOD PAGAR
TEE2E1E0 Fernindez Vargas Ana Sofia Inirz0zo 122456789 BCP_|Recepeionists SHP - 1,000.00 30 1,000.00 1,000.00 130.00 - - - 130.00 130,00} £70.00 0,00 00 95.00
AFF Mizta - - - - .

| z2|z] ] ]| o] | [ ] ra =

v \ 130.00 870.00 90.00 5.00 95.00

w

Nota: Elaboracién Propia

Se muestra en la Figura 28 un extracto de la Base de Datos de Pago de Planillas, dicha base se ha elaborado para
cada uno de los meses del afio (1); cada uno de los meses posee lista de los trabajadores con sus datos personales e informacion
relevante para el pago de las planillas, asi mismo, se consignan los datos por ingresos de cada trabajador. (Il). Por otro lado,
consignan los descuentos al trabajador por pago de ONP o AFP segun corresponda, asi como otros descuentos que puedan darse
(1lN. En base a los ingresos y descuentos de cada trabajador, se calcula el neto a pagar (IV). Finamente, muestra el pago de las

aportaciones que debe realizar el empleador, las cuales sirven como entradas en la Base de Datos de Pago de Impuestos (V).



Figura 29

Resumen Anual de Pago de Planillas
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Resumen Anual de Pago de Planillas
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Total Pagado a Trabajaderes 870.00 870.00 870.00 870.00 870.00 870.00 870,00 870.00 870.00 870.00 870.00 870.00 10440.00
Aportaciones del Emplead 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 1140.00
Total 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 965.00 11580.00
Informacién para Pago de Impuestos Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julie Agosto e | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
SNP o AFP 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 130.00 1560.00
Seguro Social 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 1080.00
Seguro Vida 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 60.00
Total 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 225.00 2700.00
Pagos Realizados Informacién para Pago de Impuestos
100000 140.00
500.00
800.00 m
700.00 100.00
600.00 80.00
500.00
200.00 £0.00
300.00 2000
200.00
10000 o0
0.00 0.00
L L L ‘p‘\ '8\0 & o\\c PO v@ ée L oL o & %\\e & &\u 0 V@ <« “,z V@
& & F oy g F S A A A U A A Y
& ¥ %&e, ¢ & & & rje}\z & éo"& Q\“\z
e Total Pagado a Trabgjadores s Aportaciones del Empleador e SNP 0 AFP Seguro 50cial  mm——Seguro Vida

Nota: Elaboracién Propia

La Base de Datos de Pago de Planillas, permitira realizar el pago de los

sueldos de trabajadores correctamente, segmentando la informacion de manera que

se puedan evaluar los ingresos y descuentos del trabajador, asi como los aportes de

beneficios sociales que debe realizar el empleador.

4.2.5. Requisitos para la Implementacion de la Propuesta de Mejora

Para la implementacién de la propuesta de mejora es necesario realizar una

inversion econdmica, la cual estara compuesta de las horas-hombre de trabajo

requeridas, materiales y equipos.

A continuacién, se presenta el calculo de los requisitos necesarios para

implementar la propuesta de mejora:




Tabla 27
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Requisitos de la Implementacién de la Propuesta de Mejora
REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE MEJORA
Nro ACTIVIDADES ENCARGADO MATERIALES/ TIEMPO PRECIO COSTO TOTAL
TRABAJADORES EQUIPOS EMPLEADO UNITARIO TOTAL
INTERVINIENTES UNIDADES (HORAS)
1 Capacitacion Investigador - 2 S/ 4.17 S/ 8.33 S/ 221.33
de Gestion de
Procesos - - 2 S/750  S/135.00
- 9 Cuadernillos - S/ 2.00 S/18.00
- Proyector 2 S/ 30.00 S/60.00
2 Capacitacion Investigador - 2.5 S/ 4.17 S/10.42 S/ 316.27
de
Procedimientos i i 2.5 S/750  S/168.75
Propuestos
- 9 Manuales de - S/1.90 S/17.10
Procedimientos
- Proyector 2.5 S/ 30.00 S/ 75.00
- 9 Refrigerios - S/5.00 S/ 45.00
3 Capacitacion Investigador - 2 S/ 7.50 S/ 15.00 S/210.00

del Uso de las
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Bases de - - S/ 7.50 S/ 135.00
Datos
- Proyector S/ 30.00 S/ 60.00
Instalacion de 1 Encargado - S/ 4.17 S/ 8.33 S/ 8.33
las Bases de
Datos en
Dispositivos
Instalaciéon de 1 Encargado - S/ 4.17 S/ 4.17 S/ 1,270.67
Equipos
- 1 Laptop S/1,259.00 S/1,259.00

S/ 7.50 S/ 7.50

S/ 2,026.60

Nota: Elaboracién Propia
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Se expone en la Tabla 27. los Requisitos para la Implementacién de la
Propuesta de Mejora, el cual considera un trabajo de 6.5 horas por parte del
Investigador, capacitaciones para los Trabajadores Administrativos por un total de
6.5 horas, asi como la compra de una laptop para el trabajo continuo, alquiler de

proyector y materiales de apoyo para las capacitaciones.

La inversion total requerida para la implementacion de la propuesta de mejora

asciende a un total de S/. 2,026.60

4.2.6. Resultados de la Propuesta de Mejora

Con el objetivo de medir los resultados de la propuesta de mejora, se
realizara un analisis beneficio — costo; para lo cual, se proyectara cuantos clientes
como minimo la Empresa Hotelera deberia captar para cubrir los costos de la
implementacion de mejora, y a su vez se analizara el beneficio — costo de la mejora,
proyectando un incremento de clientes, tomando como referencia la maxima

demanda historica.

Como punto de partida, se procedera a hallar la utilidad neta por cada cliente,
para lo cual se tomara como referencia las ventas del afio 2019, las cuales

ascendieron a S/.50,968.00 y se atendieron a 789 clientes.

Ventas del afio 2019 _ $/.50,968.00
Clientes atendidos en el 2019 789

Ventas por cliente = = 5/.64.53

Como se puede apreciar, un cliente promedio en el afio 2019 gasto en la
Empresa Hotelera S/.64.53. Asi mismo, se procedera a hallar la ganancia neta por

cada cliente, para lo cual se esta considerando en base a los ingresos y egresos de
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la Empresa sobre el histérico del afio 2019, que se obtiene una ganancia neta del

31.54% sobre las ventas.
Ganancia neta por cliente = Ventas * % ganancia = S/.64.53 * 31.54% = S5/.20.35

Entonces, la ganancia neta por cliente tomando como referencia el afio 2019,
fue de S/.20.35. Con este dato, se procedera a hallar, cuantos clientes adicionales
se necesitan atender para cubrir el costo de implementacién de la propuesta de

mejora.

Costo de la Propuesta  5/.2,026.60
Ganancia Neta x Cliente  S/.20.35

Clientes atendidos para B/C iguala 1l =

Clientes atendidos para B/C iguala 1l =99.59 = 100

Como se aprecia en el calculo realizado, para poder cubrir el costo de la
implementacion de las mejoras, la Empresa Hotelera debe atender adicionalmente

100 clientes.

Para calcular el beneficio — costo maximo esperado, se realizara primero la
proyeccién de la demanda del afio 2021, para lo cual se tomara en cuenta la
demanda histérica presentada en la Tabla 1. Cantidad Anual de Clientes Historicos,
los cuales se analizardn mediante del Software Crystal Ball, herramienta Predictor.

Los resultados del Crystal Ball se presentan a continuacion:

Figura 30
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Proyeccion de la Demanda en Crystal Ball

(© Resultados de Predictor - O X
Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
6 valores Vista de grafico 0 valores filrados
Serie 1 Estadistica Datos historicos
960.00 Nimero de valores 6
Minimo 687.00
$30.00 Media 783.83
900.00 Maximo 958.00
Desviacion estandar 9276
870.00 Liung-Box 389
840 00 Estacionalidad No estacional
Estadistica Precisidn de p...
810.00 RMSE 56.73
U de Theil 0.3788
[EE0 —_— Durbin-Watson 234
750.00 Estadistica ARIMA
Transformacién Lam.. 100
2000 BIC 8.67
690.00 AlC 874
AlCe 941
660.00
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
= Ajustado = Histdrico = Previsidn Inferior: 5% Superior: 95%
& B
Serie Previsiones
Serie Serie 1 v Periodos en prevision 2 s
Método: Mejor: ARIMA(D.0.1) ~ Intervalo de confianza 5% y95% ~
Reemplazar mejor método Ajustar Pegar

Elaboracion Propia

Como se muestra en la Figura 30. Proyeccion de la demanda en Crystal Ball,
se ha tomado la demanda histérica y se ha proyectado la demanda de los afios 2020
y 2021, haciendo uso de la proyeccion Arima, con un intervalo de confianza del 95%.

La demanda proyectada para los afios mencionados se exhibe en la siguiente tabla:

Tabla 28. Proyeccion de la Demanda 2020-201 en Crystal Ball

2020 771
2021 784

Elaboracion Propia

Se ha proyectado a través de la demanda historica, que este afio se hubieran
atendido un total de 771 clientes, y el 2021 se espera la atencion de 784 clientes. Si
se analiza esta proyeccion con el maximo historico de clientes atendidos, se observa
que en el afio 2017 se atendieron 958 clientes; es decir, en un escenario optimista,

se podrian atender 174 clientes mas. Con estos clientes adicionales, que se espera
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a través de la propuesta de mejora se puedan atender, se procedera a calcular el

beneficio — costo maximo esperado.

Clientes atendidos x Ganancia Neta 174 x5/.20.35 175

B icio — Costo = B
eneficio osto Inversion para la Propuesta 5/.2026.60

Por tanto, el beneficio costo podria alcanzar un valor de 1.75, lo cual indica
que, por cada sol invertido en la propuesta de mejora, la empresa generaria S/.1.75
haciendo la propuesta de mejora rentable y viable. Adicionalmente, con la propuesta
de mejora se podra brindar un mejor servicio a los clientes, quienes se podran
fidelizar al Hotel Punta Arena; incluso, se podria atraer a mas clientes en base a la
imagen del Hotel, lo que indica que la propuesta de mejora podria traer mas

beneficios econdmicos de los que se han calculado.

4.3. Mecanismos de Control

Con la finalidad de controlar la propuesta de mejora de la Gestion de los
Procesos Administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena, se presentan dos
auditorias a realizar periédicamente, tal como se ha detallado en el Punto 4.2.1.

Caracterizacion de Procesos.

La primera auditoria, se encuentra enfocada a evaluar el cumplimiento de
cada uno de los procedimientos ejecutados en el Punto 4.2.2. Manual de
Procedimientos, analizando las fallas en cada uno de los procedimientos, tomando

acciones correctivas inmediatas segun sea necesario.

De igual forma, la segunda auditoria se encuentra enfocada a evaluar el
cumplimiento del llenado de las Bases de Datos elaboradas, asi como evaluar si
éstas brindan el soporte necesario a cada una de las areas, o si es necesario

realizar ajustes.
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4.3.1. Auditoria de Cumplimiento de Procedimientos

Posterior a la implementacion de la propuesta de mejora, los procedimientos
gue han sido desarrollados para la Empresa Hotel Punta Arena, deben cumplirse a
cabalidad, con la finalidad de asegurar Optimos resultados, en beneficio de la

Empresa y de sus Clientes, de acuerdo a los indicadores propuestos.

Se presenta en la Tabla 29 la Auditoria de Cumplimiento de Procedimientos:



Tabla 29

Auditoria de Cumplimiento de Procedimientos
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

. ] AREA A NO
N° [INSPECCIONES | PERIODO AUDITAR AUDITOR |CONFORME CONEORME OBSERVACIONES
Analizar el
1 cumpllmlgnto del Mensual Ventas Jefe de
Procedimiento a Ventas
cabalidad.
Revisar el
Procedimiento de correcto llenado Jefe de
Reserva de 2 |de la Base de| Mensual Ventas
D . Ventas
Alojamiento Datos Registro
de Clientes
Deteccién de no
3 conformidades Mensual Ventas Jefe de
en el Ventas
Procedimiento.
Analizar el
cumplimiento del . Jefe de
4 - Mensual |Operaciones .
Procedimiento a Operaciones
cabalidad.
Revisar el
Procedimiento de correcto llenado . Jefe de
i . 5 |de la Base de| Mensual |Operaciones .
Recepcion de Clientes , Operaciones
Datos Registro
de Clientes
Deteccién de no
conformidades . Jefe de
6 Mensual |Operaciones .
en el Operaciones

Procedimiento.
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Deteccion de

Boletas 0
) Jefe de
7 |Facturas Mensual |Operaciones .
Operaciones
elaboradas
incorrectamente.
Analizar el
8 cumpllmlgnto del Mensual Ventas Jefe de
Procedimiento a Ventas
cabalidad.
Revisar el
correcto llenado
de la Base de Jefe de
9 Datos de Mensual Ventas Ventas
Procedimiento de Satisfaccion de
Atencién al Cliente Cliente.
Revisar el % de
10 satlsfaCC|or_1 de Quincenal Ventas Jefe de
los clientes Ventas
atendidos.
Deteccién de no
11 conformidades Mensual Ventas Jefe de
en el Ventas
Procedimiento.
Analizar el
cumplimiento del - Jefe de
12 Procedimiento a Mensual | Contabilidad Contabilidad
Procedimiento de ;Zt\)/?::?d' o
Compras
correcto llenado Jefe de
13|de la Base de| Mensual |Contabilidad .
Contabilidad

Datos de
Compras.
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Revisar el % de

cumplimiento del - Jefe de

14 presupuesto de Semanal | Contabilidad Contabilidad
compras.
Deteccion de no

15 conformidades Mensual | Contabilidad Jefe .d.e
en el Contabilidad
Procedimiento.
Analizar el

16 cumpllmlgnto del Mensual |Operaciones Jefe ple
Procedimiento a Operaciones
cabalidad.
Revisar el
correcto llenado
de la Base de . Jefe de

17 Mensual |Operaciones .
Datos de Operaciones
Registro de
Clientes.

Procedimiento de Inspeccionar
Salida de Clientes casos de dafos . Jefe de

18 o Mensual |Operaciones ,
0 pérdidas en el Operaciones
Hotel.
Contabilizar

19 de}no_s °| Mensual Operaciones Jefe _de
pérdidas en el Operaciones
Hotel.
Deteccion de no

20 conformidades Mensual |Operaciones Jefe _de
en el Operaciones

Procedimiento.
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Analizar el
21 cumpllr_me.nto del Mensual | Contabilidad Gerente
Procedimiento a General
cabalidad.
Revisar el
correcto llenado Gerente
22|de la Base de| Mensual |Contabilidad
General
Procedimiento de Datos de Pago
de Impuestos.
Pago de Impuestos -
Inspeccionar
23 correcto  calculo Trimestral | Contabilidad Gerente
y pago de General
impuestos.
Deteccién de no
24 conformidades Mensual | Contabilidad Gerente
en el General
Procedimiento.
Analizar el
cumplimiento del Recursos Gerente
25 o Mensual
Procedimiento a Humanos General
cabalidad.
Revisar el
Procedimiento de correcto_llenado Recursos Gerente
) 26|de la Base de| Mensual
Pago de Planillas Humanos General
Datos de Pago
de Planillas.
Inspeccionar
correcto célculo . Recursos Gerente
27 Trimestral
y pago de Humanos General

planillas.
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Deteccion de no

conformidades Recursos Gerente
28 Mensual
en el Humanos General
Procedimiento.
Analizar el
cumplimiento del Recursos Gerente
29 . Semestral
Procedimiento a Humanos General
cabalidad.
Revisar la
correcta
. L, Recursos Gerente
30| aplicacion de| Semestral
) Humanos General
o evaluaciones de
Procedimiento de 2
~, seleccion.
Contratacion de -
Analizar
Personal .
cantidad de
Recursos Gerente
31| empleados Anual
Humanos General
contratados por
ano.
Deteccién de no
conformidades Recursos Gerente
32 Semestral
en el Humanos General

Procedimiento.

Nota: Elaboracion Propia
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Como se muestra en la Tabla 29. Auditoria de Cumplimiento de
Procedimientos, se han determinado realizar 32 inspecciones, las cuales se han
dividido entre los 8 procedimientos establecidos para los procesos administrativo del
Hotel Punta Arena, las cuales son actividades que permiten evaluar el cumplimiento

de las medidas y acciones implementadas a través de la propuesta de mejora.

Cada inspeccidon cuenta con un periodo en el cual se aplicara la inspeccion,
asi como un encargado que fungira como Auditor, asi como el Area que debera ser

evaluada.

Finalmente, cada inspeccién tendra un espacio para marcar con “X” si la
inspeccién fue conforme, si es que cada inspeccion cumple con los estandares
establecidos o si es no conforme en caso contrario, asi como algunas observaciones
que el Auditor puedan consignar sobre inconformidades o mejoras segun

corresponda.

4.3.2. Auditoria de Cumplimiento de Bases de Datos

Siguiendo con los mecanismos de control de la propuesta de mejora, se ha
planteado la aplicacion de una Auditoria de Cumplimiento de Base de Datos, en
donde cada uno de los jefes de cada Area, pueda evaluar el cumplimiento de cada

de Base de Datos, asi como la generacion de los indicadores propuestos.

Se expone a continuacion la Auditoria de Cumplimiento de Base de Datos:



Tabla 30

Auditoria de Cumplimiento de Base de Datos
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DE BASES DE DATOS

. . AREA A NO
N°| INSPECCIONES |PERIODO AUDITAR AUDITOR |CONFORME CONEORME OBSERVACIONES
Revisar el correcto
. Jefe de
1 |llenado de la base| Mensual |Operaciones .
de d Operaciones
e datos.
Base de Datos de
Registro de Clientes Verificar si  los
indicadores se han . Jefe de
2 Mensual |Operaciones .
calculado Operaciones
correctamente.
Revisar el correcto Jefe de
3 |llenado de la base| Mensual Ventas
Ventas
Base de Datos de de datos.
Satisfaccion del — ;
Cliente _Ver_lflcar si  los
indicadores se han Jefe de
4 Mensual Ventas
calculado Ventas
correctamente.
Revisar el correcto
Base de Datos de 5 |llenado de la base| Mensual | Contabilidad Jefe .d.e
Compras Contabilidad

de datos.
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Verificar si los

indicadores se han . Jefe de
6 calculado Mensual | Contabilidad Contabilidad
correctamente.
Revisar el correcto Jefe de
7 |llenado de la base| Mensual | Contabilidad .
Contabilidad
de datos.
Base de Datos de
Pago de Impuestos Verificar si  los
indicadores se han . Jefe de
8 calculado Mensual | Contabilidad Contabilidad
correctamente.
Revisar el correcto Jefe de
Recursos
9 |llenado de la base| Mensual Recursos
Humanos
de datos. Humanos
Base de Datos de
Pago de Planillas Verificar si  los
S Jefe de
indicadores se han Recursos
10 Mensual Recursos
calculado Humanos
Humanos
correctamente.

Nota: Elaboracion Propia
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Tal como se ha expuesto en la Tabla 30. Auditoria de Cumplimiento de Bases
de Datos, se ha planteado realizar diez inspecciones; de las cuales, cada Base de
Datos tendra dos inspecciones, a cargo de las cuales estard cada Jefe de Area, y
cuyo fin es el de evaluar que se esté llenando correctamente cada Base de Datos, y

verificar si los indicadores se estan calculando adecuadamente.

Esta auditoria permitira evaluar si cada una de las Bases de Datos se
encuentran conforme o no, dando paso a sugerencias que permitan mejorar y
potenciar cada una de las Bases, aportando mayor valor a dichas herramientas y
dandoles una mayor utilidad a la Empresa de acuerdo a los objetivos que la

Gerencia General pueda plantear.



135

CAPITULO V

5. SUGERENCIAS

PRIMERA. — Se sugiere implementar la propuesta de mejora en el corto plazo,
debido a que como se ha demostrado, la propuesta es rentable y viable. Ademas
de ello, considerando la agresividad de la competencia en el rubro hotelero de la
ciudad de Camand, y que el flujo de clientes se ha visto estancado por la
Pandemia de COVID -19, se requiere en la brevedad posible, atraer clientes y
fidelizarlos, tomando ventaja por delante de los principales competidores, lo cual
permitira incrementar ademas de la satisfaccion de clientes y colaboradores, la
rentabilidad del Hotel Punta Arena.

SEGUNDA. — La presente investigacion, aborda una mejora en los procesos
administrativos del Hotel, por lo que se sugiere, esta investigacion pueda
replicarse en los procesos operativos del Hotel, generando asi que todos en la
Empresa, trabajen sobre una misma base y orientados a similares objetivos. Una
vez que se implemente la Gestion por Procesos tanto en los procesos
administrativos como operativos, se recomienda a la Empresa Hotel Punta
Arena, elaborar un Plan Estratégico, ya que, a través de él, podra consolidar la
mision, vision y valores de la empresa, proyectandose nuevos objetivos, y
creando estrategias para el cumplimiento de dichos objetivos.

TERCERA. — Se recomienda actualizar los objetivos del Balanced Scorecard afio
a afio de acuerdo a los objetivos planteados por la direccion, estos objetivos se
podrian apoyar en Plan Estratégico tal como se describe en la segunda
recomendacion, adicionalmente es importante que cuando no se alcancen los

objetivos planteados, se tomen acciones correctivas inmediatas.



136

CUARTA. — Gracias a la elaboracion de las 05 bases de datos elaboradas, se
podra tener un mejor control de las operaciones del Hotel, asi como indicadores
gue permitan evaluar el rendimiento de las operaciones, es por ello que se
aconseja, se puedan actualizar anualmente o segun lo requiera la Empresa, las
bases de datos con el fin de obtener todos los indicadores que apoyen la toma de
decisiones, asi como informacién adicional que permite realizar un mejor
seguimiento de las operaciones.

QUINTA. - Posterior a la cuantificacion de la inversion de la propuesta de
mejora, se ha calculado un total necesario para la inversion de S/.2026.60,
siendo el costo méas alto la adquisicion de una laptop de S/.1259.00. Se
recomienda a la Empresa la compra de tal equipo, pues a través de él se podra
implementar la laptop en la recepcion, y se brindara una atencion mas rapida,
adicionalmente, este equipo permitird visualizar los reportes e indicadores, que
permitiran la toma de decisiones argumentada en el dia a dia.

SEXTA. - Tal y como se ha demostrado, la propuesta de mejora tiene un
beneficio — costo por encima de 1, lo cual indica que la propuesta de mejora es
viable y traerd consigo beneficios para la Empresa. A pesar de que el indicador
es de 1.75 y no muestra grandes beneficios econdmicos, se proyecta que la
propuesta de mejora podra incrementar la satisfaccién de los clientes, lo que
podria incrementar la demanda del Hotel, por lo que se exhorta a la Empresa, a

implementar la propuesta de mejora a la brevedad posible.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. — Se propuso una mejora para la gestion de los procesos administrativos
de la Empresa Hotel Punta Arena, basada en el enfoque de Gestion por Procesos, la
cual permitira incrementar la satisfaccion de clientes, brindar un mejor servicio,
estandarizar los procesos administrativos y proveer mejores herramientas de trabajo
al personal, obteniendo como resultado final, un incremento en la demanda de los

servicios y por lo tanto, un incremento en la rentabilidad de la Empresa.

SEGUNDA. — Se analiz6 el actual manejo de los procesos administrativos, en el cual
se hallaron deficiencias en los 08 procesos analizados, la mayoria de las
deficiencias se relacionan a un tiempo largo de ejecucion de actividades, debido a
gue las diversas actividades se llevan manualmente en cada proceso, lo cual afecta
directamente la satisfaccion de los clientes, al no brindar un servicio de rapido y de

calidad.

TERCERA. — Se propuso una mejora basada en la aplicacion de Gestion por
Procesos, obteniendo un Manual de Procedimientos para los procesos
administrativos del Hotel Punta Arena, generando la estandarizacién de actividades
y por lo tanto de los procesos. Asi mismo, se elaboraron 06 objetivos dentro del

Balanced Scorecard, para evaluar el cumplimiento de la propuesta de mejora.

CUARTA. - Se generd un modelo digital compuesto por 05 bases de datos que
apoyaran la implementacion de la Gestién por Procesos, ayudando a disminuir el
tiempo de las actividades, al automatizar los reportes elaborados. De igual manera
se elaboraron indicadores que apoyaran la toma de decisiones de la Gerencia

General.
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QUINTA. — La inversion requerida para la implementacion de la propuesta de mejora
se ha estimado en un total de S/.2026.60, la cual incluye capacitaciones, instalacion

de las bases de datos y equipos necesarios.

SEXTA. — Se calcul6 el impacto de la propuesta de mejora basada en la Gestion por
Procesos y se estimo6 un beneficio — costo de 1.75, lo cual indica que la propuesta de

mejora es viable y rentable, generando un impacto econdémico positivo.
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ANEXOS

Anexo N°01. Ficha de Observacion

Nombre de la Investigacion: Propuesta de Mejora para la Gestion de los Procesos

Administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena Camana, Arequipa — 2020.
Empresa Estudiada: Hotel Punta Arena — Camana.

Investigador a Cargo: Ana Sofia Fernandez Vargas.

Periodo de Estudio: Julio 2020 — Diciembre 2020.

Proceso de Obtencién de Datos: Previo al inicio de la investigacion, el investigador
visitd en varias oportunidades la Empresa Hotel Punta Arena, observando en
primera instancia, diversas deficiencias en cuanto a los procesos administrativos del
Hotel, lo que motivé la ejecucion de la presente investigacion. En cuanto a los datos
y evidencias, debido al estado de emergencia que atraviesa el pais producto de la
Pandemia COVID - 19, se ha recopilado informacion mediante llamadas,
videollamadas, revision de libros de huéspedes, libros de compras, libros de ventas,
calculo de pagos, boletas, facturas y otros documentos de caracter administrativo,
los cuales se presentaran en la Ficha de Observacion, con la finalidad de demostrar

la veracidad de la informacion presentada.

Sobre la Rivalidad entre Competidores existentes:
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Existe gran diversidad de hoteles y hospedajes en la Provincia de Camana, en el
Distrito de Samuel Pastor, distrito al que pertenece la Empresa Hotel Punta Arena.
Asi mismo, en la Zona denominada “La Punta”, que es la zona donde se encuentra
el Hotel objeto de la investigacion, existe gran cantidad de hospedajes, en la
siguiente imagen anexada, se puede observar que, en un radio de 12 cuadras,
existen 20 Hoteles/Hospedajes en la zona; es decir que, por cada cuadra existe en
promedio 1.67 Hoteles/Hospedajes, lo que evidencia la existencia de diversos

competidores.

Carr b
Hospedaje FLOCHIS D”"‘amp.‘
erican

Nota: Google Maps (2020)

Asi mismo, entre los principales competidores que se han observado, se encuentran
el Hotel de Turistas Camana y el Hotel San Diego Camana, que poseen
caracteristicas similares al Hotel Punta Arena, tal y como se presenta a

continuacion:
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Informacion

3 0 Regular
L4 ...OO 35 opiniones

N.® 133 de 218 B & B/Posadas en Arequipa

90000 Ubicacién
00000 Limpieza
@O0 O0O servicio
®O®®0O0O cCalidad/precio

;Buscas donde alojarte en Arequipa? Entonces no
te pierdas Hotel de Turistas Camana, un hotel
pequeio que te acerca a lo mejor de Arequipa.

Las habitaciones de Hotel de Turistas Camana
ofrecen aire acondicionado y mesa de escritorio,
y los huéspedes pueden estar conectados con wifi
gratuito.

Ademds, durante la estancia en Hotel de Turistas
Camana los huéspedes tienen acceso a
recepcion abierta 24 horas, servicio de

Leer mas =

Nota: Tripadvisor (2020)

Servicios del establecimiento

(F) Estacionamientogratis = Internet de alta
velocidad gratuito

(WiFi)
2 Piscina iH Sauna
Y Bar/Salén #; Actividades infantiles
(Ideal para nifios /
familias)
¢> Seadmiten mascotas i Salas de reuniones
(Se aceptan perros /
mascotas)
Mostrar mds

Caracteristicas de la habitacion

#¢ Aire acondicionado B Escritorio

o Servicio a la habitacion B Teléfono

B Estante para la ropa Es Bafera/Ducha

Gy Productos de tocador
de cortesia
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Informacion

3 0 Regular
L ...OO 27 opiniones

N.? 2 de 3 hoteles en Camana

00O Ubicacion
90000 Limpieza
90000 senvicio
90O®®0O Calidad/precio

Hotel San Diego es un moderno negocio tres
estrellas, ubicado en el centro de Camand a
escasos metros de la Plaza De Armas y a tan solo
cinco minutos de la playa La Punta. Ofrecemos
habitaciones simples, dobles, triples,
matrimoniales y suites. Todas con bafio privado,
agua caliente, TV por cable e internet Wi-Fi.
Recepcion 24 horas y un restaurante de cocina
internacional y local a su servicio

Nota: Tripadvisor (2020)

Serviclos del establecimiento

=3

[F) Estacionamiento gratis 5 Internet de alta
velocidad gratuito

(WiFi)

Y Bar/Salén f; Actividades infantiles
(Ideal para nifios /
familias)

23 Se admiten mascotas M Servicio de traslado en

(Se aceptan perros / autobus
mascotas)

B= Almacenamiento de B2 Conserje

equipaje

Mostrar mas

Caracteristicas de la habitacion

B Escritorio B2 Servicio de limpieza

£ Servicio a la habitacion B Servicio de
despertador/Reloj
despertador

(®» TV pantalla plana L Bafiera/Ducha

Ee Secador de pelo

Sobre la Amenaza de Nuevos Competidores:

Una de las nuevas formas de ingreso de competidores en el Sector Turismo en

Camana, es a través del alquiler de casas de playas, los terrenos en Camana,

suelen venderse a precios accesibles, lo que genera la vision de la compra de

terrenos, para generar negocios, y uno de ellos es el alquiler de casas de playas, se

muestran algunas fotos capturas, de oferta de terrenos en la plataforma de

Facebook.
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3 Marco CL » QUE VENDES? YO VENDO!! - AREQUIPA wee

27 dic. 2020 - @ - Vendo Terreno en "Camana-La Punta” 160 m2, en la misma Panamericana
cerca al Grifo La Punta, a 800 metros aproximadamente del Mar; Inscrito en Registros Puablicos.
Precio: $ 9500 DOLARES. Mas informes y fotos al 959139892, - 5/9.500-Arequipa

Q Luis Fernando VP » CASAS DEPARTAMENTOS Y TERRENOS EN AREQUIPA eee

2 de ene. - @ - SE VENDE Terreno en Camand - Cerrillos Area 490.15 m2 Precio en
dolares Cuenta con sub division de ser el caso. Informes 956272680 999099930
999283480 - 5/55.000-04451

Nota: Facebook (2020)
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Sobre la Amenaza de Productos Sustitos:

En la actualidad, un servicio sustituto para los Hoteles/Hospedajes de Camana, es el

alquiler de casas de playa, que ofrecen algunas condiciones similares a las

ofertadas por los Hoteles/Hospedajes, tal como se muestra:

TERRENOS AREQUIPA

de: - 3 dormitorios con camas ( 3 camas de dos plazas y 5 camas de plaza y

3.5 por 7 - cochera - zona de parrilla con muebles - 5/1.04445

O:

2 habitaciones 1 bario completo Sala comedor Cocina estilo americana
Lavanderia Amplia cochera Recomendable para familia Celular: 943563368 /
940238805 - 5/0-04451

Qs

i%‘ Betzabeth Manyari Rivera » COMPRA Y VENTA - AREQUIPA

24 nov. 2020 - & - SE ALQUILA MODERMA CASA DE PLAYA EN CAMANA,
CUENTA COMN 8 HABITACIOMES + PISCINA - LA PUNTA NUEWA DETALLE: -
Habitacion 1: 1 camarote de 2 plaza + barie, -Habitacidn 2:1 camarote + baho
compartido con vista a patio interior -habitacion 3: 2 camarctes + bario...

O

e Percy Umpire Llerena

15 dic. 2020 - @ - ALQUILO CASA DE PLAYA EN CAMANA X SEMANA Urb. La
Catolica, dos cocheras, cocing, Friguider, 9 camas dos de dos plazas, 3

959325512, Piscina armable

o0

22 oct. 2020 - @ - Se alguila casa amplia en Camana cualquier temporada, consta

mediz). - 3 bafios - sala comer totalmente amaoblado - tv con directy - piscina de

17 sep. 2020 - @ - Alguilo casa en Camana - Cercado Urb.Los molinos de Camana

habitaciones, construccian moderna, 3 bafos, 1200 soles x semana. informacion

Mabel Palma » ALQUILER COMPRA VENTA DE DEPARTAMENTOS CASAS

]

2 comentanos

. Alejandra Mendoza Prado * COMPRA Y VENTA POR FACEBOOK - CAMANA

1 comentario

3 comentarios

21 comentanios

Nota: Facebook (2020)
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Sobre el Poder de Negociacion con Proveedores:
Durante los ultimos afios, en la Provincia de Camana se han fundado nuevas

empresas que brindan variedad de productos y servicios, se puede apreciar en la
fotografia adjunta, que han ingresado a Camana autoservicios, tiendas por
departamentos e inclusive clinicas y policlinicos, lo que esta apoyando al desarrollo

econodmico de la Provincia. El hecho de tener mas empresas que provean productos

y servicios, genera que los consumidores puedan elegir el lugar donde realizar sus

compras, por lo que el poder de negociacion de proveedores, se ve reducido.
v & Vides
£ Transportes Flores 9 Mercado Don Alberto
Q"
3 9 Frutas Dofia Encarnacion g
InkaFarma Q @ 3
9 Hotel El Dorado Inn & Terminal Secocha
o Centro de Cyy
Autoservicio ESTRELLA 9 9 Distribucion DXN ) ey
g, 52 ) DGT’OI
farfan Yoy, : ; Samuel Past
i eJuegueria Charo Cors, <
@ Hotel de Turistas hi
Agente BBVA -
Estrella Supermercados
Minimarket " Quj, Yiron 0cori,
R
ayo Mercado @ LA Corstan
Juzgados Penales 9
y Sala Mixta y... 4
%, e , & Policlinico El
)fl, 9 Minimarket Sarita (: Bacifico Cama
% O B <
o RENIEC @ arro eRayo Mercado
Cooperativa Q
m ; Pje. Prag
bre Burge's 2
QTienda La Esquina Comida para llevar
* A domicilio
Google -
QAGUERO E.lLR.L
d Datos del mapa ©2021  Peru

Nota: Google Maps (2020)
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Sobre Poder de Negociacién con Clientes:

Como se ha podido apreciar a través del analisis de la rivalidad entre competidores

existentes y la amenaza de nuevos competidores, existen diversos hoteles y

hospedajes que el Cliente puede seleccionar para llevar su estancia en la Provincia,

y debido a la diversidad de precios, servicios y ubicacién, el Clientes es quien

finalmente tiene el poder de negociacion.

Nota: Kayak (2020)

Hotel El Dorado Inn
* k ok

Aceptable

52 opiniones

F Fragata Hotel Camana
* &

7.9 Bueno

77 opiniones

Hospedaje Golden Inn

' Muy bueno
52 opiniones

a ' Camana Beach House
eecoce

Excelente
o 1 opiniones

S/ 129

Booking.com

Ver oferta

S/ 131

Booking.com

Ver oferta

S/ 155

Booking.com

Ver oferta

=
—h
o I

Ver oferta
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Sobre las Instalaciones del Hotel:

El hotel cuenta con areas verdes, piscina, comedor, cochera habitaciones con TV
con cable, bafio privado, muebles y ventilacion, cualidades que hacen del Hotel un
centro de hospedaje completo. A continuacion, se muestran algunas fotografias

obtenidas de las instalaciones del Hotel Punta Arena.

Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)

Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)

Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)

Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Sobre las operaciones administrativas del Hotel:

La mayor parte de los documentos administrativos se llenan manualmente, desde
los registros de libros de huéspedes, boletas/facturas, célculo de impuestos, célculo
de reportes de turismo a MINCETUR. En dichos documentos también se evidencia
que algunos clientes, suelen retornar a las instalaciones del Hotel debido al servicio

brindado. Se muestran los documentos recabados a continuacion:
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WConer# e | Dinea | fens SnC 33&7}\ ' i}?ﬁ‘% W
Difledy fEWG SAL AN {anag ||
(=S WS St Detuc 2500 oNe @AW | | |
&) b ¢ o[ ETRD | couem fEThL SO SN TRty 15
=% NEAIN GIXSY™ | DEIN Gmteh SAL N | nar {
S AATEY | DR Quntch SAL FoIT [Bea) .
' g B 0S| ESerne  (adasTi NN |33
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)

Nota: Hotel Punta Arena (2020)
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Nota: Hotel Punta Arena (2020)

Anexo N°02. Formato de Focus Group
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FOCUS GROUP DIRIGIDO A EMPRESA HOTEL PUNTA ARENA
Presentacion del Entrevistador

Buenas tardes con todos, mi nombre es Ana Fernandez, el dia de hoy estamos
reunidos para aplicar un Focus Group a su Empresa, con la finalidad de conocer las
problematicas de la Empresa respecto a los Procesos Administrativos; y asi, poder
proponer mejoras y estrategias a aplicar dentro de la Empresa, generando una
Empresa mas eficiente y rentable. Esta reunion tendrd una duracion de 60 min y

constara de 10 preguntas.

Presentaciéon de los Entrevistados

1. Nombre y Apellido: Edad:
2. Nombre y Apellido: Edad:
3. Nombre y Apellido: Edad:
4. Nombre y Apellido: Edad:
5. Nombre y Apellido: Edad:

Ronda de Preguntas

1. ¢Cudles considera usted son los puntos mas fuertes con los que cuenta Hotel
Punta Arena?

2. ¢Cuales considera usted son los puntos mas débiles con los que cuenta Hotel
Punta Arena?

3. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Reserva de Alojamiento?

4. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Recepcion de Clientes?

5. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Atencién al Cliente?

6. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Compras?
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7. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Salida de Clientes?
8. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Pago de Impuestos?
9. ¢Qué mejoras propondria en el Proceso de Pago de Planillas?

10. ¢ Qué mejoras propondria en el Proceso de Contratacion de Personal?

CIERRE
Agradezco su amable participacion en el Focus Group, esta técnica permitira
analizar informacién valiosa para proponer mejoras en beneficio de los Procesos

Administrativos del Hotel Punta Arena.

Anexo N°03. Cuestionario

Cuestionario Interno Hotel Punta Arena
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Estimado colaborador de la Empresa Hotel Punta Arena, agradeceremos su apoyo
completando la siguiente encuesta, la cual se llenara de forma anénima con la
finalidad de que pueda completar todas sus respuestas de forma sincera. Sus
respuestas, nos ayudaran a elaborar mejoras para su area, brindandole mejores

herramientas para que pueda realizar sus actividades diarias. jGracias!

1. Segun su consideracion. ¢ Cual es la mayor fortaleza de Hotel Punta Arena?
Puede marcar mas de una opcion.
a) Servicio al Cliente.
b) Afos en el rubro hotelero.
c) Infraestructura e instalaciones.
d) Precios competitivos.
e) Otra.
2. Segun su consideracion. ¢Cual es la mayor debilidad de Hotel Punta Arena?
Puede marcar mas de una opcion. Puede marcar mas de una opcion.
a) Escaza publicidad.
b) Capacitacion al personal.
c) Uso de herramientas tecnoldgicas.
d) Trabajo en Equipo.
e) Otra.
3. La comunicacion entre areas es efectiva, fluida y clara.
a) Totalmente de acuerdo.

b) De acuerdo.

c) Neutral.
d) En desacuerdo.

Totalmente en desacuerdo.
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4. La atencion al cliente es rapida y fluida.
a) Totalmente de acuerdo.
b) De acuerdo.
c) Neutral.
d) En desacuerdo.
e) Totalmente en desacuerdo.
5. En general, considera que los clientes del Hotel Punta Arena se sienten:
a) Totalmente satisfechos.
b) Satisfechos.
c) Neutral.
d) Insatisfechos.
e) Totalmente insatisfechos.
6. ¢Los equipos y herramientas brindados por la Empresa son suficientes para
cumplir satisfactoriamente con sus labores?
a) Totalmente de acuerdo.
b) De acuerdo.
c) Neutral.
d) En desacuerdo.
e) Totalmente en desacuerdo.
7. Para que usted pueda desempefiarse mejor considera que lo primero que
tendria que hacer la Empresa es:

a) Capacitaciones.

b) Brindar equipos tecnolégicos. (Laptops, celulares, tablets u otros)

c) Organizar mejor las actividades que desempefia.
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d) Ordenar toda la informacion de su éarea. (Registros, documentos,
archivos, etc.)
8. Considera usted que todas sus funciones y responsabilidades se han
comunicado de forma clara y son de su conocimiento.
a) Totalmente de acuerdo.
b) De acuerdo.
c) Neutral.
d) En desacuerdo.
e) Totalmente en desacuerdo.
9. El trabajo en equipo dentro de la Empresa es bueno y recibe apoyo de sus
compaferos.
a) Totalmente de acuerdo.
b) De acuerdo.
c) Neutral.
d) En desacuerdo.
e) Totalmente en desacuerdo.
10.En general, ¢,se siente satisfecho laborando en Hotel Punta Arena?
a) Totalmente de acuerdo.
b) De acuerdo.
c) Neutral.
d) En desacuerdo.

e) Totalmente en desacuerdo.

Anexo N°04. Validacién del Focus Group y Encuesta mediante Juicio por

Expertos



JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Juez Omar Paredes Salas: Usted ha sido seleccionado para
evaluar el Cuestionario que hace parte de la investigacion “PROPUESTA DE
MEJORA PARA LA GESTION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA HOTEL PUNTA AREMNA CAMANA, AREQUIPA - 2020°. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
validos v gue los resultados obtenidos a partir de éstos sean uftilizados
eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la administracion como
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: OMAR WILLY PAREDES SALAS

FORMACION ACADEMICA: MG Gestion Minera y ambiental

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Mineria, Industria

TIEMPO EN EL CARGO ACTUAL INSTITUCION: 2 afios Panelek SAC

Objetivo de la investigacion: Proponer una mejora para la gestion de los
procesos administratives de la Empresa Hotel Punta Arena Camana, Arequipa —
2020.

Objetivo del juicio de expertos: Validar el instrumento a aplicar.

Objetivo de la prueba: Conocer las principales oporiunidades de mejora en los
Procesos Administrativos del Hotel Punta Arena, a través de la aplicacion de un
Focus Group al Directorio de la Empresa v una Encuesta los Empleados del
Hotel Punta Arena.

De acuerdo con los siguientes indicadores, califigue cada uno de los items segun
comesponda, considerando que se debe calificar la suficiencia, cohersncia,
claridad y relevancia de la pregunta expuesta.

1. No cumple con el criterio.
2. Bajo Mivel de cumplimiento del criterio.
3. Moderado nivel de cumplimiento del criterio.

4. Alto nivel de cumplimiento del criterio.
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Validacion del Focus Group

Preguntas | Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Total
Fregunta 1 3 4 3 3 13
FPregunta 2 4 3 4 4 15
Pregunta 3 3 4 4 4 15
Fregunta 4 3 3 3 3 12
FPregunta 5 3 3 3 3 12
Pregunta & 3 3 3 3 12
Pregunta 7 3 3 3 3 12
Pregunta & 3 3 3 3 12
Pregunta 9 3 3 3 3 12
Pregunta 10 3 4 4 4 15
Validacion del Cuestionario
Preguntas | Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Total
FPregunta 1 3 3 4 4 14
Pregunta 2 3 2 4 4 13
FPregunta 3 4 3 3 3 13
FPregunta 4 3 3 4 3 13
FPregunta 5 4 4 3 4 15
Pregunta 6 3 4 4 3 14
Pregunta 7 4 4 3 4 15
FPregunta & 3 3 4 3 13
Fregunta 9 4 3 3 4 14
Pregunta 10 3 4 3 3 13
b O
& .

FIRMA DEL JUEZ QUE VALIDA

MG. OMAR PAREDES SALAS
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JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Juez Edwing Ticse Villanueva: Usted ha sido seleccionado para
evaluar 2| Cuestionario que hace parte de la investigacion *PROPUESTA DE
MEJORA PARA LA GESTION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA HOTEL PUNTA AREMA CAMANA, AREQUIPA — 2020°. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr gue sean
validos v gue los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la administracion como
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Edwing Jesis Ticse Villanueva

FORMACION ACADEMICA: Ingeniero Industrial

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Director de Planeamiento y

Presupuesto de la Universidad Catolica de Santa Maria

TIEMPO EN EL CARGO ACTUAL INSTITUCION: 27 afios

Objetivo de la investigacion: Proponer una mejora para la gestion de los
procesos administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena Camana, Arequipa —
2020.

Objetivo del juicio de expertos: Validar el instrumento a aplicar.

Ohjetivo de la prueba: Conocer las principales oportunidades de mejora en los
Procesos Administratives del Hotel Punta Arena, a través de la aplicacion de un
Focus Group al Directorio de la Empresa v una Encuesta los Empleados del
Hotel Punta Arena.

De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segun
cormesponda, considerando que se debe calificar la suficiencia, coherencia,
claridad vy relevancia de la pregunta expuesta.

1. Mo cumple con el criterio.
2. Bajo Mivel de cumplimiento del criterio.
3. Moderado nivel de cumplimiento del criterio.

4. Alto nivel de cumplimiento del criterio.
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Validacion del Focus Group

Preguntas | Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | Total
Pregunta 1 4 4 3 4 15
Pregunta 2 4 4 4 4 16
Pregunta 3 4 4 4 4 16
Pregunta 4 4 4 4 4 16
Pregunta & 4 4 4 4 16
Pregunta 6 4 4 4 4 16
Pregunta 7 4 4 4 3 15
Pregunta & 3 4 3 3 13
Pregunta 9 3 4 3 3 13
Pregunta 10 3 4 4 3 14
Validacion del Cuestionario
Preguntas | Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | Total
Pregunta 1 3 4 4 3 14
Pregunta 2 3 4 3 4 14
Pregunta 3 4 3 4 3 14
Pregunta 4 3 4 4 3 14
Pregunta 5 4 4 3 4 15
Pregunta & 4 3 4 3 14
Pregunta 7 4 4 3 4 15
Pregunta & 4 3 4 4 15
Pregunta 9 4 4 3 4 15
Pregunta 10 3 4 4 3 14
A,

it
I

FIRMA DEL JUEZ QUE VALIDA

DR. EDWING TICSE VILLANUEVA
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JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Juez Emersson Fuentes Arenas: Usted ha sido seleccionado para
evaluar el Cuestionario que hace parte de la investigacion "PROPUESTA DE
MEJORA PARA LA GESTION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA HOTEL PUNTA AREMA CAMANA, AREQUIPA - 2020°. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
validos v gue los resultados obtenidos a parir de éstos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al drea investigativa de la administracion como
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMERES ¥ APELLIDOS DEL JUEZ: EMERSSON FUENTES ARENAS

FORMACION ACADEMICA: ING. INDUSTRIAL LEAN SIX SIGMA GREEN BELT

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MEJORA CONTINUA -

CONSULTORIA EMPRESARIAL

TIEMPO EN EL CARGO ACTUAL INSTITUCION: 1 ANO YOU PROJECT SAC

Dbjetivo de la investigacion: Proponer una mejora para la gestion de los
procesos administrativos de la Empresa Hotel Punta Arena Camana, Areguipa —
2020.

Objetivo del juicio de expertos: Validar el instrumento a aplicar.

Objetivo de la prueba: Conocer las principales oportunidades de mejora en los
Procesos Administrativos del Hotel Punta Arena, a través de la aplicacion de un
Focus Group al Directorio de [a Empresa v una Encuesta los Empleados del
Hotzl Punta Arena.

De acuerdo con los siguientes indicadores, califiqgue cada uno de los items segan
comresponda, considerando que se debe calificar la suficiencia, coherencia,
claridad v relevancia de la pregunta expuesta.

1. No cumple con el criterio.
2. Bajo Nivel de cumplimiento del criterio.

3. Moderado nivel de cumplimiento del criterio.

4. Alto nivel de cumplimiento del criterio.
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Validacion del Focus Group

Preguntas Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Total
Pregunta 1 4 4 4 4 16
Pregunta 2 4 4 4 4 16
FPregunta 3 3 3 3 3 12
FPregunta 4 3 3 3 3 12
Pregunta 5 3 3 3 3 12
FPregunta 6 3 3 3 3 12
Pregunta 7 3 3 3 3 12
Pregunta 8 3 3 3 3 12
FPregunta 9 3 3 3 3 12
Pregunta 10 3 3 3 3 12
Validacion del Cuestionario
Preguntas | Suficiencia| Claridad |Coherencia| Relevancia Total
Fregunta 1 4 4 4 4 16
Pregunta 2 3 4 4 4 15
Pregunta 3 4 4 3 4 15
FPregunta 4 4 3 4 4 15
FPregunta 5 4 4 3 4 15
Pregunta 6 3 4 4 4 15
Pregunta 7 4 4 3 4 15
FPregunta 8 4 3 4 4 15
Pregunta 9 4 4 3 4 15
Pregunta 10 3 4 4 3 14

FIRMA DEL JUEZ QUE VALIDA

ING. EMERSSON FUENTES ARENAS
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Experto Puntaje Obtenido | Puntaje Maximo Coeficiente
Mg. Omar Paredes 130 160 0.81
Dr. Edwing Ticse 150 160 0.94
Ing. Emersson Fuentes 128 160 0.80
Promedio 0.85

Al obtener una confiabilidad promedio de 0.85 para el Focus Group planteado, se

determina que la confiabilidad del instrumento es muy alta, y por lo tanto es

aceptada.
COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD ENCUESTA
Experto Puntaje Obtenido | Puntaje Maximo Coeficiente
Mg. Omar Paredes 137 160 0.86
Dr. Edwing Ticse 144 160 0.90
Ing. Emersson Fuentes 150 160 0.94
Promedio 0.90

Al obtener una confiabilidad promedio de 0.90 para la Encuesta planteada, se

determina que la confiabilidad del instrumento es muy alta, y por lo tanto es

aceptada.
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Anexo N°05. Manual de Procedimientos Administrativos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Fecha: 18/10/20

ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA HOTEL | Versiéon: 00

PUNTA ARENA

Pégina: 01/19

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA

HOTEL PUNTA ARENA

Aprobado por:

CPC. Héctor Lazo

Revisado por:

CPC. Rosario Lazo

Elaborado por:

Ing. Ana Fernandez

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Fecha: 18/10/20




169

ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA HOTEL |Version: 00

PUNTA ARENA Pagina: 02/19

1. Proceso de Reserva de Alojamiento
1.1. Responsable: Asistente de Reservas.
1.2. Involucrados: Jefe de Ventas, Asistente de Reservas y Recepcionista.
1.3. Objetivo del Proceso: Ejecutar la reservacion del cliente sin errores.
1.4. Indicador: % de reservaciones sin errores.

1.5. Procedimiento de Reserva de Alojamiento

El Asistente de Reservas recibird la solicitud de reserva del Cliente por medio
de llamada, Whatsapp o pagina de Facebook, tomando nota del requerimiento
exacto del Cliente (tipo de habitacion y fecha), el Asistente de Reservas
indicara al Cliente que le devolverd la llamada o respondera a su mensaje con la
disponibilidad de la habitacion y precio.

El Asistente de Reservas verificara la disponibilidad de habitacion y fecha en la
Base de Datos de Registro de Clientes, y con la informacion revisada se
contactara con el Cliente.

En caso de no contar con disponibilidad del tipo de habitacion o fecha, el
Asistente de Reservas ofrecera otras opciones al Cliente. En caso de contar
con la reserva, se le confirmara al Cliente el tipo de habitacion, fecha y costo.

Si el Cliente acepta los términos, se la agendara la reservacion previo depdsito
del 50% de la reserva en el plazo de 06 horas.

Una vez que el Cliente realiza el pago, el Asistente de Reservas confirma la

reserva en la Base de Datos de Registro de Clientes.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 18/10/20
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El Recepcionista deberé revisar todos los dias la Base de Datos de Registro de

Clientes con la finalidad de identificar los Clientes proximos a llegar, con la

finalidad de hacer las coordinaciones correspondientes.
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1.6. Flujograma del Procedimiento de Reserva de Alojamiento
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2. Proceso de Recepcion de Clientes

2.1. Responsable: Recepcionista.
2.2. Involucrados: Jefe de Operaciones y Recepcionista.
2.3. Objetivo del Proceso: Registrar al cliente de manera eficiente.
2.4. Indicador: % de clientes recepcionados sin errores

% de boletas o facturas correctamente emitidas
2.5. Procedimiento de Recepcion de Clientes
El Recepcionista recibird a los Clientes que se apersonen a la recepcion,
preguntando si el Cliente tiene una reservacion. En caso que el Cliente tenga
una reservacion, se le solicitara su DNI para comparar que los datos registrados
coincidan con los datos de la Base de Datos de Registro de Clientes. Una vez
gue se confirma la reservacion, se completaran los datos del Cliente en la Base
de Datos de Registro de Clientes. El Recepcionista procedera a cobrar el 50%
restante del costo de la reserva y emitira la boleta o factura segun lo requiera el
Cliente.
En caso que el Cliente llegue sin reserva previa, el Recepcionista revisara la
disponibilidad de la habitacion indicando el precio, si el Cliente accede, se
procedera a solicitar el DNI del Cliente para registrarlo en la Base de Datos de
Registro de Clientes. Se procedera a realizar el cobro del monto total de la(s)
habitacion(es) y se emitira de igual manera la boleta o factura segun lo solicite el
Cliente. Finalmente, en ambos casos, el Recepcionista procedera a entregar

las llaves de la(s) habitacién(es) y se le indicara al Cliente hacia dénde dirigirse.
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Antes de finalizar la jornada laboral, el Recepcionista realizara el cuadre de caja

y entregard el dinero recaudado al Contador.
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Flujograma del Procedimiento de Recepcién de Clientes
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3. Proceso de Atencidn al Cliente

3.1. Responsable: Asistente de Atencion al Cliente.

3.2. Involucrados: Jefe de Ventas, Asistente de Atencion al Cliente y
Recepcionista.

3.3. Objetivo del Proceso: Evaluar la satisfaccion del Cliente de estancia en
el Hotel.

3.4. Indicador: % de Satisfaccion del Cliente

3.5. Procedimiento de Atencion al Cliente

El Asistente de Atencidn al Cliente, sera comunicado por el Recepcionista

cuando un Cliente esté proximo a retirarse de las instalaciones del Hotel.

El Asistente de Atencion al Cliente aplicara una breve encuesta mediante la

Base de Datos de Satisfaccidon del Cliente, en la cual ingresara el nimero de DNI

del Cliente y procedera a evaluar 5 items donde 0 es que el Cliente se sintié

totalmente insatisfecho respecto al item y 4 es que el Cliente se sinti6 totalmente

satisfecho respecto al item evaluado. Los items a evaluar seran: “Atencion

Oportuna”, “Amabilidad del Personal’, “Limpieza”, “Confort” y “Servicios

Brindados”.

La base de datos arrojara estadisticos acumulados de la satisfaccion del Cliente,

el cual debera ser revisado por el Jefe de Ventas cada quince dias con la

finalidad de evaluar los puntos de mejora respecto al servicio brindado al Cliente.

De igual manera el Jefe de Ventas comunicara los resultados a la Gerencia

General para implementar mejoras en el corto plazo.
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3.6.

Flujograma del Procedimiento de Atencidn al Cliente
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4. Proceso de Reserva de Compras
4.1. Responsable: Asistente de Compras.
4.2. Involucrados: Jefe de Contabilidad y Asistente de Compras.
4.3. Objetivo del Proceso: Ejecutar las Compras del Hotel tres veces por
semana, haciendo un uso mas eficiente del presupuesto.
4.4. Indicador: % de cumplimiento del presupuesto.

4.5. Procedimiento de Compras

El Recepcionista, entregara los dias lunes, miércoles y viernes, una lista de las
habitaciones ocupadas y las habitaciones que estdn por ocuparse durante la
semana.

El Asistente de Compras realizard una lista de los articulos que comprard y en
base a los precios estandar, realizara un presupuesto mas un 10% adicional
como presupuesto de contingencia. El Asistente de Compras solicitara el dinero
calculado al Jefe de Contabilidad quien aprobara o ajustara el presupuesto y le
entregara el dinero al Asistente de Compras para que pueda realizar las
compras correspondientes.

El Asistente de Compras realizara las compras de articulos de oficina, articulos
de limpieza, articulos de mantenimiento de piscina y alimentos segun
corresponda, solicitando factura por las compras. Posterior a la compra de los
articulos y alimentos, el Asistente de Compras entregara los productos a cada

una de las areas respectivas.
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Posterior a la entrega de las compras, el Asistente de Compras llenara en la
Base de datos de Compras, las compras realizadas en el dia con el respectivo
monto gastado. Finalmente, el Asistente de Compras entregard las facturas al
Jefe de Contabilidad para su revision y archivo.

Cada fin de mes, con los costos incurridos en el periodo, el Asistente de
Compras debera evaluar otros proveedores, con la finalidad de contrastar si el
precio y calidad de los productos adquiridos es el adecuado, en caso que no lo

sea se recurrird a comprar a nuevos proveedores previamente evaluados.
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Flujograma del Procedimiento de Compras
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5. Proceso de Reserva de Salida de Clientes

5.1. Responsable: Recepcionista.

5.2. Involucrados: Recepcionista, Cuarteleros, Asistente de Atencién al
Cliente.

5.3. Objetivo del Proceso: Evaluar a la salida del cliente que, todas las
deudas pendientes estén canceladas y que todos los activos del Hotel se
encuentren en perfectas condiciones, tal como se le entregé al cliente.

5.4. Indicador: Cobros a clientes por dafios o pérdidas

Activos dafiados o perdidos

5.5. Procedimiento de Salida de Clientes

El Recepcionista recibe al Cliente al momento de la salida. Verificara la
habitacibn o habitaciones que el Cliente estd dejando, y le solicitara a un
Cuartelero disponible, que revise la habitacion o habitaciones ocupadas por los
Clientes, revisando que todos los articulos del hotel, se encuentren en la
habitacion y que estén en buen estado. En caso de que existan faltantes o dafios
en los articulos o instalaciones de la habitacion, el Recepcionista llamara al
Jefe de Operaciones, para que pueda llegar a un consenso con el Cliente y
realizar el cobro por los dafios. Caso contrario en que todo esté conforme, el
Recepcionista recibira las llaves y controles de la television y cable.

Mientras los Cuarteleros hacen la revision respectiva de las habitaciones, el
Recepcionista comunicara al Asistente de Atencion al Cliente el retiro de los

Clientes, para que mientras esperan por la revision, se les aplique la encuesta
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de Satisfaccion del Servicio.
Finalmente, el Recepcionista agradecerd la visita a los huéspedes, invitandolos
a regresar, y procedera a despechar a los Clientes.

5.6. Flujograma de Salida de Clientes
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6. Proceso de Pago de Impuestos
6.1. Responsable: Contador.
6.2. Involucrados: Contador, Recepcionista y Asistente de Compras.
6.3. Objetivo del Proceso: Realizar el Pago de Impuesto de manera rapida y
sin errores.
6.4. Indicador: Pago de impuestos realizados correctamente y a tiempo.

6.5. Procedimiento de Pago de Impuestos

El Contador, recibird una alerta de fecha de pago de impuestos, mediante
Google Calendar en su celular, un dia antes del vencimiento segun el

Cronograma de Pagos de Impuestos de la SUNAT.

Una vez recibida la alerta, el Contador procedera a revisar todas las boletas y

facturas tanto emitidas a los Clientes, como las de compras realizadas.

El Contador llenara la Base de Datos de Pago de Impuestos, mediante la cual,
se calculard automaticamente el pago a la SUNAT que debe realizar el

Contador.

Posterior a ello, el Contador procede a llenar el PDT, y pagara via online

mediante tarjeta de débito, el monto ascendiente al pago de impuestos del mes.

El Contador imprimira la constancia de pago, y la archivara.
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Flujograma de Pago de
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7. Proceso de Pago de Planillas
7.1. Responsable: Jefe de Recursos Humanos.
7.2. Involucrados: Jefe de Recursos Humanos. y Trabajadores.
7.3. Objetivo del Proceso: Realizar el Pago de Planillas el dltimo dia del mes
y controlar las asistencias por cada trabajador.
7.4. Indicador: Asistencias de cada Trabajador.

7.5. Procedimiento de Pago de Planillas

El Jefe de Recursos Humanos, el ultimo dia de cada mes, procede a revisar el
Registro de Asistencia de Trabajadores, en el cual revisard si el trabajador tuvo
inasistencias u horas extras para proceder a realizar el calculo del mismo.

El Jefe de Recursos Humanos procede a llenar los datos correspondientes de
la Base de Datos de Planilla, la cual calculard automaticamente el pago neto a
cancelar a cada uno de los trabajadores. Después de ello, procedera a imprimir
cuatro copias de cada boleta de pago.

El Jefe de Recursos Humanos realizara el pago en cuenta de ahorros de los
trabajadores y solicitara la firma de las cuatro boletas impresas, dando dos
copias al trabajador y archivando las otras dos copias, las cuales guardaran en el

Archivador de Boletas de Pago.
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Procedimiento de Pago de Planillas
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8. Proceso de Contratacion de Personal
8.1. Responsable: Jefe de Recursos Humanos.
8.2. Involucrados: Jefe de Recursos Humanos y Gerente General.
8.3. Objetivo del Proceso: Realizar la contratacion de personal
adecuadamente.
8.4. Indicador: # de Trabajadores Contratados al afio.

8.5. Procedimiento de Contrataciéon de Personal

El Jefe de Recursos Humanos, es avisado por el Gerente General si existe la
necesidad de contratacion de un nuevo puesto, el Jefe de Recursos Humanos
primero realizara una convocatoria en el entorno familiar el Gerente General, y
procedera a realizar la Evaluacion de Seleccion a cada uno de los entrevistados,
en caso que ninguno de los entrevistados llegue al puntaje minimo, se procedera
a realizar una convocatoria externa, para lo cual el Jefe de Recursos Humanos
publicara la convocatoria en el Diario el Correo; asi mismo, con los CV's
recibidos el Jefe de Recursos Humanos procedera a llamar a los candidatos
ideales, y les realizara la Evaluacion de Seleccion, en caso que ninguno de los
postulantes el puntaje minimo, se lanzara una nueva convocatoria, en caso se
tenga a la persona ideal para suplir el puesto, se le comunica al candidato y se

procede a la firma de contrato.
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Flujograma de Contratacion de Personal
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Anexo N°07. Encuesta de Seleccion de Personal
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Entrevistado:

DNI:

Cargo al que postula:

Edad:

Grado de Instruccion:

Direccion:

Celular:

1.

2.

¢ Por qué postula a este puesto de trabajo?

¢, Considera que tiene las aptitudes para cubrir el puesto de trabajo? ¢Por
que?

¢ Posee experiencia previa en puestos similares? Explique su experiencia.
Mencione 03 fortalezas

Mencione 03 debilidades

¢,Cuales son sus pretensiones salariales?

¢ Trabaja bien Usted bajo presion?

¢, Cual seria su aporte al Hotel Punta Arena?

Referencias del Postulante:

Comentarios del Entrevistador:



