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RESUMEN

El objetivo del presente estudio es disefiar un Manua de Proceso Funcional, en
base a estudio sistematico que permita € megoramiento de la gestion
administrativa del Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez” de
Baflos de San Vicente, para lograr €l objetivo es necesario fundamentar
tedricamente €l objeto de estudio, describir €l contexto situacional administrativo
del Complgo Termal Turistico “Telésforo Villacrés L.”, para definir €
desempefio de las tareas de los trabgjadores. EIl Manua de Proceso de Funciones
es una herramienta que tiene como finalidad proporcionar informacion referente a
estructura de puestos, compromiso y distribucion para e mejor desarrollo de las
tareas, y que encauza la gestion administrativa en 1o que se refiere ala gestion de
una planificacion eficaz y eficiente, cuyo procedimiento laboral de los
trabajadores conlleva a un control interno de la organizacion. La metodologia
aplicada en esta investigacion fue cuantitativa y cualitativa. La primera se la
realiz6 de manera estructurada, orientada a dar respuesta a la sistematizacion del
problema. El segundo fue flexible ya que permitio estimular la realizacion de
gustes, a fin de sacar provecho a la indagacion reunida: En la investigacion
documental - bibliogréfica se analizé lateoria que orienta el estudio de campoy la
solucion a problema identificado. Los métodos utilizados direccionaron la
identificacion de las causas y efectos del problema planteado. De la informacion
gue se obtuvo mediante la entrevista y encuesta se llega a concluir que se debe
coordinar las tareas y especidizar e trabajo, mediante un manua de proceso de
funciones parael complejo Termal.
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INTRODUCCION

Los manuales administrativos constituyen una de las etapas del proceso
administrativo que dan forma a la estructura de la administracion universalmente
reconocida; cuando la administracion es percibida como una necesidad
profesional, su gercicio se da mediante un proceso, en € que cada parte, cada
acto, cada etapa, estan indisolublemente unidas con las demés, y que, ademas, se
dan simultaneamente. Tal secuencia es conocida como “Proceso Administrativo”

y se presenta en todo momento de la vida de una organizacién

Los manuales administrativos y de procesos para el Complejo Termal Turistico de
Baflos de San Vicente, constituyen e resultado de un estudio realizado
fundamentalmente por la necesidad de contribuir ala empresa con procesos que le

permitan alcanzar niveles de competitividad.

La aplicacion de los procesos es importante para toda empresa, por o tanto es
necesario enfocar al Complgjo Terma Turistico de Bafios de San Vicente
mediante la utilizacion de manuales para que adapte su estructura y sus

procedimientos a la rdpida transformacion econémicay social.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I: Marco tedrico. Este capitulo hace referencia al andlisis y descripcion
de las variables; las mismas que sustentan el desarrollo del estudio. El Manual de
Proceso Funcional es una herramienta orientada a definir las tareas; sirve para €l
andlisis o revisiéon de los procedimientos de un sistema. El capitulo considera la
descripcién de la planificacion y control de la empresa turistica, como elementos
de la administracion con el objeto de planificar las acciones que oriente €

desarrollo organizacional del complejo Termal.

Capitulo 1I: Marco Tedrico. El disefio de la investigacion se encuadrd dentro del

enfoque no experimental, € estudio se demarco en la investigacion descriptiva,



con € fin de medir las variables y obtener la mayor informacién posible sobre €
problema; La modalidad de la investigacion fue cualitativa y cuantitativa, con un
tipo de investigacion Documental— Bibliogréfica y de Campo. Los métodos
utilizados fueron el inductivo y deductivo, con la aplicacion de la técnica de la

encuestay de laentrevista.

Capitulo 11l: Andlisis e interpretacion de resultados. El capitulo se relaciona a
andlisis e interpretacion de resultados de las técnicas aplicadas, 10s mismos que
determinan que € complegjo debe de organizarse por funciones para que cada
trabgjador tenga conocimiento de las tareas que debe redlizar, para lograr sus

objetivos.

Capitulo 1V: La propuesta. Este capitulo concierne a la solucion del problema,
orientado a optimizar e proceso funcional administrativo mediante e disefio de
un Manual de Proceso Funcional que permita el mejoramiento de la gestion
administrativa del Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez” de
Barios de San Vicente.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA

DISENO DE UN MANUAL DE PROCESO FUNCIONAL PARA EL
COMPLEJO TERMAL TURISTICO “TELESFORO VILLACRES LAINEZ”,
DE BANOS DE SAN VICENTE.CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2014.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad todas las organizaciones deben de contar con un Manual de
Proceso Funciona de acuerdo a la distribucion que tenga, a la solidez de las
operaciones, por la g ecucion de la nuevatecnologia, recursos que se dispongay la
demanda de servicios o productos por parte de los clientes, turistas o visitantes.
Hoy més que nunca las empresas deben competir en un entorno global, la manera
de como administrar las empresas debe estar acorde a sus necesidades y
requerimientos que les permita ser competitivas en e mercado, usando un
instrumento de apoyo gque ayude a tener un acoplamiento, orientacion, evaluacion

y comunicacion eficiente con |os clientes internos.

En e Ecuador, como en muchos paises |as organizaciones tienen € reto de definir
los lineamientos de desempefio que guian su funcionamiento interno y que va a

favorecer o limitar su crecimiento.

La provincia de Santa Elena es una regién que cuenta con nUMerosas empresas
turisticas pequefias privadas, las mismas que estan formadas de manera empirica

sin criterios técnicos en lo que concierne a su estructura organizaciona y



funcional, es asi que se ha venido mangjando desde muchos afios € Compleo
Termal Turistico “Telésforo Villacrés L.” de Bafios de San Vicente. Su
administracion siempre ha sido improvisada y coyuntural debido a que ha sido y
es mangada politicamente por los gobiernos de turno trayendo con esto
insatisfaccion tanto para € recurso humano que labora en € Complejo Termal,

como paralos usuarios, visitantes o turistas que consumen €l servicio.

Sin una guia practica que contenga informacion ordenada y sistematica, en la cua
se establezcan claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la
empresa, no se puede lograr una eficiente administracién, ya que €
desconocimiento de las funciones por parte del empleado, la fata de
comunicacion y de control interno coadyuva a que no se pueda planificar ninguna
actividad en e Complgjo Terma de San Vicente, debido a que no hay una
responsabilidad directa de quien las gjecute y quien supervise su procedimiento.

Para toda organizacion es imprescindible contar con los Manuales de Procesos
Funcional, y en & caso del Complegjo Termal Turistico de Barios de San Vicente
se hace muy importante €l contar con este instrumento ya que ayuda a tomar
medidas en e momento oportuno, sin pérdida de recursos materiales ni humanos,
todos | os trabajadores podran saber cudl es latarea que debe cumplir en su &reade

trabajo; como también cudl es su jefe superior.

L os manuales de procesos funcional es son considerados uno de |os el ementos mas
eficaces para la toma de decisiones en la administracién, ya que facilitan €
aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que requiere la accion humana
en cada una de las unidades administrativas que conforman a la empresa,
fundamentalmente a nivel operativo o de gecucion, pues son una fuente de
informacion que trata de orientar y mejorar 10s esfuerzos de sus integrantes para

lograr la adecuada realizacion de las actividades que se le han encomendado.



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide un manual de proceso funciona en la administracion del Complego

Termal Turistico “Telésforo Villacrés L.” de Bafios de San Vicente?

SISTEMATIZACION

¢Cud es el enfoque tedrico en e que se basa la elaboracion de un manua de proceso

funcional para Complegjo Termal Turistico “Telésforo Villacrés L.” de Bafos de

San Vicente?

¢Cull es e contexto situacional administrativo que presenta € Complgo Termal

Turistico “Telésforo Villacrés L.”?

¢De qué manera desempefian las tareas | os trabajadores del Complejo Termal Turistico

“Telésforo Villacrés L.”?

¢Un manual de proceso funcional propuesto sera una herramienta fundamental

parael desarrollo administrativo del Complgo Termal?

EVALUACION

Delimitado: Disefio de un manual de proceso funcional para el Complejo Termal
Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San Vicente.

Claro: El presente estudio esta redactado de manera clara, sencilla, con ideas

precisas.

Evidente: El estudio analiza e interpretala causay efecto del problema para darle

solucion.



Relevante: El estudio es relevante porgue se busca con sus resultados lograr que
el empleado desarrolle actividades en la organizacion de manera eficaz y

eficiente.

Original: La investigacion es Unica en el Complgo Termal Turistico “Telésforo
Villacrés Lainez”, de Bafios de San Vicente, no se han realizado estudios sobre
procesos funcionales.

Variables: El proyecto de investigacion cuenta con dos variables. independiente y

dependiente, |as que seran correl acionadas y comprobadas.

JUSTIFICACION

El éxito de las empresas depende en gran parte con la claridad en que el personal
gue labora en cada éreareciba | as indicaciones de parte de |os jefes inmediatos, de
ahi parte la eficienciay la eficacia del desempefio laboral. Es asi que se considera
importante la elaboracién del disefio de un manua de proceso funcional para €l
Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, ya que éstos son
documentos que contienen, en forma ordenada y sistematica, informacion o
instrucciones sobre organizacion, politicas y procedimientos administrativos. El
mismo que es considerado como necesario para mejorar la realizacion de las
actividades laborales; ademéas es un medio valioso para la comunicacion, para
trasmitir sin distorsiones la informacion referente a la organizacion y
funcionamiento del Complejo Termal Turistico, y de las areas administrativas que
lo constituyen. Concentra informacion referente a la estructura organica,
funciones, politicas, normas, sistemas, procedimientos, actividades y tareas que se

desarrollan en la organizacion de manera ordenadayy eficiente.

La utilidad tedrica del estudio se encuentra inmersa en 1os principios tedricos
referenciales sobre los manuales de procesos funcionaes, la planificacion y

control como elementos de la administracion y la comunicacion organizacional.



La utilidad préctica estd dada porque sus resultados permitiran solucionar 1os
problemas existentes en la organizacion. Laimportancia que se le daa manual de
proceso funcional es que ilustra a los trabajadores acerca de aspectos tales como,
funciones, relaciones, politicas, procedimientos y normas. Precisa las funciones y
relaciones para deslindar responsabilidades, evita la duplicidad y detecta las

omisiones.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia del manua de proceso funcional, en base a estudio
sistematico que permita e meoramiento de la gestion administrativa del
Complejo Termal Turistico “Telesforo Villacrés Lainez” de Barfios de San

Vicente.

OBJETIVO ESPECIFICO

» Fundamentar tedricamente € objeto de estudio, mediante la investigacion
descriptiva que oriente el desarrollo de lainvestigacion.

» Describir € contexto situacional administrativo del Complejo Termal Turistico
“Telésforo Villacrés Lainez.”, a través de la aplicacion de la técnica de la

entrevista.

» Deéfinir la manera que desempefian |as tareas los trabajadores, mediante |a encuesta a

los empleados del Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez.”

> Diseflar un manual de proceso funcional de acuerdo a los resultados obtenidos en el
estudio.



HIPOTESIS

El manual de proceso funcional es una herramienta Util para la planificacion y
control del complejo Termal turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de
San Vicente.
Variableindependiente:

Manual de proceso funcional

Variable dependiente:

Planificacion y control



OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES.

e Comga M

Manua de
proceso
funciond

CUADRO 1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Documento quetiene
como finalidad
proporcionar
informacion referente
a estructurade
puestos, compromiso 'y
distribucion para el
mejor desarrollo delas
tareas.

Estructura de
puestos

Funcién

¢Conoce usted cudles son sus

funciones en su trabgjo?

\

Control interno

¢Existe €l control interno de
sus labores por parte de su
superior?

Compromiso

Comunicacion

JExiste comunicacion con
sus comparieros sobre €l
trabaj 0 que desempefia?

Responsabilidad

¢Sabe usted a quien recurrir
cuando existe un problema?

Encuestas

Distribucion
de tareas

Organizacion

¢Considerausted que la
empresa debe de estar
organizada por funciones
para un mejor desempefio
laboral?

Manual de
funciones

¢Considera usted que €
complglo Termal deberia
contar con un manual de
funciones para una mejor
planificacion y control dela
organizacion?

Entrevistas




e e | P

Planificacion y control

CUADRO 2 VARIABLE DEPENDIENTE

oo

Son elementos de la
administracion, la
planificacion esla
habilidad dela
administracion para
anticiparse'y
prepararse paralos
cambios que podrian
afectar los objetivos
organizacionalesy el
control es €l proceso
devigilar las
actividades con € fin
de asegurar que se
realicen conforme a
los planes, y de
corregir las
desviaciones

Capacitacion ¢Con qué frecuenciarecibe
L capacitacion?
Anticipacion de
los cambios Satisfaccion ¢Se siente satisfecho con e
con € trabgjo trabajo que usted realiza?
Politicas o ¢Existen politicas o
normas normas que usted debe
aplicar en el complego?
Objetivos Necesidades ¢Considera usted que e
organizacionales servicio que se ofrece
satisface las necesidades
delos visitantes?
Actividades Publicidad y ¢Se readliza publicidad 'y
promocion promocion del complejo?

Encuestas

Entrevistas

Elaborado por: Peggy Ordofiez Tomala
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CAPITULO|

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

El disefio de un manual de funciones puede traducirse en beneficios para la
organizacion, la misma que dispondra de estandares definidos y aceptados para
hacer mas eficientes sus procesos en las diferentes unidades administrativas de la
organizacion. Se han realizado estudios sobre este tema, existen investigaciones
como €& gque presenta Silva (2010) en su tesis “El Manual de organizaciéon y
funciones y su incidencia en e talento humano de la empresa Lady Rose de
Ambato”. Esta investigacion tuvo como objetivo investigar la incidencia de un
manual de organizacion y funciones, en & desempefio dd talento humano,
mediante la aplicacion de herramientas administrativas, para mejorar € desarrollo

de las funciones en cada érea de la empresa.

El problema que present6 esta empresa es lafalta de un manua de funciones para
el personal contratado, ya que ante |a ausencia de este documento, |os empleados
no podran cumplir responsablemente con los deberes y obligaciones asignados a
cada una de las unidades y puestos de trabajo en la empresa, causando la
desorganizacion en los distintos puestos, creando en la empresa demora en los
distintos procesos de produccion, trayendo como consecuencia € incumplimiento
con los pedidos de los clientes, causando pérdida de sus consumidores. Este
estudio llegd ala conclusion que la empresa ha sido manejado empiricamente sin
contar con un manua de organizacién lo que ha causado la duplicidad de
funciones. Otro estudio como € de Martinez, M. (2005), “Disefio e implantacion
de un modelo de Gestion Administrativa para la empresa de servicios Fumic en
CIA. LTDA”, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de

Ambato, tuvo como objetivo establecer una adecuada segregacion de funciones; el
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estudio llegd a la conclusion que la gestion administrativa no ha permitido una
visualizacion clara y objetiva del mango de los recursos, o cua ha ocasionado
desmotivacion en los inversionistas, dado que estos factores han sido aspectos
negativos respecto a la productividad debido a la falta de un mangjo integra y
controlado.

El presente estudio tiene como objeto disefiar un manual de proceso funcional
parael Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San
Vicente, e manua de funciones por ser un documento normativo y de gestion,
permite a los diferentes niveles jerdrquicos un conocimiento integral de la
organizacion y las funciones generales de cada puesto de trabgjo, contribuyendo
de esta manera a mejorar los canales de comunicacion y coordinacion de las
funciones especificas, responsabilidades y e perfil requerido de cada uno de los
cargos asignados a las diferentes divisiones y departamentos dentro de la

estructura organicadel Complejo Termal.

1.2. MANUAL DE PROCESO FUNCIONAL

¢Qué es un manua?

En un manual se reflgjan las actividades que |o colaboradores de una organizacion
deben de seguir para una eficiente administracion. Contiene informacion referente
alaactividad de |as &reas que conforman la administracion.

En publicaciones sobre Manual de procesos y procedimientos. Bases estratégicas
y organizacionales ( Ortiz Ibafiez, 2010), se establecen la siguiente razon es que
resaltan la utilidad del “Manual de Procedimiento”:

Permite conocer €l funcionamiento interno en lo que respecta a descripcién de

tareas, ubicacion, requerimientos y alos puestos responsables de su g ecucion.
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Auxilian en la induccién del puesto y a adiestramiento y capacitacion del
personal, ya que describen en forma detallada | as actividades de cada puesto.
Sirve para e andlisis o revision de |los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo € personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como andlisis de
tiempos, delegacién de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar €l ya existente.
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabgjo y evitar
su ateracion arbitraria

Determina en forma mas sencillalas responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles o que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda ala coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para € andlisis posterior del trabgjo y € meoramiento de

los sistemas, procedimientos y métodos.

Para lograr que € trabajador desarrolle actividades en la organizacion de manera
eficaz y eficiente, el manual se perfila como un complemento importante. El tener
al dia los documentos que orientan las actividades diarias de la compafiia en sus
procesos productivos, es de suma importancia, ya que, € recurso humano labora
de manera eficiente y eficaz, cumpliendo con las normas, procedimientos y

reglamentos establecidos en el manual.
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1.2.1. El manual defuncionesy los demas documentos complementarios

Un manua de funciones es un documento que Se prepara en una empresa para
demarcar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una
compaiiia. El objetivo primordial del manua es describir con claridad todas las
actividades de la organizacion, cuyo fin es distribuir las responsabilidades en
cada uno de los cargos de la organizacion, evitando labores compartidas que
llevan ala pérdida de tiempo.(Gémez Cegja, 2005)

Un manua de funciones, como instrumento necesario para que cualquier
organizacion desarrolle, debe de combinar elementos fundamentales que hacen de
su implementacion un proceso exitoso para que e mismo sea puesto en practica

Los elementos que complementan un manual de funciones para proceder a su
implementacion son |os siguientes:

Manual de funciones y responsabilidades.

Manual de procedimientosy diligenciamiento de formatos.
Estructura organica de la empresa.

Manual de normas administrativas.

Delineamientos o directrices de contratacion de personal.
Reglamento laboral.(Terry & Stephen G., 2005)

V V.V V V VY

Ademas de lo planteado es indispensable que exista un compromiso y un apoyo
racional en todos los niveles de la organizacion, por parte de las personas que

laboran en la empresa.

1.2.1.1. Caracteristicasdd manual

Corcoles Cubero (2007)“recomienda que la elaboracion de los manuales de
funcionamiento sean redactados con ciertas caracteristicas, como por
gjemplo.”Los manuales deben estar elaborados con una metodologia que permita

flexibilidad para su modificacion a través de hojas intercambiables, de acuerdo
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con las politicas que emita la organizacion. El esquema de hojas intercambiables
permite acondicionar las modificaciones sin alterar la totalidad del documento.
Cuando el proceso de actualizacion se hace en forma automatizada se debe dejar
registradala fecha, tipo de novedad, contenido y descripcion, entre otros aspectos.

A continuacion se presenta un modelo de procesos basado en la Gestion Tota de
la Calidad (GTC) que esta basado en la identificacion de los aspectos criticos que
existen dentro de la organizacion utilizando como instrumento e ciclo de meora

continua

Este modelo examina los resultados y los efectos de la actividad de la
organizacion y a los agentes que intervienen en e proceso. Comprenden: las
personas, clientes, sociedad, €l denominado resultados clave o rendimiento de la
organizacion; los agentes que indican la forma en que se realiza y mejora esa
actividad, la misma que incluye: liderazgo, personas, politicay estrategia, alianza

Y recursos, procesos.

GRAFICO IMANUAL DE PROCESO E.F.Q.M

A.gentes—... —Resultadus—p

Rezsultados

Personal
en Personal

FRezultados
en Clientes

Politica y
Estrategia

Procesos

Liderazgao
Rendimiento

Colaboradores
vyRecursos

FRezultados

Fuente: Mufioz Negrén (2009)
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014
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Los conceptos fundamentales del modelo EFQM se pueden resumir en los
siguientes principios: la orientacion hacia los resultados y hacia € cliente, €
liderazgo y la constancia en la consecucion de los objetivos, la gestion por
procesos y hechos, € desarrollo y laimplicacion de las personas, €l aprendizaje y
la mejora continua, la colaboracion, y la responsabilidad social.(Mufioz Negron,
2009)

Este modelo de manual de procedimiento es muy Util para el Complejo Termal
Bafos de San Vicente porque orienta al disefio de un manual de funciones,
tomando en consideracion el liderazgo que debe de tener la organizacion en lo que

serelacionaa personal, las estrategias, y |0s recursos.

1.2.2. Organizacion

Cuando se define 1o que es una organizacion se esta hablando de un sistema
disefiado para acanzar ciertas metas y objetivos, con subsistemas relacionados
gue cumplen funciones especificas, de tal manera que la organizacion se perfila
como un grupo social formado por personas, tareas y administracion,
interactuando en el marco de una estructura sistemética

Cuando hay personas que se comunican y estédn dispuestas a actuar en forma
coordinada para lograr su misiéon se esta refiriendo a una organizacion. Para que
puedan cumplir sus objetivos, las organizaciones funcionan mediante normas que

facilitan su operatividad.

Para Gomez Cegja, (2005), la organizacion es “La estructuracion técnica de las
relaciones que deben existir entre funciones, niveles y actividades de los
elementos humanos y materiales de un organismo social” y afiade que su
proposito es “lograr maxima eficiencia en la realizacion de los planes y objetivos”
Pag. 23.
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Seglin Koontz & Wethrich, (2005), cuando se habla de organizacion se considera

lo siguiente:

1) Laidentificacion y clasificacion de las actividades requeridas,

2) El agrupamiento de |as actividades necesarias paralograr 10s objetivos,

3) La asignacion de cada agrupamiento a un administrador con la autoridad
necesaria para supervisarlo (delegacion) y

4) Las medidas para coordinar horizontalmente y verticalmente en la estructura
organizacional

Es precisamente esta combinacion del esfuerzo del elemento humano con la
utilizacion eficaz de los recursos la que debe caracterizar a Complgo Termal
Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San Vicente, como una
organizacion estructural en la que los esfuerzos de los empleados se orienten al

logro de los objetivos institucional es.

1.2.3. Objetivosy metas dela organizacion

Segulin (Gomez Ceja, 2005), los objetivos y las metas estén ligados y no pueden

concebirse los unos sin los otros.

Los objetivos y las metas se diferencian en que mientras que los primeros
identifican un fin por acanzar, en uno o varios periodos de planeacion, sin
especificar fechas ni cuantificacion de resultados, as metas determinan un fin que
debera necesariamente ser alcanzado en un periodo de planeacion especifico. En
las metas se deberan cuantificar los resultados que se desean lograr y € costo

estimado parallegar a€llos.

El crecimiento, la estabilidad y la interaccién son los tres objetivos de la
organizacion gque pueden ser intercalados o ser independientes entre si, mientras

gue las metas para estos objetivos varian de acuerdo a cada organizacion.
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1.2.4. Principiosdela organizacion

Seis elementos claves de la organizaciéon son mencionados por los autores
(Robbins & Coulter, 2005)

1)

Especializacion del trabajo: La especiaizacion del trabgjo alude a aguellas
tareas que un individuo desarrolla de acuerdo a la capacidad y habilidad que

tenga.

La especializacion del trabajo como un mecanismo importante de organizacion,

aungue no como una fuente de inagotables incrementos en la productividad, es un

concepto de amplia aceptacion gerencial.

2)

3)

4)

Departamentalizacion: Para que sea posible coordinar las tareas comunes, a
través de la especializacion del trabajo, es preciso volver a agruparlos
mediante un proceso conocido como departamentalizacion. La mayoria de
estas formas de departamentalizacion o todas ellas son combinadas con

frecuencia por las organi zaciones grandes.

Cadena de mando: Segun (Martinez Pedros & Milla Gutiérrez, 2012)“Es una
linea continua de autoridad. Responde a una organizacion jerarquica y muy

organizada que resuelve dilemas de los empleados.” Pag. 175

Autoridad, responsabilidad y unidad de mando son tres conceptos andlogos a
la cadena de mando, teniendo en cuenta que €l primero ocupa una posicién en
la organizacion que da drdenes para gue las mismas sean obedecidas.

Amplitud de control: EI nivel de la organizacion es una variable de
contingencia que afecta a nimero de subordinados que puede supervisar un

gerente
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5) Centralizacion y descentralizacion: Se concentrada en los altos niveles de la
empresa, define a la centralizacion, en tanto que la descentralizacion serefiere

aal traspaso de la autoridad de toma de decisiones a niveles mas bagjos.

Para (Stephen P. Robbins, 2009)

Tomar decisiones que delega, a nivedes mas bajos de la
organizacion. Sin  embargo, la centralizacion o la
descentralizacion no es un concepto disyuntivo. Por € contrario es
un fendmeno de grado. Es decir, ninguna organizacion esta
enteramente centralizada ni enteramente descentralizada. Pocas
organizaciones, s es que hay alguna, podrian funcionar
debidamente s unas cuantas personas elegidas (centralizacion)
tomaran todas las decisiones 0 s estan fueran delegadas en € nivel
mas proximo a los problemas (descentralizacion). Pag. 162

Una organizacién nunca estd completamente centralizada o descentralizada,
por lo cua e concepto centralizaci dn-descentralizacion es de caracter relativo,
no absoluto, pues pocas empresas lograrian marchar con eficacia s las
decisiones fueran solo de los gerentes o las mismas fueran solamente de los

empleados

6) Formalizacion: Laformalizacion se refiere a los reglamentos definidos en la

administracion.



CUADRO 3PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

PRINCIPIOS

DEFINICION

Especializacion
trabgo

del

Division del trabgjo

Departamentalizacion

Base sobre |a cual |os empleados se agrupan para e logro de las metas
organizacionales.

Cadena de mando

Linea ininterrumpida de autoridad que se extiende desde los niveles
mas altos de |a organizacion hasta los niveles més bgjos y aclara quién
debe rendir cuentas a quién.

Amplitud de control

NUmero de subordinados que un gerente puede supervisar con eficacia
y eficiencia

Centralizacion y | La centralizacion es ¢ grado en e cua |a toma de decisiones esta
descentralizacion concentrada en los atos niveles de la organizacion.
Formalizacion Grado en que las actividades de una organizacion estan estandarizadas.

Fuente: Robbins & Coulter (2005)

Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

1.2.5. ModelodeHenry Mintzberg

Mintzberg manifiesta que no hay una Unica forma de disefiar y administrar, de la
misma manera gque sucede con los autores del denominado enfoque de
contingencias, en lacua su tesis fundamental sustenta que los componentes de la
estructura tienen que tener relacion con larealidad de la organizacién. Mintzberg,

1997)
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GRAFICO 2ESQUEMA MODELO DE HENRY MINTZBERG/ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL

Parametr os de Disefio

Determinan la division del
trabajo y el logro de la
coordinacion:

= Especidizacion del
trabajo Formalizacion
del comportamiento

"  Formacion / destrezas

Hipotesis de
Configuradén

Las organizaciones
efectivas logran una
consistencia interna
entre sus parametros de
disefio asi como
compatibilidad  entre
sus factores de

Estructuray Contexto

Factores de contingencia o
situacion que influyen sobre
la  eleccion de los
parametros de disefio:

" FEdad y tamafio de la
organizacion

\

Organizacion

Politica

=  Adoctrinamiento del situacion.
persond
Estructura
Simple
Supervision
directa Burocracia Organizacién
M ecanica Misionera

Estandarizacion

Estandarizacion

de procesos delasreglas
Burocracia Organizacion
Profesional Divisional
Estandarizacion Estandarizacion
de destrezas de productos

Fuente:  Daft(2007)
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Mintzberg define las caracteristicas de quienes laboran en la organizacion,

considerandolos como lo elementos escanciale de la estructura y propone €l

siguiente modelo, como se reflgjaen € gréfico.

Estas configuraciones son propiamente puras, 10 que en algin momento Max

Weber Ilamd “tipos ideales”. Hoy en dia no existen como tales, son modelos,

reducciones, Utiles para la sistematizacion, entendimiento, e diagnostico y €

disefio, siendo su gran fortaleza la armonia, la consistenciay € gjuste, ademas de

laflagueza que las atenta.(Mintzberg, 1997)



La estandarizacién de procesos es la coordinacion que se consigue por medio de
definir o programar los contenidos de los trabgjos, comunmente, por medio de
pautas, reglas y procedimientos que se deben realizar para alcanzar los trabgos.
En fin, se constituye el “como” han de efectuarse las labores. La estandarizacion
de destrezas refiere a que la coordinacion se consigue al precisar las habilidades o
destrezas necesarias con € fin de desarrollar los trabgjos. Lo importante en este

tema es fijar “quién” es el mas idéneo para desarrollar una tarea (perfil).

1.2.6. Estructura Organizacional

Para Robbins & Coulter (2005), la estructura organizacional es “el marco formal
de la organizacion segun el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan”. Se

puede entonces indicar que ésta eslaformade dividir, organizar y coordinar las
actividades de la organizacién. Stoner & Freeman(2006).

Seguin explican Stoner & Freeman, (2006), existen tres formas bésicas de

estructuras organizacional es, tales como:

Organizacion por funciones
Organizacion por producto

Estructura matricial

1.2.7. El organigrama

(Cércoles Cubero, 2007)) establece que “El organigrama es la representacion
grafica de la estructura de una organizacion”, por lo tanto se define € orden
jerarquico, asi como los departamentos y correspondientes responsables. En los
organigramas se debe hacer mencion a nombre del departamento y a los

diferentes subordinados, sin olvidar mencionar la relacién interdepartamental.

El organigrama es un diagrama de la estructura, una representacion gréfica

simplificada de la estructura formal que ha adoptado una organizacion; la
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representacion grafica de la forma en que estan dispuestas y relacionadas sus
partes, siendo por estas caracteristicas un medio de comunicaciéon y andisis, razén
por la cua se lo Ilama también Cartas de la Organizacion o Gréficas de la

Organizacion.

El organigrama esta representado por una autoridad. Stoner & Freeman, (2006)
definen a la autoridad como “la capacidad de una persona para gercer € poder,

como resultado de cualidades como los conocimientos o los cargos” Pag. 383.

Para Terry & Stephen G., (2005) y otros autores, la autoridad es e derecho legd

de ordenar a otros una accion y de exigir su cumplimiento.

Stoner clasificalos tipos de autoridad de la siguiente manera:

Autoridad lineal: Se refiere a la responsabilidad directa que tienen los
colaboradores en lograr los objetivos organizacionales, e define como la
autoridad, la misma que esta representada por quienes poseen mayor jerarquia 'y

va de forma descendente
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GRAFICO 3MODELO LINEAL

DIRECTOR

GENERAL

Director
Director q Director
B
Comercial Financiero
Operacion

Jefede Jafe de Jefede Jefece Jefe de Jefede

Compras Ventas Planta mantenimiento Tesoreria  Contabiidad
Empleados  Empleados Obreros Obreros Empleados  Empleados

Fuente: Stoner & Freeman (2006)
Elaborado por: Peggy Ordofiez Tomal4, 2014

Autoridad funcional: Se relaciona con € control de las tareas, son miembros del
staff de la organizacion, tienen autoridad formal en términos de sus

competencias.



GRAFICO 4MODELO FUNCIONAL

DIRECTOR GENERAL

Director Director de Director
Comercial Operacion Financiero
Especialista  Especialista Especialista Especialista Especialista
de tarea de tarea de tarea de tarea de tarea
”AII IIBII llcll llDII llElI
Empleados

Fuente: Stoner & Freeman (2006)
Elaborado por: Peggy Ordofiez Tomal4, 2014

Autoridad Lineo - Funcional: Combina los principios basicos de la autoridad
vertical y horizontal, con € fin de aprovechar las ventgjas de las dos primeras.
Este modelo gecuta, supervisa 'y controla los flujos de trabgjo con que se llevaa
cabo la actividad de la empresa. Con € fin de apoyar técnicamente a lalinea, se
disefia en torno a esta parte central una estructura de staffs directivos y de
asesoramiento, con €l fin de que se logre la especializacion para acanzar las

metas planteadas en |a organizacion.
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GRAFICO 5 MODELOLINEO - FUNCIONAL

DIRECTOR GENERAL

Director de Director de Director de Asesoria
Planificacion Marketing Adjunto Juridica
Director de
Informatica
Director Director de Director Asesor
Comercial Produccion Financiero Financiero

Utilidades operativas
(ejecutivos, técnicos y trabajadores)

Fuente: Stoner & Freeman (2006)
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Es importante que toda organizacion tenga distribuida su autoridad, con €l objeto
de ser competente cada persona que integra la empresa en sus funciones. Para €
Complgjo Terma Barios de San Vicente, se debe de aplicar un organigrama con
autoridad lineal, representada por |a cadena normal de mando, que empieza por la

administracion y se extiende de manera descendente.
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1.3. PLANIFICACIONY CONTROL DE LA EMPRESA TURISTICA
1.3.1. Empresasturisticasy tipologia deturistas

Se conoce como empresas a las unidades econdémicas que se dedican a crear
riqueza utilizando bienes y servicios a través de un proceso de produccion que se
Ileva a cabo mediante € uso ordenado de factores productivos, haciéndolo bagjo la
direccion del empresario. Son empresas turisticas aguellas que satisfacen las
necesidades de las personas que vigian por ocio o cultura y que, segun la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), redlizan un gasto de la renta en un

lugar distinto del que se origina'y en donde no se reside habitualmente

(Valdez Pelaez, 2008)establece los diferentes tipos de turistas por necesidades,

siendo los siguientes:

Turistas motivados por lanaturaleza del destino sol y playa

Turistas motivados por la educacion y formacion

Turistas interesados en destinos apreciados por su valor ecoldgico o natural.
Turistas que se desplazan a lugares beneficiosos para la salud y estaciones
termales

Turistas con aficiones deportivas, olimpiadas, campeonatos...

Turistas “accidentales” viges de negocios, congresos, que consumen

productos turisticos.

Cuantos mayores €l nivel de desarrollo econdmico y socia de los paises de donde
salen los turistas, mayor esla variedad de motivaciones para el turismo y mayor es
lavariedad del disefio de los productos turisticos, dando lugar a:

Turistas extremos impulsores: motivos culturales o exdticos, aventura,
politicos.
Turista de intereses especiales. motivos religiosos, deportivos, negocios,

nuevavida
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Turistas intermedios: descanso, salud, huir de o cotidiano, compras, crucero.

Turistas extremos conformistas. ambiente familiar, parques de atracciones.

La forma de producir y comerciaizar € servicio puede diferenciar la actividad
estrictamente turistica de la que no lo es. Los productos turisticos son complejosy
requieren de la participacion de empresas muy distintas entre si y con una fuerte
especializacion productiva. Esto es un punto de referencia para considerar si una
empresa pertenece o no al “sector turistico”. Dicho sector es en definitiva una

mezcla de sectores productivos.

1.3.1.1. El empresario turistico.

El empresario es quien asume € riesgo de la empresa y con la autoridad para
organizar los elementos que la componen. Hay que hacer una distincion de
capitalista, que, es quien aporta recursos (capital). En ocasiones ambos pueden ser

la misma persona.

De la actividad que realiza el empresario destacan: asumir todos los riesgos de la
empresa, organizar la produccion y gercer la autoridad para el desempefio. Una
vez finalizado e proceso de produccién la empresa dispondra de los bienes para

poder ser vendidos, pero el empresario habra asumido:

1) Interpretas los deseos de los consumidores y producir productos que puedan
ser deseados por €llos.

2) Decidir cuanto se debe producir. Si la empresa produce mas de lo que €
mercado puede absorber se produce un exceso de capacidad, dando lugar a
una pérdida. Si se ha erado por defecto, también habra una pérdida
equivalente a valor delo que se hadegado de vender.

3) Determinar el coste de la produccion parafijar € precio del producto. Si fuera
demasiado caro no se vendera y habria que bagjar € precio con la consiguiente
pérdida
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El empresario turistico tiene ciertas peculiaridades que derivan de las
caracteristicas del sector. Como la designacion de un director “técnico” que asuma
las actividades de administracion y direccion de la empresa. (Quesada Castro,
2007)

Ademés surge €l empresario innovador, aplica nuevas tecnologias, busca nuevos
tipos de financiacion, nuevas formas de comercializacion y distribucion,
utilizacion intensa de la informacidn, importante en € sector por la

competitividad. Algunas cualidades de personas que fundaron empresas turisticas:

capacidad de asumir riesgos

vision de futuro e intuicion

actitud estratégica para captar y responder con rapidez. Creatividad
capacidad para entender la diversidad cultural

capacidad de liderazgo. Capacidad para otorgar y dejar hacer.(Vadez Pelaez,
2008).

El Complgo Termal Barios de Vicente es administrado por EMUTURISMO E.P.,
Empresa Municipal de Turismo, la empresa nombra a un administrador para el
complego, la misma que requiere segun este enfoque tedrico que e administrador
aplique pardmetros para identificar las necesidades de los visitantes y decidir los
servicios y productos que ofrecerd el Complejo, definir e costo de los servicios
que se oferta y tener la capacidad para emplear estrategias a fin de lograr los

objetivos de laempresa.

1.3.1.2. Tipodeempresasturisticas

Vadez Pelaez(2008), establece la clasificacion de tipos de empresas turisticas e
indica gque éstas dependen del tipo de actividad, siendo:
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Empresas de al ojamiento

De restauracion

Distribuidoras: agencias de vige, tour-operadores.

Detransporte y auxiliares

De esparcimiento, recreo y cultura.

Desaud

De servicios financieros y de seguros especializados en e sector.

Comerciales y auxiliares, dedicadas a la produccion comerciaizacion de

bienes dirigidos alos turistas.

Es indudable que e Complejo Termal pertenece a tipo de empresas turisticas de
salud, debido a los beneficios que obtienen las personas en los tratamientos con
aguas termales y a la multiplicidad de estimulos quimicos, fisicos y bioldgicos

gue el complejo proporciona.

1.3.2. Planificacion

La habilidad de la administracién para anticiparse y prepararse para los cambios
gue podrian afectar 10s objetivos organizacionales es €l sustento de la planeacion,
através de la cua los directivos deben proyectar la situacion empresaria actual
hacia el futuro tratando de vislumbrar en qué condiciones puede encontrarse la
empresa y tratar de actuar para, con €l paso del tiempo, alcanzar la situacién mas
acorde a sus expectativas. La planeacion es la base para una accion efectiva
encaminada aintegrar las funciones administrativas y controlar las operaciones de

la organizacion. (Gémez Ceja, 2005)
1.3.2.1. Proceso de planeacién
En una empresa el proceso de planeacion tiene importancia trascendental para el

exito de la misma, ya que dependera de este que la empresa aproveche o no las

oportunidades que ofrece e mercado.
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El proceso de planeacion es una exposicion de acciones a realizar con € fin de

lograr los objetivos y asi alcanzar las metas propuestas. SeginMunoz Negron

(2009) se estructura por cinco pasos siguientes:

1) Propositos o misiones: Reconociendo gque las empresas tienen una funcién o

2)

3)

tarea fundamental que la sociedad les asigna, lamision del complejo termal es
brindar un servicio de calidad alos visitantes o turistas, garantizando al mismo
tiempo que los empleados estén satisfechos con e desempefio de sus tareas.

Cuando se habla de los propésitos esenciales o directrices que definen larazon
de ser, naturaleza y carécter del complejo termal de los bafios de San Vicente,
se esté refiriendo a su mision organizacional, la misma que, durante su ciclo
de vida, puede sufrir modificaciones o ateraciones causadas por los retos
cambiantes que implica la operacion de cualquier grupo socia. La misiéon se

perfila de este modo como la base para laformulacién de un plan.

Objetivos. Los fines hacia los cuales se dirige una actividad constituyen los
objetivos 0 metas de una organizacion, lo cuales representan no solo € punto
final de la planeacion sino también € fin Ultimo perseguido por €lla, una
brdjula que orienta la integracion del personal, la direccion y e control. Cabe
mencionar que un departamento también puede tener sus propios objetivos.

Estrategias: Los usos mas comunes del término estrategia apuntan a estas

definiciones:

Los recursos usados para lograr 1os objetivos y |as politicas que gobiernan la

adquisicion, uso y disposicion de estos recursos y

La adopcidn de cursos de accion y asignacion de recursos necesarios para
lograr estas metas.

Una estructura para orientar el pensamiento y la accién es la naturaleza de la
estrategia.
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4)

5)

6)

Politicas. Las declaraciones o entendimientos generales que orientan o
encauzan € pensamiento en la toma de decisiones constituyen las politicas de
la organizacién, configurandose también como planes en € sentido de que
constituyen una orientacion, aunque no todas las politicas se manifiestan en
"declaraciones’, sino que a menudo se deducen de las acciones de los

gerentes.

La definicion de un area dentro de la cual debe tomarse una decision se deriva
de las politicas, asegurando que la decision sea congruente con un objetivo y

contribuya a su cumplimiento.

Gracias a las politicas se facilita la toma de decisiones antes de que
determinadas cuestiones se conviertan en problemas, haciendo innecesario
analizar la misma situacion cada vez que se presente y permitiendo la
unificacion de otros planes, con lo cua permiten a los gerentes delegar

autoridad y mantener aun asi control sobre lo que hacen sus subordinados.

Procedimientos: Siendo guias para la accion, més que para €l pensamiento,
los procedimientos son planes que establecen un método obligatorio para
mangjar actividades futuras, y describen la manera exacta en que deben
realizarse ciertas actividades. Son secuencias cronoldgicas de acciones

regueridas.

Existen procedimientos en toda organizacién, aun cuando se vuelvan més
rigurosos y més numerosos en los niveles inferiores debido en gran parte ala
necesidad de un control mas estricto, pues muchos trabajos rutinarios pueden
gjecutarse con més eficiencia cuando la gerencia prescribe la megjor manera de

realizarl os.

Programas. Pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios
para llevar a cabo un curso de accion se inscriben en la definicion de
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programas, los cuaes se perfilan como un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas y asignaciones de tareas que norma mente cuentan con

el apoyo de presupuestos.

Por lo expuesto se puede establecer que e proceso de planeacion en la
administracion propicia e desarrollo de la empresa a establecer métodos de
utilizacion raciona de los recursos; reduce los niveles de incertidumbre gque se
pueden presentar en € futuro, méas no los elimina; prepara a la empresa para hacer
frente a las contingencias que se presenten, con las mayores garantias de éxito;
mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir y un afan de
lograr y mejorar las cosas; condiciona a la empresa a ambiente que lo rodea,
establece un sistema raciona para la toma de decisiones, evitando e empirismo;
reduce a minimo los riesgos y aprovecha a maximo las oportunidades; promueve
la eficienciaa eliminar laimprovisacion; proporciona los elementos parallevar a
cabo e control.

Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las bases a través
de las cuales operara la empresa y disminuye al minimo los problemas potenciales
y proporciona a administrador magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

1.3.2.2. Control del procesoy tipos de control

En obras sobre Manua para elaborar manuales de politicas y procedimientos, se
sefiala que € proceso de vigilar las actividades es:“con €l fin de asegurar que se
realicen conforme a los planes, y de corregir las desviaciones importantes,
constituye lo que se denomina “control”, un proceso muy importante de la funcién
administrativa. (Alvarez Torres, 2010)

Se trata de lograr que todas las areas de la empresa se comprometan activamente
en e gercicio del control para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos y
metas propuestas, pues de existir deficiencias importantes en cualquiera de ellas
se dificultariala obtencion de resultados en las operaciones realizadas.
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1.3.2.2.1. El proceso del control

El control incluye la vigilancia permanente para asegurarse de que todo cuanto se
realiza estd conforme a lo previsto y ordenado, verificando € desarrollo de
algunos principios puestos en préactica por € gobierno de la empresa, tales como
la disciplina y la unidad de mando y direccién, a la vez que permite conocer en
sus justos términos la eficiencia de algunos procedimientos utilizados para

emprender en acciones correctivas, referentes al proceso que realice | trabajador.

(Robbins & De Cenzo, 2009)) afirma que:

“El control es una funcién administrativa que se encuentra
en el proceso devigilar las actividades con € fin de que estén
siendo realizadas conforme a los planes. El control también
incluye la posibilidad de corregir las desviaciones
significativas que puedan existir entre las metas y los
resultados reales.” Pag. 429

Los procedimientos con las distintas maneras o formas de hacer las cosas. Cada
operacion, por ser diferente de las demés, requiere ciertos pasos especificos
(procedimientos) para su realizacion. Los elementos del control interno en que

intervienen los procedimientos de acuerdo a estos autores, son |os siguientes:

Planeacion y sistematizacion: Tomando en cuenta que los procedimientos
sefidan claramente lo que se habra de realizar, su planeacion debera estar

estrechamente vinculada con €l tipo de organizacion y sus necesidades.

Formas y Registros. Son los medios fisicos a través de los cuaes se le da
entrada a los datos o informacién conforme se realizan las operaciones,
constituyen las formas y registros, los cuales deben ser disefiados de manera

sencilla, de modo que su uso sea fécil.
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El registro correcto y completo de activos, pasivos, capital, ingresos, costos y
productos es la base de un buen sistema de control interno.

Informes. Los registros contables tienen valor como medio de control
administrativo, solo cuando los totales son presentados en informes
debidamente disefiados con oportunidad, exactitud, utilidad y racionabilidad a
fin de que aladireccion les sirvan de base paralatoma de decisiones.

La informacion interna es el elemento mas importante de control, por lo cual los
informes contables constituyen en este aspecto un elemento de control interno
muy importante, desde la preparacion de balances mensual es hasta hojas de
distribucion de adeudos de clientes por antigiedad o de obligaciones por

vencimientos.
1.3.2.3. La comunicacién en la empresa turistica
La comunicacion consiste en lainteraccion de los individuos, através de simbolos

que se congtituyen en informacién, ideas, cuaidades y emociones, con €

propdsito de intervenir reciprocamente.
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GRAFICO 6LA COMUNICACION EN LA EMPRESA TURISTICA

Conocimiento
Componente
Informativo

Aprendizaje

Comunicacion
Persuasion Racional

Componente ., .
. P . Persuasion Emotiva
informativo

Persuasion Inconsciente

Fuente: (Miralbell Izard, 2007),
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Quienes dirigen la empresa turistica debe implantar un cultura comunicacional,
gue permita que la organizaciéon trabaje coordinadamente hacia una meta
establecida.

(Valdez Pelaez, 2008)establece que:

“La comunicacion turistica trata de dar a conocer al viajero
la oferta. Dada la saturacion del mercado, en que € cliente



no es “el que busca” sino “a quien se busca”, esta aflade un
valor adicional al servicio al modificar la percepciéon de la
empresa que el usuario tiene que trasladarle la informacion
sobre ese producto.” P4g. 182

La comunicacion interna permite la introduccion, difusion, aceptacion e
interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que acomparian el
desarrollo organizacional, siendo ademés la comunicacion un instrumento de
cambio acorde con € pensamiento estratégico y la necesidad de adaptacion al

entorno cambiante.

1.4. Fundamentacion Legal

La Congtitucion del Estado Ecuatoriano 2008, menciona a trabajo como un
derecho econémico, para lo cua se garantiza mediante a los trabagadores €
respeto a su dignidad, a tener una vida decorosa, con remuneraciones y
retribuciones justas y e desempefio de un trabgo saudable y libremente
seleccionado o admitido.

En cuanto alos derechos del trabajador se indica en la Constitucién en su art. 326,
gue los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Se puede entonces
establecer que la Constitucion avala el derecho que tiene el trabajador a laborar
en un contexto armonioso. Para que se cumplan estos principios es necesario que
el Compleo Terma Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San

Vicente, desarrolle una administracion eficiente.

1.4.1. PLANDETUR 2020

PLANDETUR 2020 orienta la politica sectorial, basado en la necesidad se sentar

las bases para el desarrollo sostenible en el Ecuador.
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El desarrollo sostenible propone un enfoque en e que se compatibilizan las
dimensiones ambientales, con las econdmicas y las sociales. Esta vision se
complementa con un sistema de gobernanza para € desarrollo sostenible (GDS)

formado por las reglas y procedimientos, tanto formales como informales.

PLANDETUR 2020, establece que un sistema de gobernanza para € desarrollo
sostenible incluye las capacidades institucionales, politicas, organizativas y de
gestion gque son necesarias para llevar a cabo un proceso de toma de decision en
relacion al desarrollo sostenible.(Ministerio de Turismo, 2007)

Por lo tanto se puede establecer que la administracion del Complejo Termal de

“Bafios de San Vicente” debe de tener parametros de procedimientos funcionales
debidamente estructurados que garanticen un eficaz y eficiente desenvolvimiento
del recurso humano que laboraen el Complego, con reglas formales que aseguren

sus sustentabilidad en el tiempo.

1.4.2. Ley deTurismo

LaLey de Turismo en € art. 2 expresa que €l turismo es € gercicio de todas las
actividades asociadas con e desplazamiento de personas hacia lugares distintos a
de su residencia habitual, sin animo de radicarse permanentemente en ellos.

Uno de los principios de la actividad turistica es la participacion de los gobiernos
cantonales para impulsar y apoyar € desarrollo turistico, dentro del marco de la

descentralizacion. (Art. 3 Ley de Turismo).

El Complgio Terma esta bajo la administracion del GAD municipal de Santa
Elena, quién de manera directa apoya e impulsa € desarrollo turistico de la
comunidad de San Vicente.
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Se establece en € art. 4 que la politica del Estado propicia la coordinacion de los
diferentes estamentos del gobierno nacional y de los gobiernos locales para la
consecucion de los objetivos turisticos, promueve la capacitacion técnica de
quienes gercen de manera legal la actividad turistica. Por |o tanto a través de la
Empresa Municipal de Turismo de Santa Elena, se asegura la formacion técnica

de aguellas personas que laboran en el Complgjo Termal.

1.4.3. Plan de Marketing del Ecuador 2014

Uno de los propositos que tiene € Plan de Marketing esaumentar e nimero de
turistas nacionales e internacionales, y por ende aumentar el nivel de gastos por

turistaen e Ecuador.

Crear la imagen turistica del pais, mediante este plan conlleva a posicionar a
Ecuador, logrando cautivar un mercado real y potencial. Ademas se determina en
el plan que es importante un desarrollo sostenible mediante el meoramiento

constante de la competitividad turistica.

Con € incremento de turistas al Ecuador, e Complejo Termal puede captar un
importante flujo turistico; brindando una buena imagen a los visitantes, mediante
la prestacion de un servicio de calidad.

1.4.4. Ordenanzas municipales

La Empresa Municipa de Desarrollo Turistico, tiene como funcion fundamental,
el disefio de politicas locales de turismo, es € ente responsable de las actividades
turisticas. Su administracion esta orientada a llevar una gestion de mejoramiento
de los servicios que el Comple o ofrece, emplear un control interno con € objeto
de certificar que los trabagjadores cumplan sus tareas, en miras a mejoramiento

continuo.
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1.4.5. Plan Nacional del Buen Vivir

En lo que se relaciona a la gestion publica eficiente y de calidad, € plan Nacional
del Buen Vivir, establece que la gestion y e servicio publico en e Ecuador, debe
de promover mejoras en la calidad de la gestion a través de la capacitacion de las
servidoras y los servidores publicos, lamejora de los procesos administrativosy la

innovacion tecnol bgica.

El objetivo 5.2 del Plan del Buen Vivir, determina e establecimiento de
mecanismos de gestion que articulen a instancias de gobierno nacional, local y
comunitario en torno a los patrimonios natural y cultural, como también el
fortalecimiento de las capacidades de los GAD para garantizar la conservacion,

restauracion y difusion de los patrimonios.

El administrador del Complejo Termal “Telésforo Villacrés L.” Bafios de San
Vicente, es un servidor publico, ya que es contratado por la administracion
publica municipal de Santa Elena, por lo tanto debe ser capacitado en procesos
gue ayuden a mejorar su gestion de acuerdo a su competencia. Se determinara en
el plan que deben de existir mecanismos entre la comunidad de San Vicente y €
municipio que garantice la conservacion del recurso turistico (Complejo Termal)

1.4.6. Reglamento de la Empresa Municipal de Turismo del cantdén Santa

Elena

El Gerente de la empresa “EMUTURISMO” EP., tienen como rol administrar de
manera coordinada los centros turisticos, deportivos y parques de propiedad
municipal y los que sean creados; promocionar y fomentar la autogestion y
descentralizacion, con énfasis en laimplementacion de proyectos productivos y de
servicios turisticos, redlizar investigaciones de mercado con €l objeto captar un

mayor flujo turistico en los servicios que ofrece la empresa turistica
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Por lo tanto el Gerente de “EMUTURISMO” EP, debe de cumplir con lo que se
estipula en su campo de accion, € desarrollo de programas en lo que serefiereala

capacitacion técnica de los empleados del Complejo “Bafios de San Vicente”.

1.5. MARCO REFERENCIAL

15.1. Andlisissituacional del Complg o Termal “Telésforo Villacrés”

La Municipalidad de Santa Elena pasa a controlar la administracion del complegjo
Termal, convirtiendose en un lugar frecuentado por un gran flujo de visitantes o
turistas que buscan cura para sus males, orientandose asi a brindar un servicio de

salud alos visitantes.

1.5.2. Descripcion de la infraestructura del Complgo Termal “Teésforo
VillacrésL.”

15.2.1. Turismo de salud

El Complejo Termal “Telésforo Villacrés L.”, ofrece un turismo de saud, €
mismo que se basa en brindar una oferta turistica de recreacion termal y ocio
saludable. Es un lugar en donde se puede hacer uso de actividades recreacionaes

En este complego turistico se ofrecen servicios de masaje, fango terapia, sauna, e

hidromasaje que sirven para des estresarse.

152.2. Aguas mineromedicinales

El Complelo Termal esta estructurado por blogues, en la que se puede encontrar

servicios propios de la Termas.

Bloque 1. Concierne a las piscinas temperadas, de agua caliente, duchas,
vestidores, recepcién y control de maletines de los bafiistas.
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Blogue 2: Se refiere ala piscina del lodo volcanico y las duchas, vestidores y

servicios higiénicos.

Blogue 3: Hidro-fango-terapia, donde estan las &reas de masges, vapor e

hidromasgje.

1.5.3. Serviciosquebrinda el Complegjo Termal.

Barfo en la piscina de barro: En esta piscina se realiza el fango-terapia que posee

tratamiento curativo a base de lodo.
Bafo en la piscina de agua caliente: La utilizacion de la piscina es para la
hidroterapia. Cuando se utiliza € agua como agente terapéutico se esté haciendo

hidroterapia.

Bafio en las dos piscinas de agua tibia: Estas piscinas estan destinadas para un

uso recreacional delos visitantes del complejo termal.

Costos de servicios por persona:

CUADRO 4SERVICIOS QUE PRESTA EL COMPLEJO TERMAL

SERVICIOS COSTOS

Masaje de Barro $8
Masaje de sabila $8
Hidromasgje $3
Vapor $3

Fuente: Complejo Bafios San Vicente
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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1.5.4. Descripcion delas areas con que cuenta el Compleo Termal
El complgo termal, esta estructurado de la siguiente manera, segun informacion
proporcionada por € administrador actua del complego.

GRAFICO 7AREAS DEL COMPLEJO TERMAL

ADMINISTRADOR

CAJA MASAIE MANTENIMIENTO

Fuente: Administracion del Complejo termal, 2014
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

Administrador: Supervisa a persona de todas las areas para ver si cumplen su
respectivo trabgjo; presenta proyectos y planifica las gestiones ante la
Municipalidad con la Empresa Municipal de Turismo (EMUTURISMO E.P.), con
el objeto de buscar la manera de megorar la calidad de servicio del Complgo
Termal.

Caja.- Lafuncién es vender los tickets a los turistas para los diferentes servicios
gue requiera como es masaje de sabila o barro, y la sala de vapor y al fina de la
jornada entregar € dinero recaudado al Administrador.

Masajes.- Las masgjistas ubicadas en cada uno de los cubiculos brindan su
servicio a los visitantes, los mismos que han redlizado las reservaciones para

obtener € servicio, €l cual dura aproximadamente 30 minutos.
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Mantenimiento.- Este personal es €l encargado de redlizar la limpieza de todo €
complgo desde las piscinas hasta los bafios. Ademas dan €l respectivo
mantenimiento en |as tuberias de agua, electricidad, entre otras tareas propiamente

del &rea de mantenimiento.

Como se puede observar la situacion organizacional del Complego Termal es
empirica, no se utilizan criterios técnicos para una adecuada gestion
administrativa. No se describen las tareas, ni existe especializacion del trabajo,

como tampoco se del ega responsabilidades, mediante politicas y normas.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 .DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio se encuadré dentro del enfoque no experimental, las variables
estudiadas no fueron manipuladas. El objeto de este disefio fue medir las variables
y observar su incidencia en la problemética planteada en un momento dado. El
grupo estudiado fueron los trabajadores del Complejo Termal Turistico “Telésforo

Villacrés L.” de los Barios de San Vicente y su administrador.

La investigacion se ddimité en € estudio descriptivo, la misma que tuvo por
objeto indagar la incidencia que tiene un manua de proceso funcional en €
Complgo Termal “Telésforo Villacrés Lainez”. El procedimiento consistio en
medir ala poblacion objeto de estudio y proporcionar su descripcion con € fin de
obtener la mayor informacion posible sobre € problema, como es €
desconocimiento de las funciones de las tareas que desempefian |os trabajadores,
falta de control de las actividades, y de coordinacion de tareas comunes, entre
otras. Estos problemas obstaculizan € cumplimiento de los objetivos planteados

por la organizacion.

22.  MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Se aplica en la investigacion andlisis cuantitativo y cualitativo. El estudio
cuantitativo se lo realizd de manera estructurada, orientada a dar respuesta a la
sistematizacion del problema. Especificando las caracteristicas del esquema de

investigacion con €l fin de obtener informacién confiable.
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.El enfoque cualitativo accedid a que se realicen gjustes, a fin de sacar provecho a
los datos recolectados en e estudio; se obtuvieron dato descriptivos de las

variables observadas, en el Complgjo Termal “Telésforo Villacrés Lainez”.

2.3. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion fue Documental — Bibliogréficay de Campo.

Documental — Bibliografica

En la investigacion documental - bibliografica se describieron los manuales de
proceso funcional, organizacion, modelo de Henry Mintzberg, estructura
organizacional, € organigrama, planificacion y control de la empresa turistica,

control proceso y tipos de control y la comunicacion en laempresaturistica.

Investigacion de Campo

La investigacion de campo fue redlizada a los trabajadores del Complgjo Termal
“Telésforo Villacrés Lainez”, situada en los bafios de San Vicente, comuna del
mismo nombre perteneciente al cantdon Santa Elena, se utilizo la entrevista que
estuvo orientada al administrador del Complejo.

24. METODOSDE LA INVESTIGACION

M étodo inductivo

Se utilizd este método, con € objeto de medir los efectos del problema en la
organizacion, los mismos gue fueron: Falta de capacitacion, insatisfaccion de su
trabajo, desconocimiento de las funciones de su trabgjo, falta de control interno de
las tareas arealizarse, falta de comunicacion, no existe responsabilidad, no existen
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politicas ni normas. No existen procedimientos de funciones para que los
trabgadores puedan orientarse en | as tareas que desempefian.

M étodo Deductivo

Unavez identificada las causas que originan € problema, se procedio a estructurar
la solucion de la problematica, evidencidndose que la ausencia de un manua de
proceso de funciones no permite que se encamine en la direccion adecuada los

esfuerzos del personal tanto administrativo como operacional.

25. TECNICASE INSTRUMENTOSDE LA INVESTIGACION

La Encuesta.

Se aplico a la totalidad del universo por ser e grupo pequefio y mangjable. La
aplicacion de esta técnica midié opiniones yactitudes de los trabajadores del
Complejo Terma “Telésforo Villacrés Lainez”. Con la informacién obtenida se
comprobd la hipdtesis planteada como es: “El manual de proceso funcional es una
herramienta Gtil parala planificacion y control del Complejo Termal de los Bafios

de San Vicente”.

Los indicadores fueron las siguientes:

Funcion en € trabajo
Control interno
Comunicacion
Responsabilidad
Organizacion por funciones
Manual de funciones

Frecuencia que recibe capacitacion
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Satisfaccion con €l trabgjo que redliza
Politicas 0 normas
Satisfaccion de necesidades

Publicidad y promocion

Laentrevista

El objeto de aplicar esta técnica fue para obtener informacion sobre su gestion

administrativa dentro del complejo.

Los indicadores de la entrevista fueron:

Su labor como administrador

Fortalezas del Complejo Termal

L as debilidades que tiene la organizacion

La comunicacion entre el Administrador y los subalternos
Problemas que se encuentran en e Complego

Las funciones del personal

25.1. Instrumentosdelainvestigacion

Se utiliz6 e cuestionario con preguntas establecidas de esta manera cerradas
poliopcionales: Se propuso mas de dos opciones de respuestas.

2.5.2. Poblacién y muestra

La poblacion a estudiar corresponde al os turistas que visitan e Complegjo Termal
“Telésforo Villacrés Lainez” y a persona administrativo que labora en esta

empresa publica.
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CUADRO 5UNIVERSO A ESTUDIAR

DESCRIPCION N° DE
PERSONAS
Turistas 327
Trabajadores del Complegjo 21
Administrador 1
TOTAL 349

Fuente: EMUTURISMO E.P, 2014
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

Se aplica € método probabilistico para extraer la muestra del universo que
corresponde a los turistas por ser la més extensa. Cabe de indicar que pararealizar
la encuesta a los trabajadores del Complejo se utiliza e método no probabilistico

Or Ser un universo pequefio.

Su férmulaes:

NGO
(N-1D(S) +p.q

Tt

B 327 (0,5.0,5)
~ (327-1)(0,05/2)* + 0,5.05

n



81,75
~ (326) (0,000625) + 0,25

n

8175
~ 0,45375

n

n= 180

Lo que implica que la muestra probabilistica seria 180 turistas
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CAPITULO 111

ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. ANALISISDE LA ENCUESTA

3.1.1. Analissdelaencuestadirigidaalosempleadosdel Complgo Termal
Pregunta N° 1¢Hace cuanto tiempo trabaja usted en el complgo?

TABLA 1TIEMPO QUE LABORA

items Valoracion Frecuencia |%
Menos de 1 afio 0 0%
De 1 a3 anos 8 38%
1 De 3 a6 anos 6 29%
Més de 6 afios 7 33%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO S8TIEMPO QUE LABORA

E Menos de 1 afio
B De 1 a3afos

& De 3 a 6 afios

i M3s de 6 afios

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Analisis: Se observa en € grafico que € 38% de los encuestados Ileva laborando
entre 1 a 3 afos en e Complegjo Termal; el 33% mas de 6 afosy e 29% entre 3 a
6 afos. Por lo tanto esta informacion indica que los trabajadores del Complejo
pueden haber desarrollado habilidades en e trabgo que desempefian de manera

rutinaria
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Pregunta N° 2¢Con qué frecuencia recibe capacitacion?

TABLA 2FRECUENCIA QUE RECIBE CAPACITACION

items Vaoracion Frecuencia |%
Nunca 4 19%
Raravez 15 71%
2 Casi siempre 2 10%
Siempre 0 0%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 9FRECUENCIA QUE RECIBE CAPACITACION

E Nunca
B Rara vez
ki Casi siempre

E Siempre

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

Analisis: El 71% de los trabajadores encuestados manifestd que rara vez reciben
capacitacion, € 19% manifestd que nunca, solo € 10% indicd que casi siempre.
Se aprecia que los trabajadores no tienen una formacion técnica en sus labores,
gue lo Unico que han desarrollado como muestra de la respuesta anterior es una
habilidad empirica para desempefiar su labor. La administracion del complegjo

debe de considerar la capacitacién como un factor importante de la motivacion del

personal y en e servicio que estos den alos visitantes.
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Pregunta N° 3¢Se siente satisfecho con €l trabao que usted

reaiza?

TABLA 3SATISFACCION CON EL TRABAJO QUE REALIZA

items Vadoracion Frecuencia %

Muy de acuerdo 0%
De acuerdo 4 19%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | 14 67%

3 En desacuerdo 2 10%
Muy en desacuerdo 1 5%
TOTAL

21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 10SATISFACCION CON EL TRABAJO QUE REALIZA

B Muy de acuerdo

 De acuerdo

&4 Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E En desacuerdo

& Muy en desacuerdo

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

Andlisis. El 67% de los encuestados indicO que no estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en relacion a la satisfaccion de su trabgjo, € 19% manifesto estar de
acuerdo, € 10% en desacuerdo, solamente un 5% dijo estar muy de acuerdo con
su trabajo. Por lo tanto se establece de acuerdo a la informacion que un alto

porcentaje de trabajadores se sienten insatisfechos en su contexto laboral, que

abarca la estructura organizativa, la supervision y e equipo mismo de trabgjo.
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Pregunta N° 4¢;Conoce usted cudles son las funciones en su trabajo?

TABLA 4FUNCION EN EL TRABAJO

items Valoracién Frecuencia |%
Totamente de acuerdo 0 0%
Parcia mente de acuerdo 1 5%
4 De acuerdo 1 5%
Desacuerdo 17 81%
Totamente en desacuerdo 2 10%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 11FUNCION EN EL TRABAJO
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B Parcialmente de acuerdo
i De acuerdo

B Desacuerdo

i Totalmente en desacuerdo

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

Analisis: Se observa en € grafico que e 81% indica que esta en desacuerdo en
conocer las funciones de su trabgjo, € 10% manifiesta su total desacuerdo,
solamente € 5% esta de acuerdo en conocer las funciones que desempefia en su
trabgjo. Con esta informacién se puede indicar que € desconocimiento de las

funciones en € trabgo se debe ala ausencia de descripcion de las actividades que

deben seguirse en larealizacion de las funciones que gjecuta el personal.
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Pregunta N° 5 ¢Existe e control interno de sus labores por parte de su superior?

TABLA 5CONTROL INTERNO

items Valoracion Frecuencia |%
Sl 6 29%
5 NO 1 5%
RARA VEZ 14 67%
TOTAL 21 100%
Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014
GRAFICO 12CONTROL INTERNO
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Analisis. El 67% de los encuestados indicd que rara vez hay control interno por
parte de su superior en las tareas que desempefia, € 29% establecio que si existe
el control y el 5% rotundamente dijo que no. Por lo tanto se puede definir que no
existe en su mayoria un control interno que facilite la realizacion del trabgjo de
manera armoénicay que €l trabajador se sienta comprometido en el desempefio de

sus funciones con € fin de que la organizacion logre sus metas y objetivos

planteados.
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Pregunta N° 6 ¢Existe comunicacion con sus comparieros sobre e trabgjo que

desempefia?
TABLA 6COMUNICACION
items Vadoracion Frecuencia |%
S| 2 10%
NO 3 14%
RARA VEZ 16 76%
TOTAL 21 100%
Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Orddfiez, 2014
GRAFICO 13COMUNICACION
S
ENO
ERARAVEZ

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: PeggyOrddfiez, 2014

Analisis. El 76% de | os trabajadores encuestados establecieron que rara vez existe
comunicacion con sus compafieros sobre € trabajo que desempefian, € 14%
indico que no, sélo e 10% dijo que si. Por lo expuesto se puede considerar que
existe una necesidad de comunicacion en la organizacion, con € fin de mantener
la coordinacion entre el trabajo que desempefian los trabajadores del Compleo
Termal.
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Pregunta N° 7 ¢Sabe usted a quien recurrir cuando existe un problema?

TABLA 7RESPONSABILIDAD

items Valoracién Frecuencia %
Totamente de acuerdo 0 0%
Parcia mente de acuerdo 1 5%
7 De acuerdo 3 14%
Desacuerdo 15 71%
Totamente en desacuerdo 2 10%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 14RESPONSABILIDAD
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Analisis: El 71% de los encuestados manifesto que esta en desacuerdo, ya que no
saben a quién recurrir cuando existe un problema, e 14% india que esta de
acuerdo en saber a quién recurrir, e 10% manifiesta que esta totalmente en

desacuerdo. Se aprecia que los trabgjadores del Complejo Termal no saben a

quién recurrir cuando tienen problemas y ante quien son responsabl es.
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Pregunta N°. 8 ¢Existen politicas 0 normas en e complgo, que usted debe
aplicar en su tarealaboral diaria?

TABLA 8POLITICAS O NORMAS

items Vaoracion Frecuencia %
S| 0 0%
NO 20 95%
RARA VEZ 1 5%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordoriez, 2014

GRAFICO 15POLITICASO NORMAS
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014

Analisis: El 95% de los trabajadores consideran que no existen politicas o normas
para aplicar en & complgo, sélo e 5% indico que rara vez se elaboran algunas
politicas, pero esto se debe a administrador que las desarrolla en su
administracion. La no existencia de politicas hace que los trabgadores del
Complgo Termal no orienten sus acciones hacia metas organizacionales que
estimulen & desarrollo de la organizacion.
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Pregunta N°. 9 ¢Serealiza publicidad y promocion del complejo?

TABLA 9PUBLICIDAD Y PROMOCION

items Valoracion Frecuencia %
Nunca 1 5%
Raravez 20 95%
9 Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 16PUBLICIDAD Y
PROMOCION
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordoriez, 2014

Analisis: El 95% de los trabagjadores indicd que rara vez se realiza publicidad y
promocion del Complejo Termal; solo e 5% manifestdé que si. Por lo tanto se
puede indicar que € Complgo Terma, no tiene un departamento de
comercializacion, considerando que esta organizacién brinda servicios, debiendo
de involucrar la investigacion de mercados, desarrollo de productos de
especializacion (turismo de salud), fijacion de precios, comunicacion, promocion

y venta.
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Pregunta N°. 10 ¢Considera usted que & servicio que se ofrece satisface las
necesidades de |os visitantes?

TABLA 10SATISFACCION DE NECESIDADES

items Vaoracion Frecuencia |%
Totalmente de acuerdo 1 5%
M edianamente de acuerdo 3 14%
1 Raravez 16 76%
Nunca 1 5%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 17SATISFACCION DE NECESIDADES
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014

Andlisis. El 76% de los trabajadores considera que rara vez el servicio que se
ofrece en el Complejo Termal satisface las necesidades de los visitantes, e 10%
manifestd que medianamente se satisface los servicios, un 5% dijo que estaba
totalmente de acuerdo que los servicios s satisfacen a visitante. El satisfacer las
necesidades, deseos y requerimientos de los visitantes a Complejo es uno de los
objetivos esenciales de la organizacion. Por lo tanto la organizacion debe de
estructurar las labores de los trabajadores de acuerdo a la especiaizacion del
trabajo para desarrollar actividades |aboral es de acuerdo a sus competencias.



Pregunta N°. 11 ¢;Considera usted que la empresa debe de estar organizada por
funciones para un mejor desemperio laboral ?

TABLA 110RGANIZACION POR FUNCIONES

items Vaoracion Frecuencia %
S| 20 95%
NO 1 5%
RARA VEZ 0 0%
TOTAL 21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 180RGANIZACION POR FUNCIONES
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordoiiez, 2014

Analisis. El 95% de los trabgjadores del Complegjo Terma considera que la
organizacion debe de estar coordinada por funciones para un mejor desempefio
laboral, sdlo & 5% indica que no. Organizar es agrupar las actividades necesarias
para acanzar ciertos objetivos, asignar a cada grupo una autoridad necesaria para
supervisar y coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura

delaempresa.



Pregunta N°. 12 ;Considera usted que el Complejo Termal deberia contar con un

manual de funciones para unamejor planificacion y control de la organizacién?

TABLA 12MANUAL DE FUNCIONES

items Vaoracion Frecuencia |%
S| 19 90%
NO 0 0%
RARA VEZ 2 10%
TOTAL
21 100%

Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 19MANUAL DE FUNCIONES
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Fuente: Empleados del Complejo Termal
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Andlisis. El 90% de los trabajadores manifestd que e Complgjo Termal deberia
contar con un manua de funciones para una mejor planificacion y control de la
organizacion. Se evidencia la necesidad de contar con un manua de funciones en
la organizacion, en el gque se plasmen todas las actividades que debe de realizar €

trabajador, con € fin de coadyuvar a una administracion eficiente y eficaz.
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3.1.2. Andlissdelaencuestadirigidaalosturistas.

Pregunta N°. 13 ¢Considera usted que e Complejo Termal Barios de San Vicente
brinda un buen servicio alos visitantes?

TABLA 13BUEN SERVICIO A LOSVISITANTES

items Valoracion Frecuencia %
Siempre 9 5%
Frecuentemente 34 19%
13 RaraVez 117 65%
Nunca 20 11%
TOTAL 180 100%

Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Orddfiez, 2014

GRAFICO 20BUEN SERVICIO A LOSVISITANTES
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Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Orddfiez, 2014

Andlisis. El gréfico indica que e 65% de las personas que visitan e Complejo
Termal, consideran que rara vez se brinda un buen servicio a los visitantes o
usuarios, solo un 19% manifestd que frecuentemente recibe un buen servicio. Es
importante indicar que el servicio a cliente es una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado. El mercado busca satisfacer sus requerimientos, mas
aln cuando el complejo Termal es un establecimiento que capta a una demanda en
busca de salud.
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Pregunta N°. 14 ;Cud cree usted que es €l factor méas importante que obstaculiza

el buen servicio?

TABLA 14 FACTOR QUE OBSTACULIZA EL BUEN SERVICIO

items Vaoracion Frecuencia %
Desinformacién en los servicios | 87 46%
Tiempo de espera 61 32%
Mala coordinacion 42 22%
TOTAL 180 100%

Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 21FACTOR QUE OBSTACULIZA EL BUEN SERVICIO
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Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Andlisis: El 46% de los encuestados manifestd que e factor mas importante que
obstaculiza e buen servicio es la desinformacion en los servicios, seguido con €l
32% que indico que es € tiempo de espera, €l 22% expresd que es la mala
coordinacion. La desinformacion en lo que se refiere a los servicios puede ser
porgue los empleados no conocen sobre las propiedades curativas que brinda cada
Servicio y porque no existe comunicacion entre los trabajadores de las diferentes
areas, por ende existe una mala coordinacion con el recurso humano que labora en

el Complgo Termal.
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Pregunta N°. 15 ¢Cree usted que laimagen gque brinda el empleado del Complegjo
es el adecuado?

TABLA 15IMAGEN QUE BRINDA EL EMPLEADO

items Vaoracion Frecuencia %

Sl 29 16%
1 5 NO 151 84%

TOTAL 180 100%
Fuente: Turistas, 2013

Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 22IMAGEN QUE BRINDA EL EMPLEADO
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Anadlisis: La imagen que brinda € empleado del Complegjo Terma no es €
adecuado, asi o manifestd € 84% de quienes lo visitan. Laforma de vestir es una
de las piezas fundamentales que conforman la carta de presentacion de los
empleados, la imagen proyecta la actitud del trabgjador y forma parte de la
comunicacion corporativa e ingtitucional .
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Pregunta N°. 16¢Cudl es su percepcion sobre e estado de la infraestructura del

Complgo Terma?
TABLA 16ESTADO DE LA INFRAESTRUCTURA
items Vadoracién Frecuencia |%

Excelente 0 0%
Buena 32 18%

16 Regular 119 66%
Maa 29 16%
TOTAL 180 100%

Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

GRAFICO 23ESTADO DE LA INFRAESTRUCTURA
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Andlisis. El 66% de las personas encuestadas consideran que € estado de la
infraestructura del Complejo Termal esregular, € 18% consideran que es buena'y
el 16% indica que e Complgo esta en un ma estado. La caidad es una
herramienta bésica para el Complgjo Termal, € flujo de visitantes por o genera
tiende a comparar la infraestructura con cualquier otro complgo que presta
similares servicios. La calidad se refiere a conjunto de propiedades inherentes no
solo al servicio sino también a lainfraestructura que presenta, estos dos requisitos
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.



Pregunta N°. 17;Considera usted que la administracion del Complgo Termal
debe de controlar alos empleados en el servicio que se brinda?

TABLA 17CONTROL EN EL SERVICIO

items Vaoracion Frecuencia %
Siempre 131 73%
Frecuentemente 49 27%
17 RaraVez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 180 100%

Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 24CONTROL EN EL SERVICIO

B Siempre

B Frecuentemente
ki Rara Vez

B Nunca
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Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Andlisis: Las personas encuestadas en un alto porcentgje manifestaron que la
administracion del Complgjo Terma debe de controlar a los empleados en €
servicio que brinda. Es importante llevar un control en las actividades laborales,
ya que ésta forma parte de la funcion administrativa por medio de la cual se
evalla € rendimiento. El control regula las actividades para asegurar €
cumplimiento de acuerdo a la planificacion con el objeto de corregir errores a fin

de que se puedan reparar y evitar su repeticion.
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Pregunta N°. 18¢Cree usted que se debe capacitar a los empleados para que
brinden un servicio de calidad?

TABLA 18CAPACITACION A LOSEMPLEADOS

items Vaoracién Frecuencia %
S 176 98%
NO
18 4 -
TOTAL
180 100%

Fuente: Turistas, 2013
Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

GRAFICO 25CAPACITACION A LOS EMPLEADOS

S|
ENO

Fuente: Turistas, 2013

Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014

Analisis. El grafico muestra que la mayoria de los encuestados establecen que se
debe de capacitar a los empleados para que brinden un servicio de calidad.
Capacitar es perfeccionar las habilidades para que los empleados de Compleo
Termal realicen sus labores de manera eficiente y eficaz.
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3.2. Andlisisdela entrevista

Al preguntarle a administrador en que consiste su labor, @ manifesté que
supervisa a personal de todas a las areas para ver si cumplen su respectivo
trabgjo. Ademés de presentar proyectos y gestionar ante la Municipalidad con la
Empresa Municipa de Turismo (EMUTURISMO E.P.) la manera de mejorar la
calidad de servicio del Complejo Termal.

Al preguntarle cudl es lafortaleza del complejo, e administrador indico que es €
barro medicina y la piscina de aguatermal que generan y promocionan €l turismo
de salud. La mayoria de |os turistas que visitan €l complejo son de laregién sierra
y de casi todas las provincias, también el complejo cuenta con la visita de turistas
extranjeros. No existe en este complejo un registro (bitacora) para precisar la
nacionalidad de los turistas que acuden diariamente al mismo, por o tanto no hay

informacion de €llo.

El administrador manifesté que las debilidades que tiene & complgo estan a la

vista de todos y ha generado fuertes criticas de sus visitantes.

La infraestructura no ha sido redisefiada o remodelada desde su construccion, la
misma gue hasta hace poco presentaba la pintura de las paredes de las clpulas de
las piscinas bastante deterioradas, acompaiadas de un oxido que da una maa
impresion a turista; actualmente las clpulas que son mas concurridas han sido
pintadas. Indicd ademas que en esta época inverna las piscinas no solo son
visitadas por turistas, también estan llenas de insectos propios de la época (grillos,
chinchorros, etc.).

Otras de las debilidades del complejo Telésforo Villacrés, es que no cuenta con un

persona que tenga formacion académica, €l 95% de ellos son bachilleres. Los 21
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empleados con gque cuenta € complgo desempefian sus labores la cua la han
aprendido de manera empirica.

El entrevistado manifesto que la Empresa Municipa de Turismo no cuenta con un
Departamento de Relaciones Plblicas y Marketing para dar a conocer y
promocionar las actividades que se redlizan en e compleo. El complgo termal
turistico no posee un departamento médico que dé los primeros auxilios en caso
de requerirlo; ni con guias internos que oriente a turista en sus diferentes
actividades.

3.3. Discusion deresultados

Los resultados del estudio establecieron que existe un gran porcentge de
trabgjadores del Complejo Termal que no reciben capacitacion. El recurso
humano debe de tener una formacion técnica que complemente sus habilidades
adquiridas en la préctica. El objeto de laformacién es que € personal desempefie
su papel 1o més €ficientemente posible y que se pueda brindar una buena atencion
a las personas que visitan e Complgo Termal. Se debe considerar aguellos
factores que se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en €

desemperio de |os empleados.

Tanto la capacitacion como otros factores inciden en la satisfaccion del trabajo,
considerando a este como un conjunto de sentimientos favorables o desfavorables
con los que € empleado percibe su trabajo, € mismo que se manifiesta en
determinadas actitudes laborales relacionadas con la naturaleza del trabagjo y con
los que conforman el contexto laboral, como es e equipo de trabajo, supervision,
estructura organizativa, entre otros.

Cuando €l trabajador desconoce su trabajo es porque no existe un documento que

establezca la labor que debe desarrollar en la empresa u organizacion, tampoco
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puede existir un control de sus labores ya que desconoce sus funciones,
considerando que & control implica la vigilancia permanente para asegurarse de
gue todo cuanto se realiza esta conforme alo previsto y ordenado. El complejo no
tiene establecidas sus politicas, por lo tanto no existen normas que encaucen €l
desarrollo de las actividades de responsabilidad que debe de tener € trabgador

para con la organizacion.

La no existencia de la departamentalizacion limita la coordinacion de las tareas,
ya que no existe una especializacion en € trabgo, sino que la responsabilidad de

muchas tareas recae en un solo trabajador.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio se puede concluir que:

1)

2)

3)

En lo referente a fundamento tedrico del estudio, se puede indicar que €
manual de funciones demarca las responsabilidades y las funciones de los
empleados de una organizacion, describe con claridad todas las actividades de
la empresa, como también orienta hacia los resultados, € logro de los

objetivos y alamejora continua, con colaboraciony responsabilidad social.

En lo que corresponde a la descripcion del contexto situacional administrativo del
Complgo Terma Turistico, se establece que los trabajadores no reciben
capacitacion técnica que ayude a desarrollo de las competencias laborales; se
evidencio en e estudio escasa comunicacion entre los trabajadores con
respecto a las labores que desempefian y ausencia de politicas y normas en la
organizacion que no permite que se tomen decisiones, ni delegar autoridad,
por lo tanto los trabajadores del Complejo no saben a quién recurrir cuando se

presenta un problema.

En relacion a desempefio de las tareas de los trabgjadores del Complego
Termal, se determina, que, desconocen la funcién de su trabgo, ya que no
existe un documento que le indique las tareas a seguir, por lo tanto no existe
un control interno de los resultados de las operaciones redizadas; la fata de
una coordinacion de tareas comunes, o0 la especiaizacion del trabgo tiene
consecuencias en diferentes actividades como la carencia de publicidad y

promocion para comercializar € producto que se ofrece.
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1)

2)

3)

RECOMENDACIONES

Elaborar un Manual de funciones para una mejor planificaciéon y control de la
organizacion, que incluya las unidades administrativas y que facilite los

procesos de auditoria, evaluacion y control internos

Desarrollar competencias laborales, mediante la capacitacion a personal, de
acuerdo a las actividades que realiza cada uno de €ellos; es necesario que se
incluya en la capacitacion estrategias de comunicacion, con el objeto de que la
organizacion mantenga la coordinacion entre de las distintas areas que existen
en e Complgo Termal. La accidon coordinada y €l trabgo en equipo

contribuiran alograr los objetivos organizacionales.

Organizar las tareas por funciones para que cada trabgador tenga
conocimiento del trabajo que debe realizar, teniendo presente una autoridad
qgue le supervise y coordinge, estableciendo un sistema de informacion y
determinacion de responsabilidad de los errores cometidos en € trabajo, con €l
propésito de llevar un control permanente para certificar que los trabajadores
cumplan sus tareas, verificando los procedimientos de los empleados para
emprender en acciones correctivas S es € caso, para mantener una
organizacion eficiente y eficaz en € desempefio laboral
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CAPITULO IV

DISENO DE UN MANUAL DE PROCESO FUNCIONAL PARA EL
COMPLEJO TERMAL TURISTICO “TELESFORO VILLACRES
LAINEZ”, DE BANOS DE SAN VICENTE

4.1. PRESENTACION

El manua de proceso funcional concentra de manera sistematica una serie de
elementos administrativos con € objeto de orientar y uniformar la conducta que se
presenta en |os recursos humanos de cada area. Es una expresion formal de todas
las informaciones e instrucciones necesarias para operar en una empresa, esta guia
permite encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del personal

administrativo y operativo.

El manual de proceso funciona es de suma importancia para el complejo Termal
Turistico Bafios de San Vicente porque instruye a los trabajadores acerca de
aspectos tales como objetivos que se persigue, funciones, relaciones, paliticas,
procedimientos, normas, etc., precisa las funciones y relaciones para deslindar
responsabilidades, evita la duplicidad y detecta omisiones. Este manual favorece
la g ecucidn correcta de las labores asignadas a personal, propicia la uniformidad
en el trabgjo, sirve como medio de integracion y de orientacion a los trabajadores

de este Complejo Termal.

La propuesta se fundamenta en la Constitucion del Ecuador del 2008, en e
articulo 326 numeral 5, que establece que € trabajador tiene derecho atrabajar en
un ambiente adecuado para su salud. Como también se sustenta en la
investigacion realizada que indica que los trabgjadores del complejo Termal
Barfios de San Vicente realizan las tareas sin conocer la funcién de su trabajo,

provocando la duplicidad, sin tener formacion técnica en las
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labores que desempefian, limitada comunicacion y sin control interno de los
procedimientos aplicados sin que existan correctivos en sus resultados.

4.1.1. Justificacion

Las organizaciones estdn en la necesidad de enfocar las cosas de una manera
innovadora con € fin de megorar € nivel de vida de sus empleados y utilizar
herramientas administrativas y operativas necesarias que contribuyan

adecuadamente con € correcto desempefio en sus obligaciones laborales

El propdsito central del Manua de Proceso de Funciones es el de suplir 1o que se
ha reconocido como la mayor de las falencias del Complgo Termal; este
instrumento permitir4 a persona tener un conocimiento claro y preciso de sus
tareas, obligaciones y responsabilidades, permitiéndole asi a los diferentes
departamentos que constituyen la organizacion, €l desarrollo de una adecuada

gestion en la administracion

La funcion especifica del manua es e de instruir a los miembros que la
componen sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar
el desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la duplicacion o
superposicion de funciones con e objetivo de meorar la eficiencia y

productividad de cada una de sus aress.

4.2. OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar las responsabilidades y las funciones de los empleados del Complegjo
Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez” de Bafios de San Vicente, mediante
el Manual de Proceso Funcional que permita e meoramiento de la gestion
administrativa.



Obj etivo especifico

Encauzar e comportamiento de los trabajadores del Complejo Termal
Proyectar ladivision del trabajo en sus distintas taress.

Definir las competencias que deben tener los trabajadores

Describir e flujo de actividades que debe realizar € trabajador del Compleo

- = & ¥

Termal.

4.3. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta responde a la necesidad de implantar la especializacion en los
diferentes niveles de la estructura jerarquica. Se despoja a escalon jerarquico de
la acumulacion de tareas y responsabilidades y se crean diferentes funciones o
especididades dentro de ese nivel; este modelo permite aprovechar todas las

ventajas propias de especializacion.

4.3.1. Diagnadstico organizacional

El Complegjo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, situado en los Bafios
de San Vicente, pertenece a cantén Santa Elena, capital de la provincia del mismo
nombre. El complgo Telésforo Villacrés ofrece los siguientes servicios:

hidroterapia, fango-terapia; masajes; hidromasajes

4.3.1.1. Andliss FODA

El andlisis FODA es una herramienta que consiste en evaluar las Fortalezas y
Debilidades que estén relacionadas con € ambiente interno y Oportunidades y
Amenazas que se refieren a entorno externo del Complgjo Termal. La
importancia en la realizacion de este andlisis consiste en poder determinar de
forma objetiva, en que aspectos e Complgo Termal tiene ventajas respecto de su
competenciay en qué aspectos necesita mejorar para poder ser competitiva.
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GRAFICO 26ANALISIS FODA
ANALISISINTERNO

FORTALEZAS

Brinda un gran efecto curativo

Mercado de Guayaquil

El barro medicina y la piscina

de agua terma generan vy

promocionan € Turismo de

Salud.

4. Precio comodo y accesible para
captar una gran demanda.

5. Voluntad de los trabajadores por

organizarse por funciones

wnh e

ANALISISEXTERNO

Elaborado por: Peggy Ordodiiez, 2014
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4.3.1.1.1. Matriz de evaluacion defactoresinternos (MEFI)

Esta Matriz (MEFI) valora la situacion interna del Complegjo Terma y formula
estrategias, se vaoran las fuerzas y debilidades més importantes dentro de las

areas funcionales de la organizacion.

CUADRO 6MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO Peso | Cdlificacion Total
Ponderado

FORTALEZAS
Brinda un gran efecto curativo 0,10 3 0,30
Mercado importante por la cercania a Guayaquil. 0,20 4 0,80
Unico balneario de salud en la provincia de Santa 0,30 4 1,20
Elena
El barro medicinal y la piscina de aguatermal generan | 0,10 3 0,30
y promocionan € Turismo de Salud.
Experiencia empirica de | os trabajadores. 0,5 3 0,15
Precio comodo y accesible para captar una gran | 0,5 3 0,15
demanda
Voluntad de los trabajadores por organizarse por | 0,20 4 0,80
funciones
TOTAL 1,0 3,65
DEBILIDADES
Falta de capacitacion 0,10 1 0,10
Insatisfaccion en el trabajo 0,5 1 0,5
Desconocimiento de funciones 0,10 1 0,10
Faltade control interno 0,20 2 0,40
Falta de comunicacién 0,10 1 0,10
Falta de politicas y normas 0,10 1 0,10
Recursos mal utilizados 0,5 1 0,5
Falta de un manual de funciones 0,20 2 0,40
Infraestructura interna deteriorada 0,5 1 0,5
Deficiente servicio alos visitantes 0,5 1 0,5
TOTAL 1,0 1,40

Elaborado por: Peggy Orddiiez, 2014



Al vaorar los factores internos que inciden en e Complgo Termal, se puede
observar las mayores fortalezas con que cuenta la organizacion.

Las fortalezas de la organizaciéon son mayores con un total de 3,65 que las
debilidades cuya ponderacion fue de 1,40.El Complejo Termal es unico en la
provincia de Santa Elena, posee un mercado importante como es la ciudad de
Guayaquil, e Complgo tiene un alto grado de efectos curativos.

4.3.1.1.2. Matriz de evaluacion de factor es exter nos (M EFE)

La matriz MEFE resume y evalUa informacion relacionada a la organizacion,
contrarrestar las amenazas que pudieran incidir negativamente en € Complgo
Terma y aprovechar las oportunidades con e objeto de potencidizar las
debilidades.

CUADRO 7MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

(MEFE)
FACTORESCRITICOSPARA EL EXITO Peso | Calificacion Total
Ponderado
OPORTUNIDADES
Visita de personas tanto nacionales como extranjeras 0,30 4 1,20
Apoyo de la Empresa Municipa de Turismo para € | 0,30 4 1,20
desarrollo del complejo
Apoyo por parte de instituciones de educacion superior enla | 0,10 3 0,30
capacitacion del personal.
Ministerio de Turismo en Capacitacion, promocion y créditos | 0,20 4 0,80
Nuevos Segmentos 0,10 3 0,30
TOTAL 1,0 3,90

AMENAZAS
Epocainvernal aparecen insectos 0,20 2 0,40
Destruccion por factores naturales 0,15 2 0,30
Leyes que limitan €l desarrollo 0,65 4 2,60
TOTAL 1 3,30

Elaborado por: Peggy Orddiiez, 2014
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Se puede observar que el Complejo Termal tiene mayores oportunidades que las
amenazas, las mismas que se deben de aprovechar para restar 10s posibles efectos

negativos que se puedan presentar con las amenazas.

El apoyo de la Empresa Municipa de Turismo para el desarrollo del complejo; el
deseo de los trabgjadores de organizarse por funciones, €l deseo de mejorar las
tareas laborales por parte de los trabajadores, € apoyo que brinda el Ministerio de
Turismo en las mejoras de las &reas de masgjes e hidromasajes, son oportunidades

gue se deben aprovechar.

4.3.1.2. FODA Estratégico

Después de redlizar un diagnostico interno y externo del  Complgjo Termal
Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San Vicente, se procede a

desarrollar las estrategias.

CUADRO 8FODA ESTRATEGICO

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Brinda un gran efecto | 1. Faltade capacitacion
INTERNOS curativo 2. Insatisfaccion en e
Mercado de Guayaquil trabajo
Mercado de Guayaquil | 3. Desconocimiento de
El barro medicina vy la funciones
piscina de agua termal Falta de control interno
generan el Turismo de Falta de comunicacion
Salud. Falta de politicas y
4. Experienciaempiricade normas
los trabajadores. i
EXTERNOS . . Recursos mal utilizados
5. Precio  comodo y Falta de una manual de
accesible para captar funciones
una gran demanda 9. Infraestructura interna
6. Voluntad de los deteriorada.
trabay .adores PO\ 10. Deficiente servicio alos
organizarse por visitantes
funciones
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OPORTUNIDADES

ESTRATEGIASFO

ESTRATEGIASDO

1. Visita de personas tanto | F1.02 Brindar un servicio de
necionales como | calidad D2.02 Especidizacion de
extranjeras. F6.04 Especializacion del lastareas
trabgjo D4. 02 Responsabilidad
2. Apoyo de la Empresa | F4.03 Capacitacion del en lasupervision.
Municipal de Turismo | personal. D8.02 Manual de
para € desarrollo de .
funciones
complejo
D3.02 Descripcién de
actividades
3. Apoyo por pate de
ingtituciones de
educacién superior en la
capacitacion del personal.
4. Ministerio de Turismo en
Capacitacion, promocion
y créditos
5. Nuevos Segmentos
AMENAZAS ESTRATEGIASFA ESTRATEGIAS DA
1) Epoca invernal aparecen | F2.A2 Gestion de recursos D7.A3
insectos Departamentalizacion
2) Destrucciéon por factores D5. A3 Comunicacion
naturales
3) Leyes que limitan €
desarrollo

Elaborado por: PeggyOrdofiez, 2014
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4.3.1.3. BALANCE SCORECARD: Cuadro de Mando Integral

GRAFICO 27BALANCE SCORECARD: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Aunque el Complejo Termal tiene las aguas Objetivos: ]

y lodo que poseen un alto grado de efectos Estrategias:

curativos y es el destino mas cercano de > Encauzar e comportamiento de los

aguas termales de Guayaquil, tiene trabajadores del Complejo Termal > Implantar una cultura

deficienciaen cuanto & >  Proyectar ladivision del trabajo en sus distintas organizacional.

. Faltade capacitacion tareas. > Dlsen_ar ~ una estructura
Insatisfaccion en el trabajo > Definir las competencias que deben tener los or_ggq!zwond
Desconocimiento de funciones trabajadores > Dividr ~ les taeass de
Falta de control interno > Describir @ flujo de actividades que debe espfe_tlzlallzw on de acuerdo d
Falta de comunicacion redlizar el trabajador del Complejo Termal. 5 gﬁr: dar un menual de funciones
R EeS polltlca_s_y normas para € persona del Complejo
Recursos mal utilizados e
Falta de un manual de funciones

Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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Implantacion de una
cultura organizacional

Encauzar el
comportamiento de los
trabajadores del
Complejo Termal

4.3.2. Modelo Organizacional parael Complego Termal
GRAFICO 28MODELO ORGANIZACIONAL PARA EL COMPLEJO TERMAL

Disefiar una
estructura
organizacional

Proyectar la division
del trabagjo en sus
digtintas tareas.

Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014

Dividir las tareas de
especiaizacion de
acuerdo a perfil

Definir las
competencias que
deben tener los
trabajadores
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Brindar un manual de
funciones para el
personal del Complejo
Termal.

Describir e flujo de
actividades que debe
redlizar € trabajador del
Complejo Termal.



CUADRO 9PLAN DE ACCION

Problema Principal: Faltade un manual de proceso funcional en la administracion del Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés L.” de
Barios de San Vicente

Indicadores; Evaluacion del
Fin dela Propuesta: Determinar |las responsabilidadesy las funciones de los empleados del Complegjo Termal | desempefio de los empleados del
Turistico “Telésforo Villacrés Lainez” de Bafios de San Vicente. Complggo Termal  Turistico
“Telésforo Villacrés Lainez” de

Propésito de la Propuesta: Plantear un Manual de Proceso Funcional que permita el mejoramiento de la gestion | Bafios de San Vicente.
administrativa.

Coordinador del Proyecto:

Actividades Logros Responsables Tiempo/ejecucion | Financiamiento Costo
Socidizar lacultura Comprometidos | Administrador del
organizacional conla Complejo Termal Corto Plazo EMUTURISMO $670
organizacion
Dividir lastareas de Los trabajadores
especializacion de acuerdo al toman decisiones | Administrador del Corto Plazo Administrador  del i
perfil en el desempefio | Complejo Termal Complejo Termal
de su tareas
. . Trabajadores L
Re\/lsaraldas cgtr)np;tjendasque motivados para e Admi r|1|§trador daelj Corto Plazo | Administrador  del )
tenga cada trabej ador desarrollo de sus| Complejo Term Complejo Termal
tareas
Definicion del proceso que debe - , Administrador del
de tener cada tarea Il\gsejlgg?)r;ﬁ;sento de Complejo Termal Corto Plazo EMUTURISMO $675

Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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4.3.2.1. Implantacion de una cultura or ganizacional
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4.3.2.1.1. Mision

Somos un Complegjo Turistico de Salud dedicado a brindar servicios de fango-
terapia, vapor, masajes e hidromasgjes, que busca contribuir a fortalecimiento
socio-econdmico de la comuna San Vicente, velando por el bienestar y la
satisfaccion de nuestros clientes, de nuestro personal y de la comunidad,
ofreciendo un servicio de calidad mediante una gestion administrativa efectiva

basada en valores y responsabilidad social.

4.3.2.1.2. Vision.

Ser una figura, lider en @ sector termal, dentro de los mejores Complegos
Turisticos de Salud, mediante la satisfaccion de nuestros clientes, reconocido
tanto a nivel nacional como internacional, orientado al mejoramiento continuo de

nuestros diferentes servicios.

4.3.2.1.3. Objetivos Cor porativos

Demostrar responsabilidad social participando activamente en la mejora del
bienestar de la comunidad.

Proporcionar alos usuarios, visitantes y turistas, empleados y proveedores una
excelente préctica, con innovacién y mejora continua de oportunidades y
trabajo en equipo.

Satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes internos y
externos.

Capacitar permanentemente a personal en competencias laborales para la

busqueda de un meoramiento continuo.

4.3.2.1.4. Valores y compromisos para € Complgo Termal Bafios de San
Vicente

COMPROMISO: EI compromiso de los trabgjadores del Complgjo Termal
“Bafios de San Vicente”, en el cumplimiento con la mision, vision y objetivos de

laempresaturistica.
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CORDIALIDAD: Prestos a servir y a ayudar a todos los miembros del Complejo
Termal “Bafios de San Vicente”.

RESPETO: Se manifiesta en todo momento, hacia los compafieros de trabajo,
proveedores y clientes, logrando un ambiente agradable.

HONESTIDAD: Ser sinceros en todo € accionar, laborar con eficiencia en €

manejo de los recursos del Complejo Termal “Barios de San Vicente”

LEALTAD: Buscar lalealtad reciproca con cada uno de nuestros colaboradores.

4.3.2.1.5. Principios

Integridad y honestidad

Es importante que |lo empleados tengan lealtad con la empresa, a través de la

aplicacion de los principios de ética.

Pasion por la excelencia

L os colaboradores deben de redlizar |as tareas con responsabilidad y compromiso

gue un trabg o de calidad demanda.

Deseo de compartir €l conocimiento, loslogrosy las experiencias

Se debe de promover o trabgjo en equipos. Considerando que € trabgar en
equipo consiente a que todas | as tarea se realicen de manera eficaz

Creatividad e Innovacion

La creatividad y la innovacion son cambios que se deben de dar de manera
continua, debido a que estamos en un clima empresarial cambiante, done la
tecnologia es dindmica.
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4.3.2.1.6. Politicas

Politica de Calidad

El Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San
Vicente con la finalidad de brindar a los usuarios, visitantes y turistas un servicio

de calidad, se compromete atrabajar bajo €l principio de mejoramiento continuo.

Politicas Generales

La atencién a los usuarios, visitantes y turistas serd basada en principios y
valores corporativos.

Contribuir con € desarrollo del complgjo y de la comunidad en 1o econémico,
socia y ambiental.

Redlizar lainvestigacion de mercado para brindar un servicio que satisfaga las
necesidades de la demanda

Redlizar reuniones periédicas con € persona que labora en e Compleo
Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, con el objeto de medir

resultados ala gestion.

Politicas I nstitucionales

El Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, mantendrd un

recurso humano competente frente alas areas en que cada uno labora
Acatar y cumplir con todas las leyes y reglamentos vigente que oriente €
comportamiento laboral del recurso humano
Desarrollar un compromiso con responsabilidad social con los trabajadores del

Complgo Terma y la comunidad en general.

Asegurar la permanencia del Complegjo Termal en e tiempo para garantizar la

continuidad de | as acciones sociales responsables en € futuro.

Liderar € turismo de salud, con productos y servicios de calidad



Politicas de servicio al cliente.

El servicio de atencién del Complegjo Termal hacia los usuarios es satisfacer
las necesidades, requerimientos y cumplir las expectativas.

Asegurar que los servicios cumplan con los estdndares exigidos por los
clientes.

Mantener una linea de comunicacion abierta con todos |os usuarios, visitantes
y turistas con € fin de atender oportunamente y eficientemente sus

necesidades, consultas y reclamos brindando asistencia personalizada eficaz.
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4.3.2.2. Estructura organizacional del complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés L ainez”

Grafico 29ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL COMPLEJO TERMAL
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Elaborado por: Peggy Ordoériez, 2014
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4.3.2.2.1. Objetivo de la estructura organizacional

El objetivo de la estructura organizacional para e Complejo Termal Turistico
“Telésforo Villacrés Lainez”, es definir los procedimientos en lo que se relaciona
alaorganizacion y representacion de las tareas, con €l fin de tomar decisiones de

manera coordinacion en la organizacion.

Gréafico 30ESTRUCTURA FUNCIONAL
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Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014

La nueva estructura organizacional por funciones para e Complejo Terma Turistico
“Telésforo Villacrés Lainez”, esta constituida por tres niveles jerarquicos tales
como: la administracion, la organizacion y las areas de salud, mantenimiento,
comercializacion, financiera y administrativa y los departamentos de fango-
terapia, masgjes, hidromasgjes y vapor; € departamento de operaciones, ventas,
contable, y talento humano.

La estructura general del Complegjo Terma es vertica pues esta formada de
manera piramidal, con varios niveles jerarquicos por lo que generamente el tramo

de control es pequefio.
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.3.2.3. Departamentalizacion del Complejo termal.
4.3.2.3.1. Area administrativa

El area administrativa la integra e jefe de talento humano. La administracion del
Taento Humano consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo y
coordinacion, asi como también como control de técnicas, capaces de promover €
desempefio eficiente del personal, alavez es el medio que permite a las personas
que colaboran en ela acanzar los objetivos individuales relacionados
directamente o indirectamente con €l trabajo.

GRAFICO 31AREA ADMINISTRATIVA

AREA ADMINISTRATIVA

JEFE DE TALENTO HUMANO

Elaborado por: PeggyOrdofiez, 2014
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Area administrativa: Administrador

CUADRO 10MANUAL DE FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

Nombre del puesto Administrador
Area de responsabilidad Administracion
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabgjo:

Control y coordinacién de actividades en cada uno de los departamentos. El gerente es
la maxima autoridad de la empresa, quien tiene la representacion legal y extrgjudicial
de lacompania.

Funciones:

Administrar y representar legalmente a la empresa.

Suscribir certificados de aportaciones.

Convocar a sesiones de lajunta general y participar como secretario.
Administrar laempresa.

Presentar alajunta de accionistas un informe anual de labores.
Presentar a nombre de la empresa, ofertas en ferias de turismo.
Contratar empleados.

Cumplir funciones que |le sean asignadas por lajunta de accionistas.
Contratar los prestadores de servicios y ocuparse de |os pagos.
Supervisar € trabajo de los funcionarios y empleados.

Planificacion del trabajo y eleccion de los procedimientos a seguir.

Evaluar mensualmente los comentarios y sugerencias de los turistas por la
presentacion de |os servicios turisticos.

Caracteristicas del puesto de trabgo:

Responsabilidad en cada una de las tareas asignadas por lajuntageneral de
accionistas.

Conduccidn con responsabilidad de cada uno de |os departamentos de la
empresa.

Responsabilidad en las decisiones administrativas y econdmicas.
Requisitos:

Ingeniero en ecoturismo o carreras afines al turismo.

Experiencialaboral minimo de 4 afios en mangjo de empresas turisticas.

Conocimiento del idiomalnglés.

Dependencia:
Jerarquicamente depende de lajunta de accionistas.
Elaborado por: Peggy Ordériez, 2014
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GRAFICO 32DESCRIPCION DE PROCESO:ADMINISTRADOR
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Area administrativa: Jefe de Talento Humano

CUADRO 11IMANUAL DE FUNCIONES DEL JEFE DE TALENTO

HUMANO
Nombre del puesto Jefe de Talento Humano
Area de responsabilidad Recurso Humano
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo: Conseguir, conservar y mantener € grupo de trabajo con las
competencias necesarias con € fin de que el Complejo Termal Turistico “Telésforo
Villacrés Lainez” pueda lograr sus metas y objetivos por medio de establecimiento de
planes que sirvan de directrices hacia el mejoramiento de la gestion humana

Funciones;

Dirige, organizay codinalagestion del recurso humano de la empresa con €
objeto de mejorar el rendimientos de las diferentes areas que conforman el
Complejo Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”.

Realizar planes de meg oramiento continuo dirigido al personal que laboraen la
empresa tanto en areas administrativas como de planta.

Realizar programas de estimulos a |l os trabajadores en miras del mejoramiento
del rendimiento laboral de los mismos.

Establecer y aplicar programas de inducciones alos nuevos colaboradores de
la empresay programas de reinduccion alos trabgj adores existentes para dar a
conocer las normas y reglamentos laborales.

Dirigir €l proceso de seleccion de persond.

Llevar e control de los sueldosy salarios del personal del Complejo Termal.
Gestionar la autorizacion de los perusinos solicitados por los trabajadores de la
empresa

Caracteristicas del puesto de trabgjo:
Responsabilidad del control de asistencia de los trabajadores del Complego
Termal.
Planificacion de vacaciones del persona de laempresa.
Responsable de la gestion de Adiestramiento del nuevo personal de las
diferentes areas de trabgjo.

Reqwstos
Ingeniero en Administracién de Empresa.
Experiencialabora minimo de 2 afios en manejo de recurso humano.
Maneo de software ( Microsoft Word y Excel y PowerPoint)
Conocimiento del idiomalnglés.

Dependencia:
Jerarquicamente depende del administrador de Complejo Termal.

Elaborado por: Peggy Orddiiez, 2014
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GRAFICO 33DESCRIPCION DE PROCESO: JEFE DE TALENTO HUMANO
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Elaborado por: Peggy Ordériez, 2014
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Area administrativa: Secretaria/Recepcionista

CUADRO 12MANUAL DE FUNCIONES SECRETARIA/RECEPCIONISTA

Nombre del puesto Secretaria/Recepcionista
Area de responsabilidad Secretaria/Recepcion
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabgjo:

Tiene bajo su responsabilidad Ilevar € archivo de los documentos en genera dela
empresa asi como también hacer |as veces de recepcionistay brindar informacién alos
clientes

Funciones:

Receptar las comunicaciones internas como externas.

Coordinar actividades de la compariia que | e sean asignadas.

Readlizar laredaccion de los documentos y oficios de laempresa

Recibir y atender alos clientes.

Hacer reservas y vender € producto turistico.

Cumplir con diferentes actividades que le sean asignadas adiciona mente.
Llevar un registro de turistas que visitan la empresa.

Tener en orden los prestadores de servicio complementario.

Atencion y soluciones a problemas y quejas presentadas por |os turistas.
Informacion de servicios a los clientes de las actividades que se podrian
realizar.

Caracteristicas del puesto de trabgjo:

Responsabilidad en el cuidado de documentosy archivos importantes parala
empresa.
Excelente capacidad para lareservacion y venta de paguetes.

Requisitos:

Titulo en secretariado

Conocimiento idiomainglés
Conocimiento administracion turistica
Experienciaminima 2 afios

Buenas relaciones humanas.

Dependencia:

Jerarquicamente depende del Administrador.

Elaborado por: PeggyOrdobiiez, 2014
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GRAFICO 34DESCRIPCION DE PROCESO:
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Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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GRAFICO 35DESCRIPCION DE PROCESO:
SECRETARIA/RECEPCIONISTA N° 2
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4.3.2.3.2. Areafinanciera

Esta area estd compuesta por €l contador y auxiliar contable. Esta formada por un
conjunto de diligencias tendientes a lograr las metas relacionadas a los recursos

financieros de la organizacion.

GRAFICO 36AREA FINANCIERA
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Elaborado por: PeggyOrdoiiez, 2014
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Areafinanciera: Contador

CUADRO 13MANUAL DE FUNCIONES DEL CONTADOR

Nombre del puesto Contador
Area de responsabilidad Areafinanciera
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo:

Contabilidad de laempresa

Funciones;

Control de gastos en compras de materia prima parala operacion de la
empresa.
Control de inventario de las areas de accion.

Llevar e proceso contable: plan de cuentas, estado de situacion inicial,

diario general, mayorizacion, balance de comprobacion, estados
financieros, andlisis financiero (libro de caja, libro de bancos).
Redlizar € pago de sueldos a personal de la empresa.

Control de hojay cierre de cga chicade cada unade las aress.
elaborar informes mensual es sobre € estado econdmico de la empresa.

Caracterlstl cas del puesto de trabgjo:

Manejo correcto de la contabilidad de la empresa.
Garantizar la custodia de documentos.

Requisitos:

Titulo de contador.
Experiencia minima 2 afios
Buenas rel aciones humanas.

Dependencia
Jerarquicamente depende dela Administracion

Elaborado por: PeggyOrdofiez, 2014
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CONTADOR

GRAFICO 37DESCRIPCION DEL PROCESO DEL AREA FINANCIERA:

Recopila y clasifica
infarmacion

Realiza nuevamente
&l proceso

Ingresa y elabora
estados financieros

Verifica los datos y
las cuadra

!

No

Recopila analiza y
clasifica informacion

|

Redacta, Imprime y
firma el informe

Imprime y guarda
Informacion

Analiza y reallza
recomendaciones

Realiza indices
financieros

Ordena ejecucidn

Entrega informe
Tirmado

Administrador
procede a ejecucidn

Archiva documenta

Elaborado por: PeggyOrdobiiez, 2014
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Areafinanciera:Auxiliar Contable

CUADRO 14MANUAL DE FUNCIONES DEL AUXILIAR CONTABLE

Nombre del puesto Auxiliar Contable
Area de responsabilidad Areafinanciera
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabgjo:

Asistencia en la contabilidad de la empresa

Funciones;

Asistir al Contador en |os procesos contables

Realizar gjustes contables con €l fin dellevar un control en las
operaciones econdmicas financieras de la empresa

Mantener organizada la documentacion en el area contable

Redlizar inventario de activos del Complejo Termal Turistico “Telesforo
Villacrés Lainez"

Recibir y organizar las facturas provenientes de compras de suministros de
oficina, materiales de limpiezay demas adquisiciones del Complejo
Terma

Caracteristicas del puesto de trabgjo:

Apoyo en las actividades realizadas en € area contable.
Recepcion, clasificacion y organizacion de documentacion contable.

Requisitos:

Auxiliar Contable anivel técnico
Experienciaminima 1 afio
Dominio de Microsoft Excel

Dependencia:
Jerarquicamente depende del Contador

Elaborado por: Peggy Orddiiez, 2014
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GRAFICO 38DESCRIPCION DEL PROCESO DEL AREA
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Elaborado por: Peggy Orddiiez, 2014
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4.3.2.3.3. Areadesalud

El departamento del area de salud est4 compuesto por las masgjistas que prestan

servicio alas personas que lo requieren.

Los masgjes son una experienciarelgante y terapéutica. Sus efectos no solo son a
nivel fisico, la mente también responde a toque humano. Durante los masgjes se
relgjalamente y el cuerpo y la energia aumenta. Las masagjistas son personas que
estan capacitadas para brindar este servicio.

GRAFICO 39AREA DE SALUD
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Elaborado por: PeggyOrdofiez, 2014
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Areadesalud: Masgjistas

CUADRO 15SMANUAL DE FUNCIONES DEL PERSONAL DE

OPERACIONES
Nombre del puesto Masgjista
Area de responsabilidad Salud
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo:
Mantenimiento y control de visitantes en el areadel SPA.

Funciones;

Controlar la utilizacion del area
Aplicar correctamente las técnicas hidroterapicas y estéticas

Dar cumplimiento alo dispuesto en € presente reglamento sobre admision
0 explotacion de los clientes

Cumplir otras funciones que le asigne su jefe superior inmediato.

Caracterlsn cas del puesto de trabgjo:

Cuidar del buen funcionamiento del érea del spa, en especia de que €
trato al cliente seael megjor y de calidad.

Recibir lostickets de cancelados para €l servicio.

Saber aplicar correctamente masgjes anti stress utilizando una variedad de
cremas, las mismas que baancean la energia del cuerpo activando la
circulacion, removiendo las células muertas y degando € cuerpo
totalmente hidratado

Requisitos:

Estudios de Bachiller

Edad: 25 a 35 afios.

Género: Masculino o Femenino.
Conocimiento del trabajo a aplicar
Buenas relaciones humanas

Dependencia
Jerarquicamente depende del Administrador.

Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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GRAFICO 40PROCESO AREA DE SALUD: MASAJISTAS
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Elaborado por: Peggy Ordoiiez, 2014
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4.3.2.3.4. Area de mantenimiento

El &rea de mantenimiento lo conforma e personal de operaciones, persona de

limpiezay personal se seguridad

En esta &rea se designan las acciones que tienen como objetivo mantener a

complgjo Termal de manerarestaurada

Entre estas acciones de restauracion se incluyen no solamente las técnicas sino

también las administrativas que correspondan dentro del area.

GRAFICO 41AREA DE MANTENIMIENTO
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Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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Area de Mantenimiento: Guardia

CUADRO 16MANUAL DE FUNCIONES DEL PERSONAL DE SEGURIDAD

Nombre del puesto Guardia
Area de responsabilidad M antenimiento
Tiempo detrabao Ocho horas diarias

Naturaleza del trabgjo:

Tiene la responsabilidad de dotar seguridad al persona que labora diariamente
y salvaguardar los bienes que permanecen en € Compleo Terma Turistico
“Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafios de San Vicente

Funciones;

Controlar e ingreso y salidadel personal y clientes.
Solicitar documentos de identidad de ser necesario.

Garantizar la seguridad de las personas que estan dentro de las
instal aciones.

Realizar recorridos frecuentes por |las instalaciones.
Establecer normas de seguridad para prevenir cuaquier tipo de
anomalias dentro y fuera de las instal aciones.

Llevar un registro de las novedades ocurridas y reportarlas a
Administrador.

Caracteristicas del puesto de trabgjo:

Custodiar la empresa durante las respectivas jornadas

Cuidar & orden, funcionamiento y cumplimiento por parte de los
clientes del Régimen Interno del establecimiento

Recoger 10s objetos que se hubieren extraviados dentro del complego;
Cumplir otras funciones que le asigne su jefe superior inmediato. Vela

por la tranquilidad de lugar y protege tanto la planta turistica como a
los visitantes.

Requisitos:
Edad: 25 a 45 afos
Sexo: Masculino
Estado Civil: Indistinto
Experiencialaboral minima 2 afios en cargos similares
Buenas relaciones humanas

Dependencia:
Jerarquicamente depende del Administrador
Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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Area de mantenimiento: Personal delimpieza

CUADRO 17ANUAL DE FUNCIONES DEL PERSONAL DE LIMPIEZA

Nombre del puesto Personal de limpieza
Areas de responsabilidad M antenimiento
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo:

Personal encargado del aseo de las piscinas y pocetas / duchas, vestidores y
baterias sanitarias

Funciones;

Mantener limpia el areade piscinas y pocetas.

Mantener limpia el area de duchas, vestidores y baterias sanitarias.
Permanecer atento ante cualquier indicio de falta de aseo.
Comunicar cualquier problemaal director del complego.

Caracteristicas del puesto de trabgjo:

Se redliza las tareas que implica limpieza como también el mantenimiento
de todas las piscina e infraestructura que tienen el complejo, que garantice
brindar un servicio de calidad y buenaimagen del complejo

Requisitos:

Experiencia minima de un afio.
Edad minima 18 afios.

Poseer gusto por lalimpiezay aseo.
Responsable en sus funciones.

Dependencia:

Jerarquicamente depende del Administrador.

Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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Area de Mantenimiento: Operarios

CUADRO 18MANUAL DE FUNCIONES DEL PERSONAL DE

OPERACIONES
Nombre del puesto Operario
Areas de responsabilidad M anteni miento
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo:

Persona capacitada que tenga conocimientos sobre el mantenimiento de
maquinas.

Funciones;

Chequear continuamente las maguinas y las instalaciones del complego.

Reportar de forma inmediata sobre cualquier problema con las méaquinas
e instalaciones.

Reparar |os dafios encontrados.

Lista de insumos necesarios para e mantenimiento de las instalaciones
del complegjo.

Evitar el deterioro de lainfraestructura.

Comunicar cualquier problemainmediatamente al director del complejo.

Caracteristicas del puesto de trabagjo:

Controlar la utilizacion del areza;

Dar cumplimiento a lo dispuesto en e presente reglamento sobre
admision o explotacion de los clientes

Cumplir otras funciones que le asigne su jefe superior inmediato.

Requisitos:

Técnico en mantenimiento y seguridad industrial. 85

Titulo de estudios realizados en mantenimiento y seguridad industrial.
Experiencia minima de 2 afios.

Edad minima 25 afios.

Dependencia

Jerarquicamente depende del Administrador.

Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014
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GRAFICO 42PROCESO AREA DE MANTENIMIENTO: OPERARIOS
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Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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4.3.2.3.5. Area de comercializacion

El érea de comerciaizacion lo integra e jefe de publicidad y ventas y €l jefe de

compras e insumos.

La funcion comercializacion, puede definirse, a través de las actividades que se
llevan a cabo dentro del area. Asi, se puede decir que se trata de la funcion
empresarial que involucra la investigacion de mercados, desarrollo de productos,
fijacion de precios, comunicacién, promocion, ventay distribucién de productos y

SErvicios.
GRAFICO 43AREA DE COMERCIALIZACION
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Elaborado por: Peggy Ordéiiez, 2014
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Area de comercializacién: Jefe de publicidad y ventas

CUADRO 19MANUAL DE FUNCIONES DEL JEFE DE PUBLICIDAD Y

VENTAS
Nombre del puesto Jefe de publicidad y ventas
Area de responsabilidad Area de comercializacion
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabajo:

Disefia, gecutay supervisalas actividades de ventas y publicidad del Complegjo
Termal Turistico “Telésforo Villacrés Lainez”, de Bafos de San Vicente.

Funciones;

Supervision de entradas monetarias por 10s servicios que prestael complejo
Realizar arqueos de cagja diariamente

Redlizar estudios de mercado.

Disefiar y coordinar las acciones promocionales.

Elaborar €l presupuesto de marketing.

Promover campafias de publicidad en coordinacion con agenciasy con los
medios.

Caracteristicas del puesto de trabgjo:

Habilidad numérica
Conocimiento de Microsoft office
Técnicas de ventasy servicio a cliente.

Requisitos:

Edad: 25 a 45 afios

Sexo: Indistinto

Estado Civil: Indistinto

Experiencialabora minima 2 afios en cargos similares
Buenas relaciones humanas

Dependencia:
Jerarquicamente depende del Administrador

Elaborado por: Peggy Ordofiez, 2014
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GRAFICO 44PROCESO DEL AREA DE COMERCIALIZACION: JEFE DE

PUBLICIDAD Y VENTAS
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Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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Area de comer cializacién: Jefe de compras e insumos

CUADRO 20MANUAL DE FUNCIONES DEL JEFE DE COMPRASE

INSUMOS
Nombre del puesto Jefe de compras e insumos
Area de responsabilidad Area de comercializacion
Tiempo de trabgjo Ocho horas diarias

Naturaleza del trabgjo:

Controlar y supervisar los procesos de compras y contratacion de bienes 'y servicios de
la organizacion, asi como los depositos, de acuerdo a las directrices del departamento
financiero, con €l fin de proponer |as mejores condiciones en cuanto a preciosy calidad
de servicio, asi como vigilar € cumplimiento de la distribucién de suministros en
tiempo y forma.

Funciones:

Gestionar las compras y aprovisionamientos de la empresa optimizando los
recursos disponibles en los presupuestos.

Supervisar la gestion y tramitacion de las compras, distribuyendo las tareas
entre log/as gestores/as de compras a su cargo y proponiendo un proveedor a
Director Financiero, coordinando y/o realizando personamente la gestion de
compra en casos de especial envergadura facilitando el meor proveedor en
cuanto a calidad, rentabilidad y plazos

Participar en las propuestas de cambios en la estructura de la organizacion y
nuevas herramientas informéticas, introduciendo mejoras y optimizacion de los
procedimientos de Compras y Almacenes de repercusion en e resto de la
organizacion.

Elaboracion de informes y trabgj os complementarios

Caracteristicas del puesto de trabajo: Negociacion, Presupuestos, Inventariado,
Liderazgo de equipos de trabajo y Gestion de compras.

Requisitos:

Titulacion Universitaria del areaprofesional de Comercio
Edad: 25 a 45 afos

Sexo: Masculino

Estado Civil: Indistinto

Experiencialabora minima 1 afios en cargos similar

Dependencia:
Jerérqui camente depende del Administrador

Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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GRAFICO 45PROCESO AREA DE COMERCIALIZACION: JEFE DE
COMPRAS E INSUMOS
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Elaborado por: Peggy Ordéfiez, 2014
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PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

En larealizacion de este presupuesto se han considerado dos aspectos principales
gue son, la elaboracién del manual y la induccién de su contenido alos miembros
del complejo termal turistico “Telésforo VillacrésLainez”. Para el primer caso, en
la preparacion del manual que se constituye del disefio de la portada y la
digitalizacion del manual que lo conforma un total de 32 hojas, se ha estimado un
monto de $ 50,00.0btenido € digital, se procedera alaimpresion y armado de los
cincuenta manuales, estableciendo un monto para dichas actividades de $ 625,00.
Finamente la inversién en la elaboracion los manuales sumara un monto de $
675,00

CUADRO 21 PRESUPUESTO DEL MANUAL

ELABORACION DEL MANUAL

Concepto Cantidad Precio Total

Disefio de portada del manual 1 10,00 10,00
Digitacion del manual (32 paginas) 1 40,00 40,00
impresion de portadas del manual 50 2,00 100,00
Impresion de manuales 50 10,00 500,00
Acoplamiento de manual con portada 50 0,50 25,00
TOTAL 675,00

Como se habia manifestado, ademés de la elaboracion de los manuales es
prescindible realizar una induccion para que los trabajadores se acoplen a los

nuevos procedimientos que establece el manual, para ello se ha considerado una
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inversion de $ 670,00contando con la capacitacion que se realiza por medio de un
taller de 12 horas 'y un numero de 100 Coffee break que se suministrara dentro del

mismo.

CUADRO 22PRESUPUESTO DEL TALLER DE INDUCCION

TALLER DE INDUCCION

Detalle N° de horas|Costo por hora| Total
Induccion 12 35 420,00
Cantidad Precio
Coffee break 100 2,50 250,00
TOTAL 670,00

Finalmente la inversién total sera de $ 1.345,00la misma que sera financiada por
EMUTURISMO (Empresa Municipal de Turismo de Santa Elena).

PROCEDIMIENTO PARA SU APLICACION

La aplicacion del manual para e persona que labora en € complgo termal
turistico “Telésforo VillacrésLainez” se realizara por medio de taleres que
tomaran efecto en dos fines de semana, dentro de las instalaciones del complegjo.
Estos taleres sembrardan las bases fundamentales y establecera las directrices
principales para que dicho personal pueda cumplir con sus tareas de una manera

eficiente siguiendo los lineamientos del manual propuesto.
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CONCLUSIONES

En lo que respecta a encauzar e comportamiento de los trabajadores del
Complgo Termal, se establecio |la estandarizacion de las actividades de los
empleados del Complejo Termal “Telésforo Villacrés L”, en el cual la

actuacion de los empleados se guia con una serie de reglas y procedimientos.

En lo que se refiere a la division del trabgjo en sus distintas tareas, se
definieron sobre las bases de los trabgos agrupados en la
departamentalizacion, con €l objeto de coordinar las tareas de acuerdo a las

funciones que se deben desempefiar.

En la definicion de las competencias que deben tener los trabajadores, se
describieron los puestos y perfiles. Tomando en consideracion la

responsabilidad que cada empleado tiene en |as funciones asignadas.

En lo que se relaciona a la descripcion del flujo de actividades que debe
realizar el trabajador del Complgjo Termal, se planted el procedimiento, guia
gue describe la manera exacta como deben redlizarse las actividades. El flujo
de actividades determind también la comunicacion de manera formal que
sigue € proceso, y €l control permanente para asegurarse de que todo cuanto

serealiza esta conforme alo previsto y ordenado, verificando el desarrollo.
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RECOMENDACIONES

& Aplicar la estandarizacion de las actividades, como método establecido y
aceptado para actuar o proceder en los diferentes tipos de actividades o
funciones que € trabgjador del Complgo Termal debe de realizar. Se debe de
cumplir las reglas a fin de que se obtengan los resultados esperados y

aprobados para la actividad en cuestion.

4+ Propender a que e empleado tenga responsabilidad laboral de acuerdo a la
division del trabgjo. Escoger al empleado para desarrollar actividades de

acuerdo a sus capacidades.

4« Permitir que los empleados que desempefian trabajos sencillos puedan tener
un determinado control personal sobre su trabgjo, que elijan la forma en que
desean alcanzar los resultados en las tareas; con e objeto de desarrollarse
como personas tomando iniciativas, manteniendo un balance entre la autoridad
y la discrecion, apegandose siempre a la descripcion del trabajo que identifica

aquello que debe hacerse.

4+ Aplicar en la organizacion los flujos de trabajo, ya que los mismos
automatizan la secuencia de acciones, actividades o tareas utilizadas para la
gjecucion dd proceso, incluyendo € seguimiento del estado de cada una de
sus etapas y la aportacion de las herramientas necesarias para gestionarlo. Se
logrard con la utilizacion del flujo de trabajo actividades colaborativas,

cooperativasy coordinacion.
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ANEXO IENCUESTASDIRIGIDASA LOSEMPLEADOSDEL
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E UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE HOTELERIA'Y TURISMO

COMPLEJO TERMAL

Pregunta N° 1¢Hace cuanto tiempo trabaja usted en el complegjo?

items

Vaoracién

Frecuencia

Menos de 1 afo

1 De 1 a3 anos

De 3 a6 afos

Més de 6 afos

Pregunta N°

2 ¢Con queé frecuencia recibe capacitacion?

items

Vaoracion

Frecuencia

Nunca

2 Raravez

Casi siempre

Siempre
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Pregunta N° 3¢;Se siente satisfecho con €l trabgjo que usted realiza?

items

Valoracion

Frecuencia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Pregunta N° 4¢Conoce usted cudles son sus funcion en su trabajo?

items

Valoracion

Frecuencia

Total mente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

De acuerdo

Desacuerdo

Totamente en desacuerdo

Pregunta N° 5 ¢Existe el control interno de sus labores por parte de su superior?

items

Valoracion

Frecuencia

5

Sl

NO

RARA VEZ
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Pregunta N° 6 ¢Existe comunicaciéon con sus comparieros sobre € trabajo que
desempeiia?

items Vaoracion Frecuencia

Sl

6 |

RARA VEZ

Pregunta N° 7 ¢Sabe usted a quien recurrir cuando existe un problema?

items Vaoracion Frecuencia

Total mente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

7 De acuerdo

Desacuerdo

Totamente en desacuerdo

Pregunta N°. 8 ¢Existen politicas 0 normas en e complgo,que usted debe aplicar
en su tarealaboral diaria?

items Valoracion Frecuencia
Sl
8 NO
RARA VEZ
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Pregunta N°. 9 ¢;Serealiza publicidad y promocién del complejo?

items Vaoracion Frecuencia

Nunca

9 Raravez

Casi siempre

Siempre

Pregunta N°. 10 ¢Consdera usted que € servicio que se ofrece satisface las
necesidades de |os visitantes?

items Vaoracion Frecuencia

Totalmente de acuerdo

1 O M edianamente de acuerdo

Raravez

Nunca

Pregunta N°. 11 ¢Considera usted que la organizacion debe de estar organizada

por funciones para un mejor desempefio laboral ?

items Vaoracion Frecuencia

Sl

11 o

RARA VEZ
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Pregunta N°. 12 ;Considera usted que el Complegjo Termal deberia contar con un

manual de funciones para una mejor planificacion y control de la organizacion?

items Vaoracion Frecuencia

Sl

12 NO

RARA VEZ
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LI PS E CARRERA DE HOTELERIA'Y TURISMO

ANEXO IIENCUESTASDIRIGIDASA LOSTURISTAS
Pregunta N°. 13 ¢Considera usted que el Complejo Termal Barios de San Vicente
brinda un buen servicio alos visitantes?

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

items Vaoracion Frecuencia

Siempre

1 3 Frecuentemente

RaraVez

Nunca

Pregunta N°. 14 ;Cud cree usted que es €l factor mas importante que obstaculiza
el buen servicio?

items Vaoracion Frecuencia

Desinformacién en los servicios

14 Tiempo de espera

Mala coordinacion

Pregunta N°. 15 ¢Cree usted que laimagen que brinda el empleado del Complgo
es €l adecuado?

items Vaoracion Frecuencia

Sl

15 o
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Pregunta N°. 16¢Cud es su percepcion sobre el estado de la infraestructura del
Complgjo Terma?

items Vaoracion Frecuencia

Excelente

16 |.

Regular

Mala

Pregunta N°. 7 ¢Considera usted que la administracion del Complgo Termal
debe de controlar alos empleados en € servicio que se brinda?

items Vaoracion Frecuencia

Siempre

17 Frecuentemente

RaraVez

Nunca

Pregunta N°. 18 ¢Cree usted que se debe capacitar a los empleados para que
brinden un servicio de calidad?

items Vaoracion Frecuencia

18

Sl

NO
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ANEXO IIIFOTOGRAFIAS

Ingreso al complejo
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Dialogando con la Administrador
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Turistas que visitan & complejo por salud
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Grupo familiar disfruta de los beneficios de las aguas termales

Turista extragjenra (Chile) visitael complejo
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Turista que se beneficia el barro volcanico

Comerciantes del exterior del complgo se benefician del turismo, atienden

con carismay amabilidad
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