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RESUMEN

Los procedimientos administrativos y la calidad del servicio de la Empresa
Municipal EMUTURISMO EP, han representado problemas para la
administracion de la empresa, entre los cuales se pueden mencionar son:
procedimientos ejecutados de manera rutinaria, esto es provocado porgue no se ha
determinado un documento practico como seria un manual de procedimientos
administrativos, donde consten por escrito los pasos que se deberia desarrollar
para la realizacion de una actividad y que ayude agilizar procesos para que la
calidad del servicio sea optima. Tampoco se ha definido de manera correcta las
funciones de cada funcionario ya que a pesar de tener un organico funcional
muchas veces existe malestar por parte de los funcionarios ya que tienen infinidad
de actividades que hacer mas que otros funcionarios de la empresa, el poco
cumplimiento de disposiciones vigentes y por ultimo la no formulacion de
politicas de comunicacion interna han ocasionado distorsion de informacion,
siendo todos estos los motivos por el cual se propone el disefio de un manual de
procedimientos administrativos para EMUTURISMO EP, canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena, periodo 2015-2016. Lo anteriormente mencionado se
sustenta en la metodologia de la investigacion utilizada en el levantamiento de
informacién mediante la aplicacién de entrevistas a los directivos de la empresa y
la realizacion de encuestas dirigidas al personal administrativo de la empresa, a
los establecimientos turisticos y a la comunidad del cantén Santa Elena con el
animo de conocer mas sobre el objeto de estudio, luego se realiz6 la
correspondiente tabulacién y analisis de los resultados que de esta manera
garantiza la total transparencia del proceso del trabajo investigativo. Para tal
efecto, la presente propuesta busca plasmar las acciones que se realizan en la
empresa de manera sencilla y clara, ademas permitira agilizar los procesos hacia
los usuarios y a la vez la induccién del puesto de trabajo hacia aquellos
funcionarios que son nuevos en la empresa.
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INTRODUCCION

Los procedimientos administrativos constituyen el elemento vital para el
crecimiento de las instituciones, porque se encargan de detallar de forma ordenada
y secuencial cada una de las tareas o actividades que deben ser ejecutadas con la
finalidad de alcanzar un proposito determinado, ademas de identificar a los

responsables de la ejecucidn para conseguir la eficiencia institucional.

La calidad del servicio viene siendo una dimension de la definicion de eficacia la
misma que se refiere a la capacidad de la institucion para responder las
necesidades de sus usuarios. También son todos los servicios que son prestados en
este caso por profesionales o instituciones hacia los usuarios de forma 6ptima
basdndonos en principios como atencidén oportuna, accesible y con la debida
cordialidad con la finalidad de que dicho usuario salga satisfecho con el trato que

se le dio.

Para la administracion de la Empresa Municipal EMUTURISMO EP, estas dos
variables representan un apoyo esencial para el cumplimiento de los fines
institucionales, para la empresa aplicarlas le permitird vencer los pequefios
problemas que afectan el avance de las actividades o tareas de la empresa, entre

los primordiales que se identificaron se encuentran:

Los procedimientos que se ejecutan o se llevan a cabo dentro de la Empresa
Municipal EMUTURISMO EP. se los realiza de manera habitual por parte del
personal de la empresa, esto es causado porque no se ha facilitado (suministrado)
un documento donde se definan por escrito cada una de las actividades o tareas a

desarrollar por parte de los funcionarios.

A pesar de tener un manual de funciones dentro de la institucion este no contiene

el procedimiento que se debe realizar para ejecutar la actividad, ademas la



empresa cuenta con personal nuevo que necesita induccion al puesto y esta
herramienta le sera de mucha ayuda. La fragilidad en canales de comunicacion, es
producida porque no se han propuesto politicas de comunicacion interna. También
no se han formulado estrategias de motivacion y capacitacion causando malestar
en la empresa y por ende afectando a la calidad del servicio ya que no existe esa
motivacion extra para poder brindar un servicio eficiente. Por tal efecto, se
desarrollo el trabajo de titulacion denominado Manual de Procedimientos
Administrativos para EMUTURISMO EP, el mismo que esta constituido de

cuatro capitulos que a continuacion se describiran:

En el Marco Contextual, se describi6é la problemética que afecta a la Empresa
Municipal EMUTURISMO EP, para el desglose de este se especificd la
justificacién, hipotesis, objetivos tanto generales como especificos y la
representacion de las variables dependiente e independiente a través del cuadro de

operacionalizacion de variables.

En el Capitulo I: EI Marco Tedrico de la presente investigacion fue respaldada con
distintos criterios de autores, tomando en cuenta las variables de procedimientos

administrativos y calidad del servicio.

El Capitulo Il y I11I: Se encuentra la Metodologia de la Investigacion, en donde se
detalla el disefio, la modalidad, los tipos de investigacion, métodos, técnicas y los
instrumentos utilizados, poblacion y muestra del objeto de estudio, los
procedimientos y procesamiento de los datos; entretanto que en el I11 Capitulo, se
describe el anélisis de los resultados con las debidas conclusiones y

recomendaciones.

El Capitulo IV: Constituye la propuesta en la que se detalla el Manual de
Procedimientos Administrativos para EMUTURISMO EP.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TEMA

Incidencia de los procedimientos administrativos en la calidad del servicio
mediante la aplicacion de técnicas de recopilacion de datos a los servidores
publicos de la empresa. “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS PARA EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, PERIODO 2015 - 2016”.

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

La Empresa Municipal EMUTURISMO E.P. creado por el Gobierno Autébnomo
Descentralizado de Santa Elena segin Ordenanza Municipal promulgada por el
Alcalde de Santa Elena Otto Vera Palacios, mediante decreto presidencial con el
Registro Oficial No. 92 de fecha 29 de noviembre del 2011, funciona en la
provincia de Santa Elena canton Santa Elena, la misma que asume la competencia
de todas las playas de la Ruta del Spondylus, los bafios termales de San Vicente,
el complejo deportivo José Francisco Cevallos y el Mirador del Cerro el Tablazo
ademas de regularizar los lugares turisticos, naturales, culturales, religiosos,
deportivos y de salud y de la reestructuracién y mantenimiento de los lugares
turisticos que constan como Patrimonio del gobierno de Santa Elena, con el &nimo
de que se dé un crecimiento ordenado del turismo peninsular y el de ofrecer un

excelente servicio de informacion para el turista nacional y extranjero.

El turismo representa una fuente de ingreso para una localidad determinada ya que

mueve la economia y deja importantes rubros para la poblacion, por eso es



indispensable que existan empresas destinadas a dar un servicio de informacion al

turista que nos visita.

Esta institucion en la actualidad no cuenta una herramienta eficaz que sirva de
ayuda al servidor publico para que este realice las actividades de acuerdo a
procedimientos que son necesarios realizar, es por ello que se contempla la
creacion de un manual de procedimientos administrativos, que nos permitiran
agilizar las actividades diarias en procura de brindar un servicio eficaz a la
comunidad peninsular. El objeto de investigacién que se pretende desarrollar
consiste en proponer un Manual de Procedimientos administrativos para
EMUTURISMO E.P., la misma que se encuentra ubicada en la calle Virgilio
Drouet y Av. Guayaquil en el canton Santa Elena, provincia de Santa Elena,
proceso de investigacion que se tomara el periodo 2015 — 2016 considerando la

colaboracion de todos los que conforman la empresa publica.

Formulacién del Problema

¢Como incide el escaso procedimiento administrativo en la calidad del servicio de
EMUTURISMO EP del Canton Santa Elena, afio 2015?

Sistematizacion del Problema

1. ¢Es fundamental dentro de la administracion de la empresa, contar con

un manual que permita realizar las actividades de manera eficiente?

2. ¢Cual seria el beneficio que tendria EMUTURISMO EP del Canton
Santa Elena Provincia de Santa Elena al tener un manual de

procedimientos administrativos?



3. ¢Lainclusion de un manual de procedimientos administrativos con una
eficiente difusion del mismo al personal mejoraré el proceso de las

tareas?

4. ¢Existe quejas por parte de la ciudadania por la atencién que brinda la

empresa?

5. ¢Como se viene realizando hoy en dia dentro de la empresa los

procedimientos que se siguen en una determinada actividad?

PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivo General

Establecer el nivel de incidencia de los procedimientos administrativos en la
calidad del servicio mediante la aplicacion de técnicas de recopilacion de datos
orientados a un manual de procedimientos administrativos para EMUTURISMO
EP, canton Santa Elena, provincia de Santa Elena.

Objetivos Especificos

e Determinar el grado de afectaciéon de un manual de procedimientos
administrativos en los servidores publicos de la empresa mediante la

aplicacion de encuestas a dichos funcionarios.

e ldentificar las funciones que desempefia el servidor publico dentro de la

institucion.



e Determinar el limitado conocimiento de un Manual de Procedimiento
administrativo y su importancia en su uso por parte de los funcionarios en

cada uno de los departamentos.

e Analizar la incidencia de la escasa conviccion de trabajo en la calidad del
servicio, mediante la observacion directa al desempefio de las funciones

de los servidores publicos de la empresa.

e Determinar cuales serian las causales en la no consecucion de objetivos.

JUSTIFICACION DEL TEMA

Ante la imperiosa necesidad de que las actividades se realicen siguiendo un
debido proceso, es infinitamente indispensable contar con un manual de
procedimientos administrativos, que permita tener una mayor eficiencia, eficacia,
control y agilidad en el desenvolvimiento de nuestras actividades y tareas

institucionales.

El servidor publico designado para estas tareas debe de disponer de una
herramienta que le permita conocer las funciones y responsabilidades, ademas de
los procedimientos a seguir para dar cumplimiento a una actividad. Para toda
organizacion, es fundamental garantizar el éxito y logro de los objetivos
institucionales, por ende es necesario crear nuevos procedimientos y técnicas que

ayuden a mejorar las labores administrativas de la institucion.

El objetivo de la investigacion es poder conocer los inconvenientes que se
presentan, al no llevar un adecuado proceso administrativo, de tal forma poder
brindarle alternativas a la gerencia que ayuden a lograr una austera eficiencia en el
desenvolvimiento de las actividades que se desarrollen, a fin de alcanzar los

propdsitos institucionales.



HIPOTESIS

La incidencia de los procedimientos administrativos mejorard la calidad del
servicio de EMUTURISMO EP, Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena?

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

El cuadro de operacionalizacién de variables, es aquella que posee ciertas
particularidades, la misma que definird tanto las variables dependientes e
independientes, asi mismo se encuentra las dimensiones, indicadores e

instrumentos de recoleccidn de la informacién.

Variable Independiente

Procedimientos Administrativos

Variable Dependiente

Calidad del Servicio



CUADRO N° 1: Operacionalizacion de la VVariable Independiente

Hipdtesis Variable Definicion Dimensién | Indicador items Items Instrumentos
Independiente (Servidores Publicos) (Ciudadania)
Planes 1. ¢Usted como directivo ¢La empresa | 1.;Considera apropiado que la empresa
cuenta con planes sean estos (POA, Pl) que | cuente con  recursos  materiales
permitan llevar una adecuada planificacién | disponibles para que pueda brindar el
de las actividades a emprender? servicio?
Planeacion Metas 2. ¢Cémo responsables de la empresa se | 2. ¢Como ciudadano  considera
definen metas a corto y largo plazo a | indispensable que las empresas tengan
alcanzar en un determinado tiempo? ¢se | lideres que guien a los trabajadores al
cumplen? cumplimiento de los  objetivos
institucionales? Encuesta a
Estructura | 3. ¢En la empresa EMUTURISMO EP. se | 3. ;De acuerdo a su punto de vista Pgrs_onal_
sed . Orgéanica respeta la estructura organizativa que a la | considera que en las empresas debe | Administrativo
€ 9”0'?":‘ a vez me permita conocer los niveles | existir el didlogo entre los trabajadores
La incidencia de una serie de Organizacion jerarquicos de la empresa? para la toma de decisiones?
los p(;gg?:: ?J?reasle Division del | 4. ;Considera usted que la divisién del | 4. ;Considera necesario que la empresa
procedimientos gt d Trabajo trabajo le ahorraria tiempo en realizar sus | evalGe sus resultados para saber si que
administrativos mor?a(iinz;)r € actividades? han cumplido con sus objetivos?
mejorara la determinadas Recurso 5. ¢Qué opina acerca de contar con un | 5. ;Considera necesario que la empresa
calidad del Procedimientos tareas o Humano excelente recurso humano dentro de la | utilice mecanismos que ayuden a tener
servicio de Administrativos actividades las empresa? un control sobre las actividades que se .
EMUTURISMO mismas que Integracion realiza? Entrevistas a
EP, Canton permitid a la Recurso 6. ¢Usted cree que es primordial tener los Directivos
Santa Elena, . o Material recursos materiales  disponibles para
s administracion . L S
Provincia de saber el realizar las actividades diarias?
Santa Elena? - - Liderazgo 7. (Cree usted que es necesario contar con
funcionamiento ; A
un lider en la empresa que sepa dirigir a un
de la empresa. - - L
equipo de trabajo en la consecucion de los
L objetivos institucionales?
Direccion -
Toma de 8. (Considera usted que al tomar
decision decisiones de carécter institucional se
deberia tener un consenso entre todos los Recoleccion d
miembros de la empresa? ?Cfo eccion de
Evaluacién | 9. ;/Se evalldan los resultados obtenidos Icri]ogmr;iﬂt%rl]
dentro de la empresa EMUTURISMO EP.? u
Control Mecanismos | 10. ;Son necesarios emplear mecanismos

que ayuden a realizar el control interno de
las actividades en la empresa?

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes




CUADRO N° 2: Variable Dependiente

Hipdtesis Variable Definicion | Dimension Indicador items Items Instrumentos
Dependiente (Servidores Publicos) (Ciudadania)
1. ;La empresa emplea medios de | 1. ¢De qué manera ve la actitud de
Actitud informacion para divulgar el servicio que | las personas que laboran en la empresa, Encuesta a
ofrece? hacia la comunidad? Personal
2. ¢Cudl es su capacidad de respuesta | 2. ¢Cree usted que la comunicacion | Administrativo
Comunicacién | al momento de atender a la ciudadania? entre trabajador — ciudadania es la Encuesta a
adecuada? Personal
Desempefio 3. (Considera importante la | 3.  (Cree usted conveniente que Administrativo
La calidad Supervision supervision en la empresa hacia los | exista en la empresa una supervision de
del servicio trabaja_dt_)res para saber el cumplimiento de | las ) act!wdades que realiza el
La incidencia de pablico es el las actividades? funcionario?
. 4, Dado que la empresa se dedica a | 4. ¢(Estd usted de acuerdo que la
los atributo L brindar servicio? A quién se le deberia dar | empresa emplee medios de informacién
fundamental Informacion L -
- prioridad? que ayude a saber sobre los servicios que
procedimientos de una ofrece la empresa?
administrativos organizacion, c - 5. ¢Se dispone de un Manual de | 5. ¢Cudl es la capacidad de respuesta
apacidad de LU L . P
mejoraré la que debe respuesta Procedimientos Administrativos dentro de del_ _serwdor publlcp_al momento de Entrevit
reflejarse en la empresa? solicitar usted el servicio? nirevistas a
calidad del Calidad del las personas Expectativa 6.  ¢Hoy en dia las instituciones hablan | 6. ¢Los servidores publicos deben Directivos
servicio de Servicio yenel ) sobn_e la profesionalidad ¢Cree usted que generar segurldad enel servicio que se le
Seguridad es importante que las personas que | pide, el mismo que garantice cumplir el
EMUTURISMO resultadq de ingresan a laborar en las instituciones sean | servicio de la mejor manera posible?
EP Cantén su trabajo, profesionales? _ _
' como 7. ¢Ha recibido capacitaciones sobre | 7. ;Los trabajadores deben tener
Santa Elena, requisito profesionalidad relaciones humanas y calidad del servicio | experiencia profesional para dar un buen
Provincia de esencial para para mejorar la atencion al usuario? servicio a Ig ciudadania?
la formacion 8. _(;Qree usted que un- manu,al _de 8. ) (Esta ust,ed_de acuerdo en que_lqs
Santa Elena? isfacci6 . procedimientos ayuda al servidor publico | servidores publicos deban  recibir »
satisfaccion Capacitacion | 12 induccion del puesto de trabajo? capacitaciones constantes para que | Recoleccion de
del usuario. brinden un excelente servicio a la | informacion
documental

comunidad?

Necesidades

Servidor 9. ¢Cuanto tiempo dedica usted en la | 9. Cuadl es el tiempo que se toma el
Publico realizacion de cada actividad? servidor puablico en brindarle el servicio?

10. (Si se aplicara un Manual de | 10. ¢Cree usted que con el disefio de
Usuario Procedimientos ~ Administrativos  que | un manual de procedimientos

permita mejorar la Calidad del Servicio de
EMUTURISMO EP. ;Usted lo aplicaria?

administrativos, la atencion sera mas agil
por parte del funcionario de la empresa?

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La historia de los procedimientos administrativos es muy antigua, ya que en todo
tiempo ha existido la necesidad de coordinar actividades, tomar decisiones y de
ejecutarlos conllevandonos a la antigua Grecia, Egipto y Roma en donde

surgieron los procedimientos administrativos.

En Grecia las decisiones se tomaban por mayoria de votos, en Egipto se implant6
un sistema administrativo amplio con una economia planificada y en Roma se

produjeron varias transformaciones administrativas.

La administracion estaba vinculada al trabajo y el que trabajaba era el hombre
haciendo diversas actividades individuales en las que cazaba y cultivaba para que
de alguna u otra manera poder satisfacer aquellas necesidades basicas que tenia.
Luego el hombre ve la necesidad de relacionarse y se da un nivel de socializacion

formandose una especie de organizacion.

En las tribus de ese entonces existia una distribucion mas ordenada del trabajo y
de ahi se empieza hablar del principio de la Division del Trabajo y de un jefe que

tomaba las decisiones de la tribu.

Luego se generan asentamientos donde surge la preocupacion de establecer un
sistema de coordinacion porque necesitaban coordinar recursos y personas para

direccionar las actividades que se generaban en la unidad organizacional.
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En el esclavismo se daba proteccion pero en ese entonces existia sobre el
protegido un alto grado de supervision y control en el que se fijaban las pautas
que debian seguir para ejecutar sus trabajos. EI hombre es Unico en la que cada
uno tiene su propia identidad, en donde este hombre social no puede vivir en
forma aislada en la que necesitaba agruparse para que se pueda desarrollar y ahi es

donde surgen o aparecen las organizaciones.

El procedimiento administrativo tuvo su origen en la teoria clasica de la
Administracion en la que nace la necesidad de encontrar parametros para
administrar las organizaciones y establecer elementos fundamentales como el de
planificacion, organizacion, integracion, direccion y control. Ahora bien la
historia de los Manuales de Procedimientos como una herramienta indispensable
en la administracion es ligeramente reciente a pesar de que se han tenido registros
de que estos se utilizaban en los afios de la segunda guerra mundial, ya que en las
guerras de ese entonces no se contaban con personal capacitado en las estrategias
para ganar las batallas, por ende por medio de estos manuales se les instruia a los
diferentes soldados en las actividades que ellos tenian que realizar.

Los primeros procedimientos administrativos fueron a manera de instrucciones
internas en las que se establecian la manera en que deberia operar la organizacion.
Pero existia un grave problema ya que estos procedimientos carecian de un perfil
técnico es decir que eran realizados por personas inexpertas en la materia ademas
de que no eran muy detallados. Al momento de que se crearon estos manuales de
procedimientos administrativos ya fue permanente contar con un debido control
hacia el personal de una determinada organizacién aparte de las politicas que se

deberian manejar en cada organizacion.

Hay que reconocer que los primeros manuales de procedimientos administrativos
que se realizaron tenian sus fallas técnicas, pero dada la necesidad de tenerlos en

ese tiempo fueron de gran utilidad para la organizacion.
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Transcurrido el tiempo dichos manuales de procedimientos administrativos se han
ido adaptando para que estos a su vez sean mas técnicos, claros y practicos que le
sirviera a todas las areas de la empresa. Una vez que tomaron la forma que hoy en
dia se conoce, son unas de las fuentes o herramientas mas fundamentales de la
administracion, y de apoyo para el administrador en la realizacion de sus

actividades.

1.2 FUNDAMENTACION TEORICA

1.2.1. Manual

Un manual viene siendo un documento fisico de suma importancia dentro de las
organizaciones en el que se detalla de manera cronoldgica y sistematica las
instrucciones que se deberan seguir a fin de cumplir una determinada actividad.
Terry G. (2007) considera que: “El manual es un registro escrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizadas para orientar los

esfuerzos de un empleado en una empresa” Pag. # 38.

El manual es de mutua ayuda para el personal u empleado de las diferentes areas
ya que le permitira tener un apoyo extra sobre como se realiza tal actividad, e
incluso para el personal que es nuevo en la empresa le sera util, ya que tendra una
herramienta a disposicion la que tendra que leer y luego ponerlo en préctica en
todas las actividades que vaya a realizar dentro de la empresa y de esta manera

enriguece sus conocimientos.

1.2.2. Objetivos de los Manuales

(Diaz, 2005), indica que los objetivos de los manuales son los siguientes:
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1. Nos permite mostrar una vision vinculada clara de la organizacion
social.

2. Precisar las funciones de cada unidad administrativa para sefialar
responsabilidades, evitar duplicaciones y descubrir omisiones.

3. Contribuir a la ejecucion correcta de las labores recomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

4. Permite el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la
duplicacion de instrucciones y directrices.

5. Proporcionar informaciéon basica para la planeacion e creacién de
reformas.

6. Facilitar el reclutamiento y la seleccién de personal

7. Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas areas.

8. Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y
materiales. Pag. # 142

La empresa debe de tener bien claro que es lo que quiere conseguir y hasta donde
desea llegar, es decir estos manuales deben de estar concatenados con la vision de
la empresa, ademas de que nos va a permitir seguir lineamientos 1dgicos sin omitir

pasos necesarios que se debe seguir para la realizacién de la actividad.

El manual sera el instrumento fundamental del personal como una orientacion
para que la actividad sea haga en el menor tiempo posible, y por ende se evitara
que se desperdicien recursos de la empresa, ya que muchas veces se cometen
equivocaciones en la realizacion de las mismas aparte de que se desperdicia el

tiempo.

En fin de todos estos enunciados que el autor expone llegan a un fin comdn que es
la consecucion de las diferentes metas trazadas por la empresa, con una
coordinacion del trabajo por parte de los servidores publicos para llegar a los

objetivos deseados.
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1.3. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Todo lo que desee efectuar debe de seguir un rumbo apropiado, pero €so no quiere
decir que todo se vaya a realizar y seguir el mismo proceso para otra actividad, ya
que las areas son netamente diferentes y los procedimientos también cambiaran,
ademas es indispensable tener a la mano los medios con que se va a ejecutar la
actividad, ya que si no los tengo no los podré realizar y se convertiria en un

problema.

Lazzaro V. (1994) indica que:

Los procedimientos administrativos son aquellos que sefialan las maneras de
ejecutar las diferentes tareas de una organizacion; asi como los medios que
han de emplearse para realizar las mismas. Pag. # 22.

Los procedimientos administrativos sera la herramienta principal del trabajador, la
misma que contendrd etapas que son necesarias para llevar a cabo una

determinada actividad que se ira interrelacionandose entre si.

Al momento de que hablamos del Proceso Administrativo debemos de hablar de
Henri Fayol (1841-1925) ya que fue el fundador de la teoria clasica y por ende el
nacimiento del Proceso Administrativo, convirtiéndose en el punto principal de la
Administracion como hoy en dia la conocemos. Pero a lo largo de la historia estos
han sufrido varias modificaciones por los diversos autores los mismos que han
agregado etapas como la integracion y otros autores que deciden reducir las

etapas.

De acuerdo a varios autores mencionan a la integraciéon como parte del proceso
administrativo, porque hacen referencia de que es necesario la incorporacion del

factor humano para la organizacion y segun Velastegui W. (2011) se hace la
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pregunta: ;Con quién se hace? Y ;Con qué recursos?; por eso que es necesario
que el proceso de Integracion se incorpore a las etapas del procedimiento

administrativo.

Por ello es necesario que el Proceso Administrativo se encuentre enfocado en

cinco etapas divididas en dos fases como lo muestra la figura 1.1

GRAFICO N° 1. Fases del Proceso Administrativo

PLANEACION

e st st ] ORGANIZAGON
 ADMINISTRACION

DINAMICA

Fuente: Fases del Proceso Administrativo
Elaborado por: Velastegui W. (2011)

Un manual de procedimientos viene siendo aquel instrumento de comunicacion y
de informacion en donde va a reposar los pasos u operaciones que se debe seguir
para la realizacion de las actividades, con el eje principal de optimizar el tiempo y
con la finalidad de que la organizacion funcione adecuadamente en todas sus areas

administrativas.

En fin en un manual de procedimientos se compilan los pasos sumamente
necesarios para una ejecucion de una labor, asi como también se indicara lo que se
debe hacer, como debe hacerse y quién es el responsable primordial de realizarlo.
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1.3.1.- Planeacién

En la Planeacion se hace la pregunta: ;Qué se va hacer? Es decir con que cuenta
en ese momento, cuales serén las metas, los objetivos, las estrategias; en la que ir4

haciendo una proyeccién hacia el futuro.

La planeacion viene siendo la primera funcién administrativa que servira de base
para los otros procesos que le siguen y que nos permitiran seguir un curso de
accion. Constituird que la organizacion introduzca cambios e innovaciones
plenamente definidos con anterioridad, pero debidamente programados hacia un

futuro.

(Hurtado, 2008) La Planeacion “Determina los objetivos que se desean alcanzar
en el futuro y las acciones que se deben emprender para el logro de los mismos”.
Pag. # 48.

(Navajo, 2009) “El proceso de determinar objetivos y definir la mejor manera de

alcanzarlos” Pag. # 21.

Se debe de partir de que la planeacion viene siendo un proceso continuo, lo
fundamental es que se realice una verdadera planificacion sobre lo que uno va
conseguir en el transcurso del tiempo y tomar en consideracion el futuro en el que

deberan desarrollarse o ejecutarse las acciones previamente planificadas.

Para planificar los directivos deberan de sentarse y estudiar el ambiente social y
actual en la que se encuentra la organizacion para luego evaluar dicha situacion,
tomar las acciones oportunas, plasmar los objetivos u metas a alcanzar y escoger

la mejor opcidn que vayan en beneficio de la organizacion.
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1.3.1.1 Planes

El plan es un documento en donde va a estar plasmado lo que pretendo realizar,
partiendo de unos objetivos y metas, proponiéndonos un tiempo determinado para

lograrlos.

(Lépiz, 2003) “Se trata de la presentacion de un curso de acciones donde figuran
las conclusiones del diagndstico, las politicas, los objetivos generales, las metas y

los plazos por cumplir” Pag. # 154.

Es en esencia una secuencia de decisiones fundamentales, las que eventualmente

deberén convertirse también en una secuencia de acciones. Pag. # 92

Es comun observar que en ciertas empresas no tienen un plan plenamente definido
en lo que se pueda basar para realizar actividades, ademas sin unos objetivos y sin
unos presupuestos debidamente definidos. Muchas veces la organizacion comete
el error de hacer un plan, pero este a su vez no es ejecutado, y si lo es lo ejecuta de
manera parcial causando como consecuencia que el desempefio de la organizacion
mejore. Lo recomendable es que la organizacion se imponga retos que pueden ser

cumplidos.

1.3.1.2 Metas

Las metas son mi fin hacia el cual nos dirigimos, es como un objetivo pequefio

que nos llevara a conseguir nuestro objetivo principal o mayor.

(Fernandez, 2010) “Es una medida cuantitativa del objetivo, expresado en
términos absolutos, que sirve de guia o fin para la accion, asi como para evaluar el

desempenio” Pag. # 70.
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Ante ello se propone metas que facilitaran cumplir o llegar a ese objetivo comun,
ya que todo objetivo estard compuesto por varias metas a alcanzar. La funcion
primordial de la meta es que me va a permitir medir y cuantificar si que estoy
cumpliendo los objetivos, esencialmente debemos de tener claro nuestro objetivo
y saber realmente que pretendo obtener, si existen imprecisiones duramente

conseguiras tu meta.

1.3.2.- Organizacion

La organizacion es el segundo proceso administrativo la cual consistira en la
ordenacién y distribucion del trabajo para todo el personal que labore en la

organizacion.

(Hurtado, Principios de Administracion, 2008), dice que:

Es la estructura de la organizacion donde intervienen elementos
fundamentales para la asignacion de funciones y delimitacion de
responsabilidades mediante los cargos, con el fin del logro de los objetivos.
Pag. # 48

Stoner J, Freeman D y Gilbert D (1996) lo definen como:

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacion, de tal manera que éstos puedan
alcanzar las metas de la organizacion. Pag. # 12

También se delega responsabilidades (autoridad) y los recursos que se necesiten
para realizar las tareas, de tal manera que los empleados puedan alcanzar las
metas de la organizacion. Tener una organizacion solida y eficaz permitira que
los empleados realicen y cumplan todos los planes previamente realizados por la
gerencia y cumplan las metas de éstas y a su vez la consecucion de los objetivos

organizacionales.
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1.3.2.1 Estructura Orgénica

Es la forma en que la empresa va hacer gestionada incorporando una estructura
que va a dar coherencia y orden a la organizacion. La estructura organizativa
permitird conocer los niveles jerdrquicos y los flujos de autoridad de la
organizacion para que a su vez exista una adecuada comunicacion y coordinacion
en las actividades o tareas que se vayan a realizar por parte del personal. (Nekane,

2008), indica que la estructura organica es:

El instrumento béasico sobre el que se apoya la funcidén directiva de
organizacion. La estructura organizativa constituye el armazon sobre el que
se construyen y articulan el conjunto de relaciones y actividades de la
empresa. Pag. # 27.

La organizacion debe tener una estructura organizativa perfectamente disefiada de
modo que sea claro y entendible para el personal de la empresa, y de esta manera
puedan realizar determinadas tareas y ademas quien va hacer el responsable de

conseguir ese resultado.

(Editorial, 2008) “Constituye el conjunto de relaciones e interacciones de sus
miembros que articula y favorece la circulacion de la informacién y el trabajo

dentro de la misma” Pag. # 5

1.3.2.2 Division del Trabajo

Cuando las tareas alcanzan un volumen considerable para la responsabilidad de
una sola persona, es fundamental dividir esas tareas, realizando el proceso de
delegacion de deberes y a esto lo Ilamamos como la division del trabajo dentro de

una organizacion.
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(Hurtado, Principios de Administracion, 2008) “Es la especializacion de las tareas
de conformidad con las areas funcionales de una organizacion y con el

conocimiento humano” Pag. # 52

(Nekane, Organizacion de Empresas, 2008) “Es decir, el reparto de las tareas y

actividades de la organizacion entre los individuos que la componen” Pag. # 27.

Es la distribucion que se realiza a las distintas tareas, que han de ser elaboradas
por los diferentes trabajadores en cada una de sus areas laborales. La division del
trabajo no estd exento de que no exista solidaridad humana, ya que pueden auto

ayudarse unos a los otros para la realizacion de una actividad.

Muchas veces al momento de dividir el trabajo, para el empleado se vuelve un
poco monotono y aburrido hacer sus actividades, la cual se vuelve en un
inconveniente para la empresa. Entonces para suplir ese problema las empresas
deciden hacer una rotacion del personal en la organizacion para que las
actividades que realiza el empleado no se vuelvan tan mondtonas y mas bien

enriquezca sus conocimientos con la realizacion de otras actividades.

1.3.3. Integracion

La integracion es el procedimiento que consistird en dotar a la organizacion de
todos aquellos elementos humanos como materiales que seran necesarios para el
normal funcionamiento de la misma. Sanchez H, Flores J y Martin M. (2011) lo

definen como:

Asegurar que los puestos de la organizacion sean ocupados por las personas
idoneas tanto en términos de preparacién como de disposicion, asi como
contar con los recursos necesarios para el logro de los objetivos planteados.
(Pag. # 120-121).

20



La integracion es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
planeacion y la organizacion sefialan como necesarios para el adecuado
funcionamiento de la organizacion. Una organizacion no podra alcanzar sus metas
y objetivos si sus recursos no son los adecuados, por lo que el administrador debe
trabajar en la dotacion del personal ideal para la estructura organizativa de

acuerdo a las necesidades que esta tenga.

1.3.3.1 Recurso Humano

Es el factor primordial que pone en funcionamiento una empresa y de ello

depende el manejo de los demas recursos. (Gonzalo, 2008), dice que:

Se convierten en el activo y factor fundamental para las empresas,
pudiéndose observar que los directores de las empresas llegan al pleno
convencimiento de que su activo mas importante son sus empleados. (Pag. #
97).

Es importante especificar el nimero de personas que necesitaremos para poder
realizar lo planificado y las tareas que cada uno de ellos debera cumplir. Ademas
se estableceran los roles de cada uno de ellos y las responsabilidades que estos

tendran en la realizacion de sus funciones.

1.3.3.2 Recurso Material

Se deberan definir absolutamente todos los materiales y medios tecnoldgicos que

se prevé que se necesitara para desarrollar las diversas actividades o tareas.

(Bastos, 2006), indica que es “El conjunto de medios materiales, técnicos,
informéticos y econdmicos necesarios en una empresa para que esta funcione

adecuadamente” Pag. # 58.
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En definitiva son los medios fisicos y concretos que nos ayudaran a la

consecucion de nuestros objetivos.

1.3.4. Direccion

Esta etapa del proceso administrativo va enfocada de manera directa a hacer
funcionar la estructura de la organizacion, dicho de otra manera ver como se ha
realizado. Es impulsar una guia, coordinacion y vigilancia de las acciones de cada
miembro de la organizacion, con la finalidad de que el conjunto de todos ellos
realice de la manera més eficaz los planes dispuestos por la gerencia. Al momento
de que la gerencia haya elaborado sus planes, realizado su estructura y contratado
al personal especializado para las areas, alguien debe de ser el guia para que dirija

los destinos de la empresa.

(Hurtado, Principios de Administracion, 2008), demuestra que: “Consiste en
ejecutar lo planeado a travées del recurso humano; es el que debe ser liderado, a
través de una eficiente administracion que conduzca al logro de lo propuesto”.
Pag. # 48.

El hecho de influir en los individuos y la motivacion que realice el guia o gerente
al personal de la organizacion contribuirdn al desarrollo de sus funciones y el
cumplimiento de las metas organizacionales. En esta etapa se incluye la toma de
decision, delegacion de autoridad y responsabilidades que permitira a la

organizacion a ser mejor a traves de un liderazgo de calidad.

1.3.4.1 Liderazgo

Hoy en dia es el Liderazgo como tal el que representa el timén de mas de una

organizacion debido a que éste comanda y dirige las distintas iniciativas y
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acciones de las mismas. Teniendo en cuenta que el liderazgo se considera una
forma de organizar el trabajo de las demés personas influyendo en su

comportamiento para que un determinado grupo cumpla un objetivo.

Es la capacidad que debe tener una persona de poder persuadir a otros y de buscar
conjuntamente, con entusiasmo los objetivos definidos. El lider debe de tener la
capacidad de creatividad, innovacién y atreverse a pensar en grande ya que no
basta tener solo tecnologia, talento, experiencia o buena voluntad sino se tiene

ingenio, valentia y ver las cosas de otro modo, ese es un verdadero lider.

(Esparcia, 2009), lo considera como:

Aquella persona que es capaz de motivar a otros a que realicen, de manera
implicada, una serie de actividades que buscan satisfacer un objetivo de
interés comun tanto para el lider y sus seguidores. (Pag. # 173).

El lider viene siendo un creador de realidades, ya que es una persona visionista de
poder construir suefios y que estos a su vez se transformen en realidad, a pesar de

lo dificil que podria ser.

Pero en una organizacion no es conveniente tener un lider autoritario u autocratico
ya que se manejaria al personal con mucha rigurosidad causando malestar dentro
de la organizacién, mas bien deberia existir un liderazgo carismatico o
participativo en donde todos intervengan y hagan valer sus opiniones y de esa

forma la organizacion conseguiria mejores resultados.

1.3.4.2 Toma de decision

Es la seleccion de la mejor opcion tomando en cuenta varias posibilidades. Para
tomar una correcta decisién se debe de empezar haciendo un diagndstico y
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encontrar el origen real del problema y definirlo, una vez que este ha sido definido

se tiene que decidir qué es lo que se va hacer. (Ayuso, 2006), argumenta que:

El directivo tiene que decidir, elegir entre varias alternativas, adoptar un
camino nuevo a seguir, resolver una situacion decidiendo como se va a
hacer algo entre varias posibilidades. (Pag. # 118).

Se tendra que obtener toda la informacion pertinente y determinar lo que se
necesitara para tomar la decision correcta, ya que no se puede tomar decisiones a
la ligera, sino hasta que se puedan desarrollar varias opciones de solucion
utilizando la imaginacion y que estas procuren resolver el problema y beneficien a

la organizacion.

Dichas opciones deben ser evaluadas y consensuadas entre los miembros de la
organizacion para ver qué tan efectivas pueden llegar hacer. Independientemente
de la opcion que se escoja, la organizacion debe de contar con dos 0 més
estrategias ya que se puede suscitar casos fortuitos y teniendo estos se puede dar

alcance a la consecucion del objetivo.

Realizar una correcta toma de decision es fundamental ya que de eso depende el

éxito o fracaso de la misma.

1.3.5. Control

El control viene siendo el Gltimo proceso que cierra y completa el proceso
administrativo. Mediante el proceso de control, los gerentes u directivos regulan,
miden y rectifican, las actividades de la organizacion, para estar seguros de que se
cumplan con los objetivos previamente formulados y se desarrollen los planes

creados para su posterior consecucion.
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(Hurtado, Principios de Administracién, 2008) “Permite comparar resultados
durante y despues de los procesos, los cuales sirven para tomar decisiones y

aplicar los correctivos necesarios”. Pag. # 48.

El control permitira identificar cuéles son aquellas desviaciones por las que no se
han cumplido dichos objetivos, haciendo una retroalimentacion de lo planeado y
de esta manera corregirlas, con el fin de superar dichas desviaciones que
entorpecieron el funcionamiento Optimo de las mismas. Son los diferentes
mecanismos utilizados para garantizar que conductas y desempefio se cumplan

con las reglas y procedimientos de una organizacion.

Algunos administradores olvidan que la responsabilidad primordial sobre el
ejercicio de un control recae por igual en todos los que estamos encargados de la
gjecucion de los planes institucionales. El control en una organizacion es
supremamente importante porque aun cuando se haya logrado una buena
planificacion, se halla logrado crear una buena estructura organizacional y se
logre motivar a los empleados, no existe la certeza de que las actividades vayan a
desarrollarse segin lo planeado ni que las diferentes metas que siguen los

administradores vayan a ser alcanzadas en realidad.

Es importante que se realice un control, porque viene siendo un enlace final de las
actividades que ha realizado la administracion. La unica manera de que los
gerentes sepan si las metas organizacionales se estan cumpliendo de acuerdo al

plan es haciendo un adecuado control del mismo.

1.3.5.1. Evaluacidn

La evaluacion viene siendo un proceso dinamico en la que una empresa 0

institucion realiza para conocer sus propios rendimientos, inclusive de manera
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especial saber lo que ha logrado y cuéles son las falencias en las que hay que

mejorar para eso es la evaluacion.

Declan Kenedy (2007) dice que. “Se puede definir a la evaluacion como a la

habilidad de juzgar el valor de los elementos para propositos especificos”.

Gerra & Lopez (2007) establecen que “El concepto de que el propdsito mas
importante de la evaluacion no es probar sino mejorar, debe ser la base de
todos los esfuerzos venideros en el campo de la evaluacion. Todos y a cada
uno de los componentes de la evaluacion deben de estar alineados con
aquellos objetivos y expectativas que las organizaciones valoran, y con las
decisiones que deberan tomarse de los resultados de la informacion obtenida
de esa evaluacion. Estas decisiones estdn esencialmente abocadas a como

mejorar y medir el desempeno, en todos los niveles organizacionales.” Pag.
#11

La empresa debe de realizar la evaluacion para saber sus resultados con la
finalidad de detectar futuras desviaciones respecto de lo planificado que vienen
siendo las metas y los objetivos para de esta manera hacer ajustes. Se debe
construir una cultura evaluativa la misma que implica incorporar a la evaluacién
como una préactica mas cotidiana que realizan todos no para sancionar sino que se
hace con el animo de mejorar y potenciar el desenvolvimiento de los miembros de

la empresa.

1.3.5.2 Mecanismos

Los mecanismos de control actlan antes de que la actividad esté totalmente
concluida. En este caso el control se realiza de modo continuo y no en puntos
determinados, de manera que cada elemento de la accién sea el resultado de la

rectificacion casi instantanea de la acciéon anterior.

De acuerdo a (Eslava, 2013), menciona que:
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Los mecanismos son procesos que deben tener un marcado sentido de
anticipacion que permita planear e implantar las acciones necesarias. Las
actividades de control constituyen el nucleo de los elementos de control
interno. Apuntan a minimizar los riesgos que amenazan la consecucién de
los objetivos generales de la organizacion. Pag. # 31.

1.4. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad de servicio juega un rol fundamental en las organizaciones que quieren
fijar su vision que les ayude a posicionarse en el largo plazo con la opinion de sus
clientes sobre el servicio que reciben. La organizacion debe tener una finalidad a
la que se denomina como misién. Entonces se parte de una mision la misma que
ha sido definida como la razén de existir de la empresa y en la que debe
determinar en ofrecer calidad en su servicio. La mision que tenga una
organizacion tendra que ser compartida y aceptada por todos los miembros que

conforman la organizacion.

Si en la misién de la organizacion no se estableciere la prioridad de la calidad del
servicio todos los procedimientos que se realizardn por alcanzarla resultaran
infructiferos. La calidad del servicio juega un rol fundamental en dichas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida por

el servicio que brinda.

Se hace obvio que la organizacion deba satisfacer las necesidades y expectativas
del usuario para que ellos se formen una opinidn positiva, a eso se lo llama
calidad del servicio. (Rial, 2007) “La calidad de servicio va mas alla de los

resultados, incluye también el modo en que se proporciona el servicio” Pag. # 76.

Al momento que la persona requiera un servicio y este a su vez lo encuentre de
manera satisfactoria, tendra la seguridad de volver a elegirlo en el transcurrir del
tiempo, por lo que el tener una calidad en el presente influira en el futuro, tanto

para la organizacion como para el usuario que requiera dicho servicio.
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El empelado, debe ser una persona proactiva, dinamica, discreta pero sobre todo
responsable, por el valor que representa su trabajo, la calidad del servicio y la
calidad de la empresa. Deben transmitir esos valores al usuario que va en busca
del servicio, respetando las politicas de la empresa, y creando sobre todo en el
cliente una confiabilidad por el servicio. Cuando el ambiente de trabajo se hace
demasiado frustrante, crea en las relaciones de trabajo, una considerable
deficiencia en la calidad el servicio, entonces todos los empleados deben
solidarizar un verdadero trabajo en grupo para que la empresa no se vea afectada

en lo concerniente a la prestacion del servicio.

1.4.1. Desempefio

El desempefio de un trabajador se encuentra vinculado con el éxito de la empresa
y es justamente porque el trabajo que realiza en conjunto con los demas

empleados, incide en el correcto funcionamiento de la organizacion.

(Jiménez, 2011) “El proceso de mejora continua de los empleados que facilita la

ejecucion de la estrategia del negocio” Pag. # 219.

Es tal su importancia que hoy en dia se le considera al factor humano la clave del
éxito de la organizacion. El desempefio se integra por los conocimientos que tiene
el trabajador en la ejecucion de las diferentes tareas, por la actitud que predispone
en hacer las cosas y por los logros que aspire conseguir dentro del &mbito laboral.
Al desempefio se le considera como conjunto de conductas laborales del
trabajador en el cumplimiento de sus funciones; el desempefio es conocido

también como rendimiento laboral.

Para medir el desempefio se necesita evaluarlo a través de indicadores. Aquellos
indicadores deben ayudar a la gerencia para poder determinar cuan efectiva y
eficiente ha sido la labor de los empleados en el logro de los objetivos, y por ende

en el cumplimiento de la mision organizacional.
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Las revisiones del desempefio por lo general se llevan a cabo en un determinado
tiempo y puede ser decisorio para un empleado para saber si es apto para ser
promovido o inclusive si este a su vez debiera ser despedido, el desempefio de los
empleados viene siendo una piedra angular para desarrollar la efectividad y el
éxito de una empresa, de esta manera existe un constante interés de las
organizaciones por mejorar el desempefio de los empleados por medio de

continuos programas de capacitacion y desarrollo.

1.4.1.1 Actitud

Quienes integran las diferentes organizaciones se preocupan por tener una mejor
conducta organizacional y es aqui donde juega un papel indispensable la actitud

del personal.

Minchinton J. (2008) “Se trata de un sentimiento sobre algo o hacia algo, o bien
una reaccion mental y emocional ante circunstancias, personas u objetos” Pag. #
7.

La actitud viene siendo las formas habituales de comportarse, pensar y sentir que
se produce en diferentes circunstancias y se configura a lo largo de nuestra vida a
través de nuestras experiencias de vida y educacion que hemos recibido. Con
mucha frecuencia los usuarios perciben una falta de actitud de servicio por parte
de los que trabajan en la organizacién; nos significa que no sienten la disposicion
quienes los atienden para escuchar y resolver aquellos problemas emergentes que
tiene el usuario de la manera mas conveniente, lo ideal de tener una actitud es que
en cada aspecto de nuestras vidas tengamos una actitud diferente para cada

situacion y nos resultara mas facil tener un éxito.

Si se mezcla todo y mas cuando son asuntos laborales acarreara un problema en la

organizacion.

29



1.4.1.2 Comunicacion

La comunicacién es uno de los pilares en los que se basa y en los cuales se
sostiene la calidad de servicio. En su vinculo con la calidad de servicio, la
comunicacion abarca todas las relaciones que establece cualquier entidad tanto
hacia su interior como hacia su entorno. En las organizaciones dedicadas a prestar
un servicio deben aspirar a tener y mantener clientes en forma sistematica, ya que
ellos constituyen una fuente indispensable de los recursos que permiten la
supervivencia y desarrollo consistente de la organizacion. Para ello necesitan

ofrecerles servicios de calidad, de forma tal que logren su satisfaccion.

(Martinez, 2012), “Consiste en cualquier comportamiento que tenga como objeto
suscitar una respuesta 0 comportamiento especifico en otra persona o grupo

determinado” Pag. # 1.

En la comunicacion intervienen todos los que conforman la organizacion, ya que
todo el mudo debe de estar intercomunicado no sélo para llegar de forma mas
eficaz a los clientes, sino que sera de utilidad para la realizacion del trabajo.
Imaginemos que si no existiera la comunicacién no habria una coordinacién
adecuada del trabajo a realizar, la cooperacién entre los miembros de la
organizacion se tornaria cadtica ya que la gente no podria comunicar sus

necesidades que tenga.

La empresa u organizacion tendra mas eficiencia cuando esas vias de
comunicacion sean canalizadas de la mejor manera posible para que no existan

estos inconvenientes.

El logro de una comunicacion efectiva con el cliente es decisivo, principalmente
para poder identificar las expectativas que tienen sobre el servicio que le vamos a

suministrar.
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1.4.1.3 Supervision

La supervision permite vigilar, evaluar y conducir el trabajo de un equipo,
justamente el supervisor juega un rol importante ya que serd aquel que dentro de
la organizacion conduce a un grupo de personas a él encomendado en las que se
proyectardn a cumplir metas y objetivos en la que sera responsable de la

coordinacion.

Hernandez A. (2010) “Es la constante observacion, identificacion, analisis y
registro de todas y cada una de las actividades que se llevan a cabo dentro de un

area de trabajo especifica”.

La supervision debe ser ejercida en todos los niveles de la empresa ya que de esta
manera serd de mucha importancia para futuras decisiones que se tengan que
tomar. Si al momento de que se ha realizado la supervision se detectaren
deficiencias estas a su vez deberan ser notificadas a niveles superiores para que
intervengan y tomen medidas pertinentes antes de que esto perjudique a la

institucion, de esta manera funciona la supervision.

1.4.1.4 Informacion

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que
contienen datos dtiles para satisfacer una demanda de informacién o

conocimiento. Ferrdn N y Pérez M, indican que:

También se pueden considerar que son los recursos necesarios para poder
acceder a la informacion y al conocimiento en general. Se conocen como
fuentes de informacion todos aquellos instrumentos y recursos que sirven
para satisfacer las necesidades de informacion de cualquier persona, se haya
creado o no con esta finalidad y que son utilizados entre la fuente y el
usuario final. Pag. # 47.
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El servicio que ofrece una determinada institucién también es una informacién, es
por esto que para toda empresa es primordial darse a conocer para que la gente

conozca la razon de la empresa.

1.4.2. Expectativas

A lo largo de la vida se traza expectativas que de alguna u otra manera se quiere
cumplir, pero realmente se conoce con certeza lo que el cliente espera recibir de

Nosotros.

(Carrete, 2011) “Las expectativas del cliente crecen afio con afo debido
principalmente a que desean mayor facilidad y rapidez en la atencion, empleados

bien informados y con mayor conocimiento” P4g. # 35.

El cliente espera de que la empresa u organizacion le brinde un adecuado servicio
con amabilidad, respeto y cordialidad por parte de sus empleados y que su
demanda sea atendida y solucionada. Si la expectativa no se cumple, el cliente o
usuario experimentard una gran decepcion por el servicio que le han brindado.
Pero si sucede todo lo contrario y supera sus expectativas sentird admiracion y

regocijo porgue su servicio fue atendido de manera satisfactoria.

1.4.2.1 Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta manifestara nuestro grado de preparacion que tengamos
al momento de realizar nuestro trabajo o atender al usuario, la lentitud en realizar

el servicio provocara malestar al cliente. (Martin, 2013), indican en él:

Buen hacer de los empleados a la hora de prestar el servicio. Disponibilidad
para atender a los clientes con rapidez. En la medida que la empresa se
anticipa a las necesidades, se genera lealtad de los clientes. (Pag. # 205).
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El servicio debe ser brindado en el tiempo asignado realizando las operaciones
que deban hacerse para satisfacer aquellas demandas del usuario.

1.4.2.2 Seguridad

El responsable de brindar un servicio debe de tener por encima de todas las cosas
es demostrar su ética y realizar las cosas con transparencia y de esa manera se

gana la confianza de la otra persona.

(Martin, Fundamentos de direccion de operaciones en empresas de servicios,
2013) “Hace alusion al conocimiento y cortesia de los empleados asi como a su

habilidad para generar una sensacion de compromiso y confianza” Pag. # 207.

El estar seguro de poder realizar y ejecutar dicha actividad y poner en préctica sus
conocimientos y habilidades conllevaria a tener credibilidad y una garantia hacia

la persona que recibe el servicio, ya que recibira el servicio esperado.

1.4.3. Formacion

Es importante de que la organizacion disponga de informacion detallada acerca de
los conocimientos y habilidades en los que se han formado sus trabajadores, ya
que serviran de indicadores que ayuden a gestionar y realizar programas y planes

de accidn para el personal. (Porret, 2008), menciona que es:

Esencial para conseguir una plantilla de calidad y adaptada a las necesidades
tecnoldgicas y estratégicas de la organizacion, debiendo ser desarrollada y
estimulada por la empresa mediante los respectivos planes. (Pag. # 65).

Al momento de seleccionar al personal para un puesto debemos de tener en claro

2 cosas: la capacidad que este tenga y su aspiracion dentro de la empresa.
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1.4.3.1 Profesional

En la vida laboral se necesita de profesionales que ayuden a cumplir objetivos
organizacionales, brindando un excelente servicio de acuerdo a su aprendizaje

acumulado. (Miquel, 2008), se refiere en:

Dotar de conocimientos técnicos y psicolégicos a los empleados para que
puedan desarrollar mejor su actividad y mejorar su profesionalidad
haciéndoles posible escalar puestos de mayor responsabilidad. (Pag. # 208).

Un profesional viene siendo aquella persona que tiene estudios especializados de
por medio en las que ingresando al campo laboral puedan brindar un servicio

determinado y garantizando un excelente resultado.

1.4.3.2 Capacitacion

Muchas veces en las organizaciones existen brechas que impiden, dificulta o
atrasa en lograr las metas u objetivos de la organizacion y es aqui donde la
capacitacioén se torna una necesidad. Gooderl J. (2012), indica que:

Se refiere a los esfuerzos planeados para ayudar a los trabajadores a dominar
el conocimiento, las habilidades y las conductas que necesitan para
desempeniar las labores para las cuales fueron contratados. (Pag. # 593).

La capacitacion seria una herramienta que posibilitard como empleados de la
organizacion enriquecerse de nuevos conocimientos que contribuiré en realizar de
mejor manera nuestro trabajo. La capacitacion es una clave para toda empresa ya
gue ayuda a la sobrevivencia y desarrollo de la misma, ya que cada vez mas se
requiere que el personal conozca lo actualizado hoy en dia relacionado con la

actividad que realiza, por eso es imprescindible capacitarse continuamente.
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1.4.4. Necesidades

Una necesidad viene siendo el motivo de la conducta humana ya que se esta
refiriendo a la carencia de algo que hace falta y hacemos lo necesario para

alcanzarlo.

(Miranda, 2007) “El eje sobre el que pivotan todas las decisiones de la

organizacion” Pag. # 47.

Asi como se tiene necesidades que permiten tener una subsistencia en la vida, los
usuarios o el cliente tiene necesidades de que dicha demanda que tenga sea
cubierta por los empleados de una buena manera, prestando un buen servicio que

necesita dicha persona.

1.4.4.1 Servidor Publico

(Hernan Jaramillo O, 2012, Nociones Generales) expresa que servidor publico:

“Es todo ciudadano legalmente nombrado para prestar servicios remunerados en

las instituciones de derecho publico o privado con finalidad social o publica”.

El servidor publico debe tener la vocacion y el deseo de servir y atender aquellas

necesidades que tiene la ciudadania brindando la mejor atencion posible.

1.4.4.2 Usuario

(Vargas, 2007) “Es quien recibe el beneficio pretendido del producto sea o no el

comprador del mismo” Pag. # 144.
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Las empresas u organizaciones no existirian sino hubiera usuarios a quien proveer
del servicio que necesitan en ese momento, por eso es importante el usuario ya

que hacia ellos van a ir destinados los servicios que ofrece la organizacion.

1.5. FUNDAMENTACION LEGAL

1.5.1 Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

La Constitucion de la Republica del Ecuador expedida y aprobada por referéndum
popular el 28 de Septiembre del 2008 en Montecristi destaca los derechos de las
personas, vincula los derechos sociales a la nocién del Buen Vivir y en los que se

definen los poderes del Estado Ecuatoriano.

En su articulo 52 menciona que las personas tienen derecho a disponer de bienes
y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacidn precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

En su articulo 53 menciona que las empresas, instituciones y organismos que
presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicién de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas
de atencion y reparacion. El Estado respondera civilmente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la atencién de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan

sido pagados.
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En su articulo 85 menciona que la formulacién, ejecucion, evaluacion y control
de las politicas publicas y servicios publicos que garanticen los derechos
reconocidos por la Constitucion, se regularan de acuerdo con las siguientes

disposiciones:

1. Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientardn a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se

formularan a partir del principio de solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el interés
particular, cuando los efectos de la ejecucion de las politicas publicas o
prestacion de bienes o servicios publicos vulneren o amenacen con
vulnerar derechos constitucionales, la politica o prestacion debera
reformularse o se adoptaran medidas alternativas que concilien los

derechos en conflicto.

3. El Estado garantizara la distribucion equitativa y solidaria del presupuesto
para la ejecucion de las politicas publicas y la prestacion de bienes y
servicios publicos. En la formulacién, ejecucion, evaluacion y control de
las politicas publicas y servicios publicos se garantizara la participacion de

las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades.

En su articulo 225 indica que el sector publico comprende:

3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el
gjercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o para

desarrollar actividades econdémicas asumidas por el Estado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los Gobiernos Autonomos

Descentralizados para la prestacion de servicios publicos.
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En su articulo 227 indica que la administracion publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,

planificacion, transparencia y evaluacion”.

En su articulo 229 indica que seran servidoras o servidores publicos todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o

ejerzan un cargo, funcioén o dignidad dentro del sector publico.

En su articulo 315 indica que el Estado constituird empresas publicas para la
gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el
desarrollo de otras actividades econdmicas. Las empresas publicas estaran bajo la
regulacion y el control especifico de los organismos pertinentes, de acuerdo con la
ley; funcionardn como sociedades de derecho publico, con personalidad juridica,
autonomia financiera, econdmica, administrativa y de gestion, con altos
parametros de calidad y criterios empresariales, economicos, sociales vy
ambientales. Los excedentes podran destinarse a la inversion y reinversion en las
mismas empresas 0 sus subsidiarias, relacionadas o asociadas, de caracter publico,
en niveles que garanticen su desarrollo. Los excedentes que no fueran invertidos o
reinvertidos se transferiran al Presupuesto General del Estado. La ley definira la
participacion de las empresas publicas en empresas mixtas en las que el Estado
siempre tendrd la mayoria accionaria, para la participacion en la gestion de los

sectores estratégicos y la prestacion de los servicios publicos.

152 Codigo Organico de Ordenamiento Territorial Autonomia vy

Descentralizacion

Del Concejo Municipal
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Articulo 57.- Atribuciones del Concejo Municipal.- Al Concejo Municipal le
corresponde:

J) Aprobar la creacion de empresas publicas o la participacion en empresas de
economia mixta, para la gestion de servicios de su competencia u obras pablicas
cantonales, segun las disposiciones de la Constitucion y la ley. La gestion de los
recursos hidricos serd exclusivamente pablica y comunitaria de acuerdo a las

disposiciones constitucionales y legales;

k) Conocer el plan operativo y presupuesto de las empresas publicas y mixtas del
gobierno autonomo descentralizado municipal, aprobado por el respectivo
directorio de la empresa, y consolidarlo en el presupuesto general del gobierno

municipal;

u) Designar, cuando corresponda sus delegados en entidades, empresas u

organismos colegiados;

Articulo 60.- Atribuciones del alcalde o alcaldesa.- Le corresponde al alcalde o

alcaldesa:

I) Designar a sus representantes institucionales en entidades, empresas u
organismos colegiados donde tenga participacion el gobierno municipal; asi como
delegar atribuciones y deberes al vicealcalde o vicealcaldesa, concejalas,

concejales y funcionarios, dentro del &mbito de sus competencias;

Art. 338.- Estructura administrativa

Todas las entidades que integran los Gobiernos Autonomos Descentralizados, asi

como las personas juridicas creadas por acto normativo de estos gobiernos para la
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prestacion de servicios publicos, son parte del sector publico, de acuerdo con lo

previsto en la Constitucion.

Actividad Juridica de las Administraciones de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados y de los Procedimientos Administrativos

Articulo 382.- Principios.- Los procedimientos administrativos que se ejecuten
en los Gobiernos Auténomos Descentralizados observaran los principios de
legalidad, celeridad, cooperacion, eficiencia, eficacia, transparencia, participacion,
libre acceso al expediente, informalidad, inmediacion, buena fe y confianza

legitima.

1.5.3 Ley Organica de Empresas Publicas

En su articulo 4 sobre la definicion y constitucién de las empresas publicas
menciona que las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado en
los términos que establece la Constitucion de la Repulblica, personas juridicas de
derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria,

financiera, econdmica, administrativa y de gestion.

Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades econdémicas que corresponden al
Estado.

En su articulo 5 sobre la Constitucion y Jurisdiccion menciona que la creacion

de empresas publicas se hara:

2. Por acto normativo legalmente expedido por los Gobiernos Autonomos

Descentralizados
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Se podra constituir empresas publicas de coordinacion, para articular y planificar
las acciones de un grupo de empresas publicas creadas por un mismo nivel de
gobierno, con el fin de lograr mayores niveles de eficiencia en la gestion técnica,

administrativa y financiera.

1.5.4 Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017

Objetivo 1: Consolidar el Estado democratico y la construccion del poder

popular.

1.2. Garantizar la prestacion de servicios pablicos de calidad con calidez

a. Definir e implementar modalidades de prestacion de bienes y servicios
publicos que definan la participacion del Estado, del sector privado y de la

economia popular y solidaria, y garanticen el cumplimiento de derechos.

b. Implementar modelos de prestacion de servicios publicos territorializados
con estandares de calidad y satisfaccion de la ciudadania.

c. Priorizar y gestionar eficientemente los recursos para la prestacion de

servicios publicos en el territorio.

d. Desarrollar las capacidades de la administracion publica para la prestacion
de servicios publicos de calidad con calidez, incorporando un enfoque
intercultural, intergeneracional, de discapacidades, de movilidad humana y
de género.

1.5. Afianzar una gestion puablica inclusiva, oportuna, eficiente, eficaz y de

excelencia
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a. Agilizar y simplificar los procesos y procedimientos administrativos, con

el uso y el desarrollo de tecnologias de informacion y comunicacion.

b. Estandarizar procedimientos en la administracion publica con criterios de
calidad y excelencia, con la aplicacién de buenas practicas y con la

adopcion de estandares internacionales.

c. Disefar e implementar un marco normativo que estandarice los

procedimientos de la administracion publica.

d. Promover la formacién y capacitacion de funcionarios publicos como

parte de su carrera profesional.

1.6. Fortalecer a las empresas publicas como agentes en la transformacion

productiva

a. Generar capacidades en las empresas publicas para una gestion eficiente y
estratégica.

e. Articular la gestion de las empresas publicas a la planificacion nacional y

al enfoque programatico de su sector.

1.5.5 Cadigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas

En su titulo preliminar, de las disposiciones comunes a la planificacion y las

finanzas publicas en su articulo 4 acerca de su @&mbito indica que

Se someteran a este cddigo todas las entidades, instituciones y organismos
comprendidos en los articulos 225, 297 y 315 de la Constitucion de la Republica

del Ecuador.
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Para efectos del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa,
las instituciones del Gobierno Central y de los Gobiernos Auténomos

Descentralizados aplicaran las normas de este codigo respecto de:

4. La coordinacion de los procesos de planificacion con las demas funciones del
Estado, la seguridad social, la banca publica y las empresas publicas, con el objeto
de propiciar su articulacion con el Plan Nacional de Desarrollo y los planes de

desarrollo y de ordenamiento territorial, segun corresponda.

En su articulo. 40 sobre los lineamientos y politicas del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion Participativa menciona que, el Consejo
Nacional de Planificacion aprobaré los lineamientos y politicas que orientaran el
Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa, los mismos que
seran presentados por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo al
Consejo. Estos lineamientos y politicas serdn de cumplimiento obligatorio para el
gobierno central, los Gobiernos Autonomos Descentralizados e indicativos para

las demas entidades del sector pablico y otros sectores.

En su seccion cuarta, de los instrumentos complementarios del sistema en su
articulo 54 Planes institucionales menciona que, las instituciones sujetas al
ambito de este cddigo, excluyendo los Gobiernos Auténomos Descentralizados,
reportaran a la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo sus instrumentos
de planificacion institucionales, para verificar que las propuestas de acciones,
programas y proyectos correspondan a las competencias institucionales y los

objetivos del Plan Nacional de Desarrollo.

La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo definira el instrumento de
reporte. Mediante normativa técnica se establecerdan las metodologias,
procedimientos, plazos e instrumentos necesarios, que seran de obligatorio

cumplimiento.
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1.5.6 Reglamento Interno de Trabajo de EMUTURISMO EP.

En su articulo 2 menciona que, el presente Reglamento Interno de trabajo regula
los derechos y obligaciones de la Empresa Municipal de Turismo y Desarrollo
Sostenible y Sustentable e Informacion de Lugares Turisticos “EMUTURISMO
EP.”, y sus servidores, de conformidad con el Codigo Laboral y con la Ley
Orgénica del Servicio Publico, Ley Orgéanica de Empresas Publicas, los Contratos
Individuales de Trabajo y las demas que determine la Ley, con el objeto de que el
servicio que la Empresa brinda a la comunidad, se realice con la mayor eficiencia

y responsabilidad.

1.6 MARCO REFERENCIAL

La Empresa Municipal de Turismo y Desarrollo Sostenible y Sustentable e
Informaciéon de Lugares Turisticos “EMUTURISMO EP.” establecida en la
provincia de Santa Elena, Cantdn Santa Elena dedicada a impulsar el desarrollo
turistico cantonal, contribuyendo al fomento y proteccion de intereses sociales asi
como promover el desarrollo econdémico, social y cultural de Santa Elena, la
misma que se encuentra regida por la Ley de Empresas Publicas y demas
disposiciones que coloque de manifiesto el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Santa Elena.

A mas de aquello cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo, que ayuda a los

miembros de la empresa a conocer sobre sus derechos y obligaciones laborales.

La poblacion con la que se cuenta es de 144.076 habitantes segun la investigacion
realizada en el Sistema Nacional de Informacion, con una extension del territorio
de 3.669 Km2 de acuerdo al INEC. La empresa creada en el afio 2011 viene
prestando sus servicios a la ciudadania con el proposito de impulsar el desarrollo

de la parte turistica del canton.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al diccionario de la Investigacién Cientifica, de Tamayo y Tamayo en
su segunda edicion (2005), define al disefio de la investigacion como “la
estructura a seguir en una investigacion ejerciendo el control de la misma a fin de
encontrar resultados confiables y su relacion con los interrogantes surgidos de la
hipdtesis problema”. El presente estudio de investigacion que se realizd es de
campo laboral; ya que se efectud en las instalaciones de la Empresa Municipal
“EMUTURISMO EP.”

Para la realizaciéon del presente trabajo investigativo se tomé las metodologias
cuantitativas y cualitativas, las mismas que proporcionaron una informacion tanto
confiable como efectiva de acuerdo a la problematica, es decir que con el método
cualitativo obtuvo una informacion real sobre los acontecimientos a nivel interno
de la empresa, mientras que con el método cuantitativo se tomé una muestra de la
poblacién en cuestion. Se establece que se aplic6 un disefio de investigacion
deductivo e inductivo, las mismas que permitieron elaborar el marco teérico y el
método deductivo presenta los conceptos, definiciones y leyes que establecen

formar conclusiones para aplicar la propuesta.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo investigado en cuanto a la modalidad de la investigacion se

encuentra ubicado en una categoria de proyecto factible, por la que se apoya en
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una investigacion de campo de caracter descriptivo que a continuacion se

desglosa:

2.2.1. Modalidad tipo “A”.- Investigacion de Campo

Esta modalidad de tipo “A” menciona a la Investigacion de Campo.

(JANEZ T. 2008) Trabajos exploratorios, descriptivos quasi-
experimentales. 1.- Definicion operacional: Aplicacion del método
cientifico en el tratamiento de un sistema de variables y sus relaciones,
enriqueciendo un campo especifico del conocimiento. 2.- Proceso
metodoldgico riguroso que incluye: marco tedrico basado en estudios ciertos
y en bibliografia confiable, modelo metodologico que explique
procedimiento a seguir, fuente de datos, instrumentos, poblacion y
tratamiento estadistico. Andlisis. 3.- Cuerpo de conclusiones vy
recomendaciones. Pag. # 124

Dentro de la modalidad de investigacion de campo se utilizaron las entrevistas y
las encuestas las mismas que permitieron ver las necesidades que tienen tanto los
miembros que conforman la empresa como los usuarios que reciben el servicio

para de esta manera tener un mejor direccionamiento.

Para su desarrollo se encuestd al personal administrativo y usuarios que reciben el
servicio facilitando la informacién para de esta manera poder estructurar la
propuesta que solucione el problema. En tal caso se desarroll6 un manual de
procedimientos administrativos como una estrategia viable para mejorar los
procesos ejecutados en la empresa EMUTURISMO EP., y de esta manera poder

brindar un mejor servicio al usuario realizando los debidos procedimientos.

2.3. TIPOS DE INVESTIGACION

El presente trabajo se baso en los siguientes tipos de investigacion por ser tedrica

y practica a la vez, para lo cual se utilizo el tipo descriptivo y documental.
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2.3.1. Investigacion Descriptiva

F. Arias (2012). La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fenédmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos se refiere.

Dicha investigacion descriptiva hace la descripcion de datos y es la m&s comdn
utilizada por las diferentes personas que realizan los diferentes trabajos

investigativos.

2.3.2. Investigacion Documental

Palella S y Martins F. (2010). La investigacién documental se concreta
exclusivamente en la recopilacion de informacién en diversas fuentes.
Indaga sobre un tema en documentos-escritos u orales- uno de, los ejemplos
mas tipicos de esta investigacion son las obras de historia.

Este tipo de investigacion se fundamenta en las revistas, medios impresos, libros y
demas implementos que aportaron para el desarrollo del trabajo investigativo,
pero sin dejar en cuestion la informacion que proporcionaron los miembros de la

empresa.

2.4. METODOS DE INVESTIGACION

El método de investigacion constituye el conjunto de procesos que se debe
emprender para obtener el conocimiento sobre el objeto de investigacion. Par ello

estuvo basado en los métodos Inductivo, Deductivo y Analitico.
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2.4.1. Método Inductivo

Consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones o experiencias para plantear enunciados universales,

tales como hipétesis o teorias. Cegarra J. (2011) Pag. # 83.

El método inductivo permitié ver los hechos particulares para demostrar que los
procedimientos administrativos favorecen el desarrollo de la empresa y por ende
influye en la calidad del servicio que brinda al usuario. Dicho método se lo aplicd
para formular y a la vez analizar las respectivas encuestas a los miembros de la

institucion asi como a los usuarios que necesitan el servicio de la empresa.

2.4.2. Método Deductivo

Es el camino légico para buscar la solucion a los problemas que nos
planteamos. Consiste en emitir hipétesis acerca de las posibles soluciones al
problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos estan
de acuerdo con aquellas. Cegarra J. (2011) Pag. # 82.

Este método va de lo general a lo particular, donde el punto de referencia fue de
analizar la informacién base sobre los resultados en el servicio brindado por la
empresa aplicando los procedimientos, para de esta manera emitir conclusiones y

poder darle solucién a la misma.

Con el desarrollo de las respectivas encuestas se profundizd ain mas en la
problematica existente en la Empresa Municipal EMUTURISMO EP, del Cantén
Santa Elena, por ende ayudd a confirmar la problematica que existe, ademas de
verificar el escaso procedimiento administrativo que se lleva en la institucion y
comprobar la imperiosa necesidad de establecer un manual de procedimientos

administrativos.
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2.4.3. Método Analitico

Procede del todo a sus partes, de lo complejo a lo simple. Es principalmente un

método de investigacion cientifica. Ramirez A. (2007) Pag. # 21.

Con este método se verificO6 como se estan llevando a cabo los distintos
procedimientos dentro de la institucion de EMUTURISMO EP., del Canton Santa
Elena.

2.5. TECNICAS DE LA INVESTIGACION

En opinién de Rodriguez Pefiuelas, (2008) las técnicas, son los medios
empleados para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion,

cuestionario, entrevistas, encuestas.

2.5.1. La Entrevista

Ruiz J. (2010). Es una técnica de obtener informacién, mediante una conversacion
profesional con una o varias personas para un estudio analitico de investigacion o

para contribuir en los diagndsticos o tratamientos sociales. Pag. # 165.

Para la debida elaboracion de la investigacion se recurrio a esta técnica en donde
se realiz6 una conversacion profesional con la autoridad de la Empresa Municipal
EMUTURISMO EP. para la recopilacion de la debida informacion acerca de lo

que se pretende investigar.

Se conocieron diversos criterios con respecto a los procedimientos administrativos
que se realiza en la institucion y su nivel de conocimientos sobre aquel tema.

Hubo un excelente nivel de comunicacion entre el investigador y el entrevistado.
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2.5.2. La Encuesta

Esteban | y Abascal E. (2011) Consiste en un conjunto articulado y
coherente de preguntas que se formulan a las personas sobre la base de un
cuestionario. Se puede realizar por correo, frente a frente, en la calle, en
establecimientos comerciales o en el domicilio de las personas, y también a
través del teléfono. Pag. # 59.

Se realizaron encuestas que fueron dirigidas a los funcionarios de la institucion en
este caso a la Empresa Municipal EMUTURISMO EP., y a los usuarios que se
benefician del servicio que da la empresa, con la finalidad de obtener informacién,
mediante un cuestionario que fue elaborado previamente que permitird indagar

sobre el tema de investigacion.

Ademas se emple6 una investigacion documental la misma que estuvo basada en
toda la informacion existente tanto en folletos, revistas, documentos y demas, que
seran de mucha utilidad para obtener informacién veraz sobre el problema motivo

de investigacion.

2.5.3. Observacion directa

Grande | y Abascal E. (2011) Como una técnica cualitativa, primaria,
estatica, personal e indirecta que se aplica en investigaciones exploratorias;
consistiendo en la atencidn, examen e interpretacion de unas conductas sin
que el investigador intervenga en su desarrollo con él objeto de modificar el
curso natural de su desenvolviendo. Pag. # 80

Dentro de la observacion que se realizé se vigild las conductas y acciones de los
entrevistados. Ademas se utilizé dicho procedimiento para poder verificar toda la
informacidn obtenida previamente, mediante la observacion directa en el sitio del

caso de estudio.
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2.5.4. Documental

Pulido R, Ballén M y Zufiga F. (2007). También llamada bibliogréafica o
en archivos, nos permite adentrarnos en el tema con mayor profundidad.
Para Carlos Sandoval, la investigacién documental es un instrumento o
técnica de investigacion, cuya finalidad es obtener datos e informacion a
partir de documentos escritos 0 no escritos, susceptibles de ser utilizados
dentro de los propositos de un estudio concreto. Mientras mas fuentes se
utilicen, mas fidedigno sera el trabajo realizado. Los documentos son uno de
los recursos que mas se adoptan para acometer un problema o tema de
investigacion. Pag. # 59.

La investigacion documental estd basada en la recopilacion de la informacion
existente en los folletos, revistas y documentos que fueron importantes para tener

una amplia informacion sobre el objeto de estudio.

2.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Los diferentes instrumentos que fueron utilizados en el presente caso de estudio

fueron los siguientes:

e Entrevista

e Encuesta

e Observacion Directa
e Documental

Luego para tener la informacion necesaria, se prepararon cuestionarios para

realizar las entrevistas como las encuestas.

2.6.1. Cuestionarios

RODRIGUEZ J. (2007) La Hoja de Trabajo es un recurso idéneo para
captar datos en todos los rincones de la organizacion y en todas sus
versiones, ambitos y niveles, toda vez que permiten no solo recopilarlo, sino
percibir el medio ambiente, la cultura organizacional predominante y el
nivel de calidad del trabajo en funcién del personal. Pag. # 215.
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El cuestionario estuvo constituido por una serie de preguntas por medio de las
cuales se precisa la informacion que se pretende obtener para el trabajo de estudio.

Su aplicacion se hizo en las diferentes areas de la institucion.

Para las Encuestas: Preguntas cerradas

Se organiz6 de tal manera que en su planteamiento se incluyeron alternativas
pidiendo al encuestado que indiquen hasta qué punto puede estar de acuerdo o en

desacuerdo con el manual de procedimientos administrativos.

Para las Entrevistas: Preguntas Abiertas

Las preguntas abiertas nos permiten tener una apreciacion y criterio distinto de los
diferentes encuestados y a la vez dar una valorizacion para nuestro tema de

estudio.

2.7. POBLACION Y MUESTRA

2.7.1 Poblacién

Séabado J. (2009) Es el conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas
propiedades y de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Podemos
entender que una poblacion abarca todo el conjunto de elementos de los
cuales podemos obtener informacion, entendiendo que todos ellos han de
poder ser identificados. Pag. # 21.

Se determina que la poblacion con la que se trabajo es de 144,076 habitantes del
Canton Santa Elena, de los cuales se incluye a los trabajadores de la empresa de
Turismo EMUTURISMO EP., los mismos que se encuentran divididos de la

siguiente manera.
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CUADRO N° 3: Poblacién

SECCIONES CANTIDAD

-

Gerente

Departamento Financiero
Direccion de Recursos Humanos
Direccién Compras Publicas

Administrativo

Departamento Técnico

Guardalmacén

Conductor
Administradores
Personal Operativo 59
Habitantes del Canton Santa Elena 144,003

Total 144,076
Fuente: EMUTURISMO EP y SNI.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

SVIT=N IS I CY R B SN

2.7.2. Muestra

Sabado J. (2009) Una muestra es una porcion de algo. Si deseamos
preguntar a un conjunto de cinco mil personas su opinién sobre un
determinado fendmeno, tenemos dos opciones: efectuar las preguntas
persona por persona o efectuar las preguntas solamente a una muestra de
estas personas, es decir, a un grupo de elementos representativos de ese
conjunto. Pag. # 22.

Para sacar nuestra muestra se tomdé como referencia a nuestra poblacion y
funcionarios de la empresa que es de 144,076 de los cuales 73 de ellos son
empleados de la empresa pero solo se encuestd al Personal Administrativo que
son 11 funcionarios y a los 3 directivos de la empresa se le realizo la entrevista,
realizando los debidos célculos la muestra es de 383 personas las que deben ser
encuestadas incluido los habitantes del canton Santa Elena, asi como a los
diferentes establecimientos turisticos sean estos Hoteles, Hostales y demas que

estén dedicados a ofrecer el servicio turistico.
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El muestreo que se utilizo es el aleatorio simple, siendo la formula la siguiente:

B 7Z? 6* N
€2 (N-1) + 72 ¢?

n

Descripcion de la Férmula

N = Tamafo de la poblacion
o = Desviacidn estandar de la poblacion, generalmente suele utilizarse 0,5
e = Limite aceptable de error

Z = Nivel de confianza

Desarrollo

~ 1.962 x 0,52 x 144076
1= 0,052 + (144076-1) + 1,962 % 0,52

_ 138370.59
=T 361.14

n=383.14

n =383
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CUADRO N°4: Muestra

POBLACION CANTIDAD
Poblacién 144,076
Muestra 383

Fuente: EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

2.8. PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El procedimiento que se emprendid para realizar la investigacion se conformdé de

la siguiente manera:

Se realizaron las respectivas entrevistas a los directivos de la empresa, mediante
un cuestionario previamente establecido, ademas se grabaron las respectivas
entrevistas los mismos que permitieron tener informacion méas precisa acerca del

objeto de estudio.

Luego de realizarse las entrevistas se analizaron las respectivas respuestas para

luego sacar conclusiones.

Al culminar el proceso de las encuestas procedimos a levantar la informacion de
campo realizada, para luego empezar con las debidas tabulaciones vy
procesamiento en el programa Excel 2010, mediante los cuadros y graficos
estadisticos con la finalidad de darle una interpretacion a cada una de las

diferentes respuestas brindadas por los servidores publicos.

La interpretacion o analisis que se realizd permitio demostrar el porqué de la

investigacion y brindar las debidas soluciones al problema.
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LOS
DIRECTIVOS DE LA EMPRESA MUNICIPAL EMUTURISMO EP.

En la aplicacion de la entrevista para el desarrollo de la presente investigacion se
consider6 la opinidn del Sefior licenciado Douglas Dillon gerente de la empresa y
responsable de llevar la administracion de “EMUTURISMO EP.”, Sefiorita
Arguello Castillo Leonor Jefa Financiera de la empresa y el Sefior Lainez Villao

Oscar Jefe Técnico de la empresa. (Ver tabla N° 01).

TABLA N° 1: Directivos
DIRECTIVOS DE LA EMPRESA EMUTURISMO EP. DEL CANTON

SANTA ELENA
ENTREVISTA PARTICIPANTES CARGO/NIVEL
T . - Gerente de la empresa

A Sefior licenciado Douglas Dillon EMUTURISMO EP.

B Sefiorita Arguello Castillo Leonor Jefa Financiera de la
empresa

Jefe Técnico de la

C Sefior Lainez Villao Oscar empresa

Fuente: Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes
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ftem N° 1. Usted como directivo ¢La empresa cuenta con planes sean estos
(POA, PI) que permitan llevar una adecuada planificacion de las actividades

aemprender?

TABLA N° 2: La Empresa cuenta con Planes

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Efectivamente se cuenta con todo, inclusive con una

agenda de actividades disefiada para todo el afio.

Si, se hacen proyecciones al inicio de afio y eso lo
B consideran el Plan Operativo o Plan financiero para
saber hacia donde van estar dirigidos los recursos de la

empresa

Si contamos con esos programas, pero muchas veces en
realidad no se lleva a cabo por ciertos parametros porque
C van saliendo durante los meses eventos que no estan
considerados pero lo contemplan por eso que no se lleva
mucha a cabalidad al 100%

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Con respecto a la pregunta de que si la empresa cuenta con planes, los
entrevistados dijeron que si cuentan con los mismos, pero uno mencioné que
muchas veces salen cosas imprevistas y que no estan en los planes por las que se
opta incluirlas por la necesidad dejando de lado un poco la planificacién de varios
proyectos que estaban previamente planificadas. (Ver Anexo No. 01, Tabla No.
02).
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item N° 2. ;COomo responsables de la empresa se definen metas a corto y

largo plazo a alcanzar en un determinado tiempo? ¢ Se cumplen?

TABLA N° 3: Definen metas a Corto y Largo Plazo

ENTREVISTADO DESCRIPCION

En términos generales si, aunque existen elementos
A exogenos a la empresa en las que por alguna

circunstancia no se cumplen algunas que otras metas

Si, siempre se trabaja en base a una programacion de
cumplimiento de metas y como se tiene a cargo varios
B complejos las metas por lo general son a largo plazo, pero
se da prioridad a necesidades de urgencia en donde las

metas son a corto plazo

Si, sobre todo a la empresa se lo mide por medio de metas
C y por lo tanto es a un corto plazo y no a un largo plazo,

por lo general se cumplen.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

De acuerdo a los encuestados y con respecto a la pregunta de que si la empresa
define metas a corto o largo plazo, mencionaron que si se definen metas, pero
muchas de ellas no se logra cumplir por cuestiones exdgenas de la empresa ya que
se da prioridad a necesidades del momento por las que las metas tienden a

cambiar en el proceso. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 03).
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item N° 3. (En la empresa EMUTURISMO EP., se respeta la estructura
organizativa que a la vez me permita conocer los niveles jerarquicos de la

empresa?

TABLA N° 4: Se respeta la Estructura Organica

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Se trata de respetar el organico funcional, aunque en este
A momento se esta trabajando con el antiguo y se necesita

ser una revision y una actualizacion

Medianamente si, ya que la empresa por ser una empresa
nueva no tiene en claro las funciones o atribuciones que
B le compete a cada uno de los funcionarios ya que a veces
unos hacen el trabajo del otro ya que no se tiene bien

definido las funciones

C Si, se respeta el orden jerarquico

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Concerniente a la pregunta de que si se respeta la estructura de la organizacién, la
mayoria de los entrevistados concuerdan que si Se respeta, aungque por ser empresa
nueva, tardard un poco en que los funcionarios asimilen sus funciones, ya que en
estos momentos existe en la empresa funcionarios haciendo una actividad que no
le corresponde a él sino a otra persona, por eso es importante definir bien las
funciones. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 04).
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Item N° 4. ;Qué opina acerca de contar con un excelente recurso humano

dentro de la empresa?

TABLA N°5: Recurso Humano en la Empresa

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Eso es basico, el recurso humano es lo méas importante

€n una empresa

Si existe buenos recursos humanos, lo que pasa es que es
una mediana empresa por lo que el personal
B administrativo también es pequefio por lo que se trata de
cubrir todas las obligaciones, pero se necesita mas

personal porque la empresa maneja complejos

Importantisimo, sin ese recurso humano la empresa no
solamente se la forma, puedes tener muy clara la
C situacion pero sino cuentas con el equipo adecuado no
va funcionar porque no solamente la empresa la mueve

una sola persona sino lo mueve todo el equipo.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

De acuerdo a la pregunta de que si la empresa cuenta con buenos recursos
humanos, los entrevistados nos dicen que si existe excelentes recursos humanos y
son indispensables para su normal funcionamiento, pero de acuerdo a sus
respuestas mencionan que se necesita de mas personal ya que la empresa tiene
muchas obligaciones que cumplir por la que se carga el trabajo a ciertos
funcionarios porque no se tiene el personal suficiente. (Ver Anexo No. 01, Tabla
No. 05).
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Item N° 5. ¢ En su opinion debe haber una division del trabajo para mejorar

el funcionamiento de la empresa?

TABLA N° 6: Division del Trabajo

ENTREVISTADO DESCRIPCION
A Eso es de ley, para tener claro cada una de las
actividades que los funcionarios deben cumplir
Si, pero hay que definir bien las funciones y
B responsabilidades porque aln faltan y eso acarrea
problemas al momento de hacer las actividades
Si, de hecho se divide el trabajo en las que cada uno sabe
c sus funciones, aunque no estd demas hacer una mejor
division de las funciones.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

De acuerdo a que si debe haber una division del trabajo, los entrevistados
concuerdan que es indispensable, pero se debe definir bien todas funciones y
quiénes son los responsables por aquellas funciones, de ahi se deberia de partir, es
decir la empresa no tiene bien definido aquellas funciones. (Ver Anexo No. 01,
Tabla No. 06).
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item N° 6. ¢En su opinion considera que la empresa cuenta con recursos

(materiales, econdmicos, etc.) suficientes que ayuden a mantener la empresa

operable?
TABLA N° 7: Recursos Suficientes en la Empresa
ENTREVISTADO DESCRIPCION

A Actualmente si en un 80% aungue hace falta mas recurso
humano para la empresa.
Se necesita mas personal en la empresa ya que se

B realizan muchas actividades, en lo referente a los
recursos econdmicos y materiales se tiene un 75%
Si falta un poco, por lo que estaba se ha mejorado un

C 70%, pero si faltan implementos que nos ayudarian a
realizar mucho mas rapido y eficaz el trabajo.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

De acuerdo a la pregunta de que si la empresa cuenta con recursos suficientes, los
entrevistados mencionaron que, a pesar de que se cuenta con los recurso dichos no
son en un 100% sino a un 70%, por lo que en la empresa hace falta de dotarlo de
implementos que ayuden a realizar las actividades u operaciones de la empresa.
(Ver Anexo No. 01, Tabla No. 07).
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Iitem N° 7. ;Considera que un manual de procedimientos ayuda al servidor

publico a la induccidn del puesto de trabajo?

TABLA N° 8: Induccién del Puesto de Trabajo

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Por su puesto ayudaria mucho al funcionario publico ya
que muchas veces no conoce bien el puesto de trabajo y

con este manual se orientaria

Claro que si, aunque la empresa no ha dotado de un
manual que le ayude a realizar sus actividades, pero si

seria de mucha ayuda

Si, incluso el manual ayuda hacer un poco mas
C ordenados ya que se hacen las cosas de manera diferente

y distinto

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Con respecto a que si el manual ayuda al servidor publico a la induccion de su
puesto laboral, los entrevistados concuerdan que si ayuda a tal induccion,
inclusive para aquel personal que es nuevo en la empresa le servira de mucha
utilidad, aunque en muchas areas no se les ha dotado de tal instrumento. (Ver
Anexo No. 01, Tabla No. 08).
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item N° 8. ;Considera importante la supervision en la empresa hacia los

trabajadores para saber el cumplimiento de las actividades?

TABLA N° 9: Supervision en la Empresa

ENTREVISTADO

DESCRIPCION

Eso es basico, y eso justamente lo desarrolla una parte el

jefe de recursos humanos de la empresa

Claro, se hace supervision y se vigila las actividades de
cada integrante de la empresa, inclusive se realizan
visitas sorpresas para ver el rendimiento del personal

operativo en los complejos que tiene a cargo la empresa

Si, por decir que cada vez que se sale hacer un operativo
se realiza un informe en la cual los jefes tienen que
revisarla, por ende se considera de mucha importancia

hacer la supervision

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

En cuanto a que si consideran importante la supervision en la empresa, los

entrevistados mencionan que si es importante que exista tal supervision para ver

como el funcionario realiza tal actividad, inclusive dicha supervision cuando es a

la parte operativa se lo realiza de manera sorpresiva. (Ver Anexo No. 01, Tabla

No. 09).
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item N° 9. ;Considera importante que en las empresas tengan un plan de
capacitacion para el personal? ¢Qué beneficios lograria la empresa

capacitando al personal?

TABLA N° 10: Plan de Capacitacion

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Afirmativo, los beneficios son permanentes porque
A ayuda a potenciar el recurso humano, en esa parte falla
un poco la empresa ya que no se ha redefinido el plan.

Si es importante, el beneficio es que adquieres nuevos
conocimientos que los pondrds en préctica en tus
B actividades diarias, aunque actualmente no se esta

capacitando en la empresa

Si consideramos importante pero no se estad llevando
mucho a cabo eso, ojala que en el plan se pueda tener los
temas necesarios y que pueda abarcar toda las areas de la
empresa, el beneficio que se lograria es que los
funcionarios se sigan instruyendo, ya que esto no es solo
el conocimiento de un dia, ya que cada dia se aprende

algo nuevo, por eso es importante la capacitacion

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Con respecto a que si es necesario tener un plan de capacitacion, los entrevistados
nos dicen que si es importante, pero como observamos en la tabla las respuestas
no son tan alentadores en cuanto a capacitacion se refiere, ya que la empresa no
tiene redefinido su plan y en estos momentos no se estdn dando capacitaciones
porque se esta dando prioridad al fortalecimiento de la empresa, dejando a un lado

por el momento las capacitaciones. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 10).
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ftem N° 10. ¢Considera importante la participacion del personal de la

empresa para la toma de decisiones?

TABLA N° 11: Participacion para Toma de Decisiones

ENTREVISTADO DESCRIPCION

A Claro, todo el trabajo es en equipo, la atencion es

importante y debe requerir del equipo.

Claro que si, en estos tiempos de ahora uno tiene que
modernizarse y ya no es como antes en donde soélo el
lider tomaba las decisiones, hoy en dia es importante
B escuchar a todos porque somos un equipo, inclusive se
hacen reuniones una vez a la semana en donde el gerente
expone los puntos importantes y en donde el personal

aporta con sus ideas

Claro, las decisiones muchas veces no se la toma adrede
pues se consulta muchas veces, ya que tres 0 mas

personas piensan mejor que uno.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

En cuanto a que si se considera importante la participacion del personal para
tomar decisiones en la empresa, mencionaron que si es importante integrarlos ya
gue en estos tiempos el lider no puede tomar todas las decisiones sino que tiene
que involucrar a todo su equipo de trabajo ya que todos conforman la empresa no
solamente una persona. En este caso la empresa si hace participe a los

funcionarios para tomar sus decisiones. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 11).
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Item N° 11. ¢ La evaluacion de los resultados obtenidos son satisfactorios para

la empresa?

TABLA N° 12: Evaluacién Resultados de la Empresa

ENTREVISTADO DESCRIPCION

No aln no, ya que recién empieza la nueva

A administracion y el tiempo de trabajo es poco para ver

resultados en el momento.

No en su totalidad ya que a veces no se logra cumplir
B con todo lo planificado

Ahora se esta viendo bastantes resultados, no tan buenos
C

pero si se ha mejorado.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Los entrevistados de acuerdo a la pregunta de que si la evaluacién de los
resultados son satisfactorios, concuerdan en que dichos resultados ain no son
satisfactorios, una porque recién empieza una nueva administracion y los
resultados no se pueden medir de un dia para otro, pero si se ven los resultados
aunque no en la forma en que la empresa espera, por lo que la empresa tiene que

mejorar dichos indicadores. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 12).
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Item N° 12. Hoy en dia las instituciones hablan sobre la profesionalidad
¢ Cree usted que es importante que las personas que ingresan a laborar en las

instituciones sean profesionales?

TABLA N° 13: Profesionalidad en la Empresa

ENTREVISTADO DESCRIPCION

A Efectivamente todos deben ser profesionales

Si, aunque en la practica no siempre se cumple, pero en
las instituciones publicas se esté tratando de regirse con
B esos pardmetros de tener profesionales ya que vienen
mejor capacitados, en el caso de la empresa casi todos
son profesionales, aunque en muchos puestos de menor

nivel existe gente egresada.

Al 100%, pero muchas veces en las areas de la empresa
no tiene el funcionario el perfil requerido para ese
puesto, entonces si se convierte en un problema, pero el

funcionario va tener que aprender

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Analisis: Con respecto a que si deben o no ser profesionales los que ingresan a
laborar en las instituciones los entrevistados indicaron que si deben ser
profesionales, ya que estan mas capacitados no tanto por la experiencia ya que
dicha se logra a en el dia a dia, en el caso de la empresa existe el personal pero
varios no tienen el perfil para estar en dicho puesto y sobre la marcha necesitan

aprender sobre el puesto. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 13).
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item N° 13. Se dice que los lideres deben dividir su tiempo en 3 partes: 1
manejar las finanzas, 2 para la calidad y 3 para las relaciones interpersonales

¢ Qué opina sobre esto?

TABLA N° 14: Lideres en las Empresas

ENTREVISTADO DESCRIPCION

Si son importantes los tres campos, porque de nada

A sirve llevarte bien con todo el mundo y tener contacto

sino manejas adecuadamente las finanzas.

Si es correcto, como jefe tiene que tratar de llevarse
bien con todos los que conforman la empresa y es
B importante que el lider aprenda a relacionar con todo su
entorno para que ellos tengan confianza y se pueda

tener una buena comunicacion.

Si es muy cierto, pero no solamente en tres partes sino
en muchas mas partes, ya que para liderar por decir un
departamento  debe primero tener el debido
conocimiento, segundo con que las personas que te
C rodeas debes capacitarla, tercer ver y constatar como
van los ingresos, cuarto como tu te relacionas con ellas,
es decir debes llevar un buen equipo de trabajo para que
pueda funcionar de la mejor manera la empresa, ademas

hay que tener un buen ambiente laboral

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

En cuanto a la pregunta de que si los lideres deben dividir su tiempo en tres partes
los entrevistados mencionaron que si es cierto, pero no solamente en eso sino en
muchas mas, todo va cogido de la mano ya que de que vale llevarte bien con todos
si que estas fallando en la administracion de la empresa, es decir el grupo o equipo
de trabajo siempre tiene que estar unido y remando para el mismo lado. (Ver
Anexo No. 01, Tabla No. 14).
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ftem N° 14. Si se implementara un Manual de Procedimientos
Administrativos que permita mejorar la Calidad del Servicio de
EMUTURISMO EP. ¢Usted lo aplicaria?

TABLA N° 15: Aplicacion del Manual de Procedimientos

ENTREVISTADO DESCRIPCION
A Si afirmativo
B Claro que si, hace falta eso y sera de mucha utilidad.

Si, porque si estamos fallando en algo y viene un
C profesional a decirnos en esto estan fallando hay que

seguir estos pasos hay que seguirlos y de eso se aprende.

Fuente: Directivos Empresa EMUTURISMO EP.
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes

Con respecto a la pregunta de que si se implementara un manual de
procedimientos administrativos en la empresa lo aplicarian, de acuerdo a los
entrevistados mencionaron que si lo aplicarian ya que serviria de mucha ayuda

para todos al momento de realizar su trabajo. (Ver Anexo No. 01, Tabla No. 15).
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3.2. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA MUNICIPAL
EMUTURISMO EP.

1.- Cual es su nivel de preparacion académica que ostenta actualmente

TABLA N° 16: Preparacion Académica

Bachiller 1 14%
Estudiante Universitario 3 43%
Titulo Profesional 2 29%
Maestria 1 14%

TOTAL 7 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 2: PREPARACION ACADEMICA

M Bachiller
M Estudiante Universitario
= Titulo Profesional

W Maestria

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a las encuestas que fueron realizadas al personal administrativo
manifestaron que el 43% del personal su nivel de preparacion académica viene
siendo estudiante universitario, mientras que el 29% tiene titulo profesional, por
lo que es importante que la empresa cuente con el personal idoneo. (Ver Anexo
No. 02, Tabla No. 16 y Gréafico No. 02).
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2.- ¢Considera usted que la division del trabajo le ahorraria tiempo en
realizar sus actividades?

TABLA N° 17: Division del Trabajo

Totalmente de Acuerdo 6 55%
De Acuerdo 4 36%
En Desacuerdo 1 9%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 3: Division del Trabajo

B Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

" En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Segun los resultados de la encuesta con respecto a la division del trabajo el 55%
de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que la division del trabajo es
fundamental en toda institucion para asignar responsabilidades a cada empleado,
mientras que el 36% también esta de acuerdo. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 17 y
Grafico No. 03).
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3.- ¢Usted cree que es primordial tener los recursos materiales disponibles

para realizar las actividades diarias de la empresa?

TABLA N° 18: Recursos

Totalmente de Acuerdo 5 45%
De Acuerdo 6 55%
Indiferente 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 4: Recursos

B Totalmente de Acuerdo
45% M De Acuerdo
Indiferente

55%
M En Desacuerdo

I Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a si que la empresa tiene los recursos materiales disponibles el 55% de
los encuestados manifestd que se cuenta con el recurso pero no con un cien por
ciento, causando malestar a nivel institucional ya que no se pueden ejecutar
proyectos que estan planificados por la empresa causando retrasos en la
planificacion institucional. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 18 y Grafico No. 04).
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4.- ;Cree usted que es necesario contar con un lider en la empresa que sepa
dirigir a un equipo de trabajo en la consecucion de los objetivos

institucionales?

TABLA N° 19: Lider en la Empresa

Totalmente de Acuerdo 6 55%
De Acuerdo 5 45%
Indiferente 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 5: Lider en la Empresa
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" Indiferente

B En Desacuerdo

I Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Con respecto a si que la empresa cuenta con un lider que ayude a dirigir a un
grupo de trabajo se manifestaron con el 55% en que si tienen a un lider y que
estan totalmente de acuerdo que en toda institucion deba existir un lider que los
motive y ayude a conseguir los objetivos de la empresa. El 45% también esta de
acuerdo en tener un lider. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 19 y Gréafico No. 05).
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5.- ¢Considera usted que la participacion del personal es indispensable para

la toma de decisiones en la empresa?

TABLA N° 20: Participacion del Personal para Toma Decisiones

Definitivamente Si 9 82%
Probablemente Si 2 18%
No Sabe 0 0%
Probablemente No 0 0%
Definitivamente No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 6: Participacion Personal en Toma Decisiones
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B Probablemente Si
No Sabe

M Probablemente No

m Definitivamente No

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

En cuanto a la participacion del personal para la toma de decisiones el 82% de los
encuestados manifiesta que definitivamente si existe participacion de los
empleados aunque muchas veces muchos de ellos no dan sus opiniones de lo que
se esta tratando, mientras que el 18% opina que probablemente si existe dicha
participacion poniendo en duda la mencionada participacion. (Ver Anexo No. 02,
Tabla No. 20 y Grafico No. 06).
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6.- ¢Se evallan los resultados obtenidos dentro de la empresa
EMUTURISMO EP?

TABLA N° 21: Evaluacién de Resultados

Siempre 1 9%
Casi Siempre 5 45%
Algunas Veces 5 45%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 7: Evaluacion de Resultados
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= Nunca

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a la pregunta de que si se evaltan los resultados obtenidos por la
empresa, el 46% de los encuestados dice que casi siempre se hace una evaluacién
de resultados para ver si que se esta cumpliendo con lo planificado anteriormente,
mientras que el 45% manifiesta que algunas veces se hace aquella evaluacion. Es
importante hacer las evaluaciones ya que con ellas sabremos lo que hemos
alcanzado. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 21 y Grafico No. 07).
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7.- ¢La institucion emplea mecanismos que ayuden a realizar el control

interno de las actividades en la empresa?

TABLA N° 22: Mecanismos de Control Interno

Siempre 1 9%
Casi Siempre 4 36%
Algunas Veces 6 55%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 8: Mecanismo de Control
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= Algunas Veces
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M Nunca

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 55% de los encuestados con respecto a que si la empresa emplea mecanismos
para el control de las actividades manifestd que algunas veces se emplean dichos
mecanismos que ayudan a tener un control de lo que se hace, mientras que el 36%
dijo casi siempre y el 9% siempre, por lo que el uso de mecanismos es
fundamental en la institucion. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 22 y Grafico No.
08).
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8.- ¢La empresa emplea medios de informacion para divulgar el servicio que

ofrece?

TABLA N° 23: Medios de Informacion

Definitivamente Si 3 27%
Probablemente Si 8 73%
No Sabe 0 0%
Probablemente No 0 0%
Definitivamente No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 9: Medios de Informacion
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No Sabe
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Segun la opinion de los encuestados con respecto a que si la empresa utiliza
medios para informar sobre los servicios de la empresa, se manifestd con el 73%
que probablemente si emplea dichos medios, dando a entender que no estan
completamente seguros de su respuesta, mientas que el resto de los encuestados y
apenas el 27% tiene la certeza de que si se emplean dichos medios para informar
al usuario sobre los servicios que brinda la empresa. (Ver Anexo No. 02, Tabla
No. 23 y Grafico No. 09).
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9.- ¢Cual es su capacidad de respuesta al momento de atender a la

ciudadania?

TABLA N° 24: Capacidad de Respuesta

Muy Alto 2 18%
Alto 7 64%
Medio 2 18%
Bajo 0 0%
Muy Bajo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 10: Capacidad de Respuesta
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 64% de los encuestados con respecto a la capacidad de respuesta de los
funcionarios dicen que es alto, mientras que un 2% de los encuestados
manifestaron que estd entre muy alto y medio, por lo que la gran mayoria se
demuestra que su capacidad de respuesta es la adecuada al momento de atender al
usuario, pero esto se sabra con las encuestas que se le realizara a la ciudadania que
recibe el servicio para sacar conclusiones. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 24 y
Grafico No. 10).
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10.- ¢Ha recibido capacitaciones sobre relaciones humanas y calidad del

servicio para mejorar la atencion al usuario?

TABLA N° 25: Capacitaciones

Definitivamente Si 2 18%
Probablemente Si 0 0%
No Sabe 1 9%
Probablemente No 4 36%
Definitivamente No 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 11: Capacitaciones
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a la pregunta de que si han recibido capacitaciones por parte de la
empresa sobre relaciones humanas y calidad del servicio manifestaron con el 37%
y 36% que no han recibido capacitaciones, mientras apenas un 18% dijo que si, y
un 9% no sabe, por lo que en esa parte estan fallando los directivos de la empresa
ya que es indispensable que los empleados actualicen sus conocimientos para
brindar un mejor servicio. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 25 y Gréfico No. 11).
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11.- ¢;Dado que la empresa se dedica a brindar servicio? ¢A quién se le
deberia dar prioridad?

TABLA N° 26: Prioridad en el Servicio

Familiares 0 0%
Ciudadania 11 100%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 12: Prioridad en el Servicio
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 100% de las personas encuestadas de acuerdo a la pregunta de a quien se le
deberia de dar prioridad en el servicio manifestaron que es a la ciudadania de
manera definitiva ya que no debe haber preferencias para ninguna persona, ya que
el servicio es para todos. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 26 y Grafico No. 12).

81



12.- ¢ Se dispone de un Manual de Procedimientos Administrativos dentro de

la empresa?

TABLA N° 27: Dispone de un Manual de Procedimientos

Definitivamente Si 0 0%
Probablemente Si 0 0%
No Sabe 2 18%
Probablemente No 1 9%
Definitivamente No 8 73%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 13: Dispone de Manual de Procedimientos
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 73% de los encuestados, manifestaron definitivamente si, que dentro de la
empresa no se dispone de un manual de procedimientos administrativos que sirva
de apoyo a los procesos que se deben seguir para realizar las actividades, mientras
que un 18% no sabe ya que existe personal nuevo en la empresa que no esta
enterada sobre los estos asuntos. (Ver Anexo No. 02, Tabla No. 27 y Gréafico No.
13).
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13.- Cree usted que un manual de procedimientos ayuda al servidor publico a

la induccién del puesto de trabajo?

TABLA N° 28: Induccion del Puesto de Trabajo

Totalmente de Acuerdo 6 55%
De Acuerdo 5 45%
Indiferente 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 14: Induccidn del Puesto de Trabajo

B Totalmente de Acuerdo
B De Acuerdo
I Indiferente

M En Desacuerdo

1 Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 65% de los encuestados estd totalmente de acuerdo que el manual de
procedimientos ayudara al trabajador a la induccion de su puesto de trabajo, para
que tenga una guia sobre los procedimientos que debe seguir en pro de cumplir
con las tareas encomendadas por los jefes de las diferentes areas. (Ver Anexo No.
02, Tabla No. 28 y Grafico No. 14).
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14.- ; Cuanto tiempo dedica usted en la realizacion de cada actividad?

TABLA N° 29: Tiempo en realizar Actividades

Menos de 30 Minutos 4 36%
Entre 30 - 60 Minutos 4 36%
Mas de 1 Hora 3 27%

TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO Ne 15: Tiempo
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a los resultados de la encuesta el 37% manifiesta que el tiempo que
dedica en la realizacion de cada actividad es menos de 30 minutos, mientras que
otro 36% indica que su tiempo es de entre 30 — 60 minutos, el restante 27% lo
hace en méas de 1 hora. Como sabemos el tiempo es oro por lo que mientras menor
tiempo se realice en cada actividad mejor seran los resultados que pueda alcanzar
la empresa, brindando un servicio mas eficaz y eficiente logrando que el usuario
no espere demasiado tiempo en recibir el servicio. (Ver Anexo No. 02, Tabla No.
29 y Grafico No. 15).
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15.- Si se aplicara un Manual de Procedimientos Administrativos que
permita mejorar la Calidad del Servicio de EMUTURISMO EP. ¢Usted lo

aplicaria?

TABLA N° 30: Aplicacion del Manual

Definitivamente Si 9 82%
Probablemente Si 2 18%
No Sabe 0 0%
Probablemente No 0 0%
Definitivamente No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 16: Aplicacion Manual
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Fuente: Personal Administrativo de la empresa
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 82% de los encuestados con respecto a que si se aplicara un manual de
procedimientos administrativos manifestaron que definitivamente si lo aplicarian
en el entorno laboral de la institucion para realizar sus actividades diarias,
mientras que un 18% no estd completamente segura de su decision, pero si es
importante de que el trabajador ha manifestado su deseo de aplicarlo. (Ver Anexo
No. 02, Tabla No. 30 y Gréfico No. 16).
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3.3. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LA
CIUDADANIA DEL CANTON SANTA ELENA

1.- ¢(Considera apropiado que la empresa cuente con recursos materiales

disponibles para que pueda brindar el servicio?

TABLA N° 31: Recursos Materiales

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 179 48%
De Acuerdo 194 52%
Indiferente 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 17: Recursos
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Los resultados de la encuesta realizada a la ciudadania del canton Santa Elena 'y a
los miembros de establecimientos hoteleros y hostales que se dedican a brindar
servicio al turista indican que estan de acuerdo con un 52% sobre la necesidad de
que las empresas cuenten con recursos materiales para poder brindar el servicio,
mientras que el 48% esta totalmente de acuerdo en que deberia existir el recurso
para el normal funcionamiento de la empresa. Es por ello la vital importancia del
recurso dentro de las instituciones.
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2.- ¢Como ciudadano considera indispensable que las empresas tengan
lideres que guien a los trabajadores al cumplimiento de los objetivos

institucionales?

TABLA N° 32: Lideres

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 188 50%
De Acuerdo 145 39%
Indiferente 40 11%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 18: Lideres en las Empresas
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Como se observa en el gréfico, el 50% esta totalmente de acuerdo en que en la
empresas debe de haber un lider que tenga voz de mando y guié a sus trabajadores
a cumplir con los objetivos institucionales, mientras que el 39% también esta de
acuerdo, el 11% restante indican que le es indiferente si existe o no liderazgo en la
empresa. Un lider es la persona que estd al frente de la empresa y que
constantemente estd motivando al empleado por ello la necesidad de tener lideres.
(Ver Anexo No. 03, Tabla No. 32 y Gréafico No. 18).
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3.- ¢De acuerdo a su punto de vista considera que en las empresas debe

existir el didlogo entre los trabajadores para la toma de decisiones?

TABLA N° 33: Diélogo para Toma de Decisiones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 147 39%
De Acuerdo 186 50%
Indiferente 40 11%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 19: Dialogo
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El resultado de la pregunta relacionada al dialogo para toma de decisiones nos

indica que un 50% de los encuestados esta de acuerdo en que debe haber dialogo,

un 39% esta totalmente de acuerdo en que el didlogo es primordial en toda

institucion. Los restantes 11% le es indiferente el dialogo en las empresas. Es

decir la comunicacion entre todos es indispensable para tomar buenas decisiones

gue beneficien a la empresa. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 33 y Grafico No. 19).
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4.- ¢Considera necesario que la empresa utilice mecanismos que ayuden a

tener un control sobre las actividades que se realiza?

TABLA N° 34: Utilizacién de Mecanismos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente Si 109 29%
Probablemente Si 196 53%

No Sabe 68 18%

Probablemente No 0 0%

Definitivamente No 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 20: Utilizacién de Mecanismos
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Se planted para saber si es necesario que la empresa utilice mecanismos que
ayuden a tener un buen control de las actividades que se realizan, en los cuales dio
como resultado de que un 53% de las personas dijo que probablemente si es
necesario emplear mecanismos de control para las actividades, el 29% nos dice
que definitivamente si es necesario que se realice un control a las actividades y el
18% restante no sabe de qué manera esto vaya influir en las actividades de los
funcionarios. Entonces debe existir un mecanismo apropiado para saber si que el
funcionario cumple con sus actividades. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 34 y
Gréfico No. 20).
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5.- ¢Considera necesario que la empresa evalle sus resultados para saber si

gue han cumplido con sus objetivos?

TABLA N° 35: Evaluacién Resultados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 126 34%
De Acuerdo 196 53%
Indiferente 51 14%

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 21: Evaluacién de Resultados
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

En cuanto a la pregunta de que si es necesario que la empresa evalle sus
resultados para saber si que ha cumplido con sus objetivos el 52% de los
encuestados menciond que esta de acuerdo en que debe haber una evaluacién en
ciertos periodos para saber si que se estdn cumpliendo o no los objetivos, el 34%
dice que esta totalmente de acuerdo en la realizacion de la evaluacion, mientras
que un 14% menciona que le es indiferente si existe 0 no estas evaluaciones de
resultados por parte de la empresa. Motivo por el cual la empresa si debe hacer
evaluaciones periodicas. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 35 y Grafico No. 21).
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6.- ¢De qué manera ve la actitud de las personas que laboran en la empresa,

hacia la comunidad?

TABLA N° 36: Actitud del Personal de la Empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 32 9%
Muy Bueno 71 19%
Bueno 239 64%
Regular 21 6%
Pésimo 10 3%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 22: Actitud Personal
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Los encuestados manifestaron que la actitud del personal de la empresa en la
manera de dirigirse para dar el servicio con el 64% dice que es bueno la actitud de
los trabajadores, mientras que el 19% manifestd que es muy bueno y apenas el 9%
indicaron que la actitud es excelente. Solo el 6% y 3% de los encuestados dijo que
la actitud del personal no es la adecuada para brindar el servicio. En este caso la
actitud esta en un nivel intermedio por lo que la empresa debe tomar correcciones.
(Ver Anexo No. 03, Tabla No. 36 y Gréafico No. 22).
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7.- ¢(Cree usted que la comunicacion entre trabajador — ciudadania es la

adecuada?

TABLA N° 37: Comunicacion entre Trabajador - Ciudadania

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente Si 105 28%
Probablemente Si 228 61%

No Sabe 40 11%

Probablemente No 0 0%

Definitivamente No 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 23: Comunicacion entre Trabajador - Ciudadania
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Con el 61% indican que la comunicacion entre trabajador y ciudadania si es
probablemente adecuada entre la persona que necesita el servicio y el personal
que atiende las necesidades, mientras que con un 28% indicaron que
definitivamente si es apropiada la comunicacion y apenas un 11% no sabe como
es la comunicacion. Por ende la empresa debe trabajar y ver la manera de poder
llegar a la ciudadania para que no existan inconvenientes a la hora de prestar el
servicio. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 37 y Grafico No. 23).
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8.- ¢Cree usted conveniente que exista en la empresa una supervision de las

actividades que realiza el funcionario?

TABLA N° 38: Supervision de Actividades

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente Si 66 18%
Probablemente Si 217 58%

No Sabe 30 8%

Probablemente No 60 16%

Definitivamente No 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 24: Supervision Actividades
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Se aprecia que los encuestados consideran que probablemente si es necesaria una
supervision de las actividades con el 58%, aunque apenas un 18% esta convencido
de que si debe haber una supervision por parte de la empresa. Un 8% no sabe si
qgue debe o no existir dicha supervision, mientras que con un 16% dijo que
probablemente no sea el camino adecuado hacer supervisiones a las actividades.
Aunque se considera la importancia de la supervision en toda empresa. (Ver
Anexo No. 03, Tabla No. 38 y Gréafico No. 24).
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9.- ¢ Esta usted de acuerdo que la empresa emplee medios de informacion que
ayude a saber sobre los servicios que ofrece la empresa?

TABLA N° 39: Medios de Informacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 83 22%
De Acuerdo 220 59%
Indiferente 70 19%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 25: Medios de Informacién
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

La mayoria de los encuestados se manifestaron que estan de acuerdo en que la
empresa emplee medios de informacion que ayuden a saber sobre los servicios
que brinda a la ciudadania esto equivale el 59%, mientras el 19% le es indiferente
si que la empresa emplea 0 no estos medios. Podemos decir que si es idoneo que
la empresa para darse a conocer emplee medios de informacidén que ayude a la
poblacion a saber un poco mas sobre aquellos servicios que brinda. (Ver Anexo
No. 03, Tabla No. 39 y Gréafico No. 25).
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10.- ¢Cual es la capacidad de respuesta del servidor publico al momento de

solicitar usted el servicio?

TABLA N° 40: Capacidad de Respuesta

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 13 3%
Muy Bueno 91 24%
Bueno 239 64%
Regular 30 8%
Pésimo 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 26: Capacidad de Respuesta
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a los resultados de la encuesta con respecto a la capacidad de
respuesta del servidor publico apenas un 4% indica que es excelente, un 24%
opina que es muy bueno y la mayoria de los encuestados con el 64% dice que es
bueno, es decir la capacidad de respuesta por parte del servidor pablico esta en un
nivel intermedio por lo que se debera de trabajar mas en la disponibilidad de
prestar el servicio de manera mas agil. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 40 y
Gréafico No. 26).
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11.- ¢Los servidores publicos deben generar seguridad en el servicio que se le

pide, el mismo que garantice cumplir el servicio de la mejor manera posible?

TABLA N°41: Seguridad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente Si 227 61%
Probablemente Si 100 27%

No Sabe 46 12%

Probablemente No 0 0%

Definitivamente No 0 0%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 27: Seguridad
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Se evidencia con el 61% que definitivamente si existe seguridad por parte del
funcionario que presta el servicio y si estad seguro de poder realizar la actividad
que se le pide, mientras que con un 27% manifiesta que probablemente si es existe
seguridad aunque no estan completamente convencidos, un 12% no sabe de la
seguridad de los funcionarios en ofrecer el servicio. (Ver Anexo No. 03, Tabla
No. 41 y Gréfico No. 27).
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12.- ¢ Los trabajadores deben tener experiencia profesional para dar un buen

servicio a la ciudadania?

TABLA N° 42: Experiencia Profesional

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente Si 135 36%
Probablemente Si 148 40%

No Sabe 12 3%

Probablemente No 48 13%

Definitivamente No 30 8%
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO Ne 28: Experiencia Profesional
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

En cuanto a la experiencia profesional que debe tener un trabajador la mayoria
(40% vy 36%) manifestd que probablemente si es necesario tener experiencia
profesional para dar un buen servicio, mientras que con un 13% y 8% opina que
probablemente no es necesario tener la debida experiencia ya que esta
comprobado que aquellos que no son estudiados tienen también la suficiente
capacidad de poder realizar un determinado trabajo. (Ver Anexo No. 03, Tabla
No. 42 y Grafico No. 28).
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13.- ¢Estd usted de acuerdo en que los servidores publicos deban recibir

capacitaciones constantes para que brinden un excelente servicio a la

comunidad?
TABLA N° 43: Capacitaciones
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de Acuerdo 108 29%
De Acuerdo 244 65%
Indiferente 20 5%
En Desacuerdo 1 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%

TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 29: Capacitaciones
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

De acuerdo a los resultados de la encuesta la ciudadania opina que esta de acuerdo
en que los servidores publicos reciban capacitaciones para que se vayan
actualizando en sus conocimientos y luego lo pongan en practica en sus
actividades esto equivale el 66%, el 29% esta convencido de las capacitaciones a
los funcionarios, mientras que apenas un 5% nos dice que le es indiferente dichas
capacitaciones, es decir no se atreve a decir si 0 no. (Ver Anexo No. 03, Tabla No.
43y Grafico No. 29).
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14.- ¢;Cuél es el tiempo que se toma el servidor publico en brindarle el

servicio?
TABLA N°44: Tiempo
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 30 Minutos 242 65%
Entre 30 - 60 Minutos 131 35%

Mas de 1 Hora

TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 30: Tiempo del Servicio

0%

B Menos de 30 Minutos

M Entre 30 - 60 Minutos

Mas de 1 Hora

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

El 65% de los encuestados indican que el tiempo que se toma el servidor publico
en brindarle el servicio es menos de 30 minutos por lo que se encuentra en un
rango de tiempo adecuado aunque se deberia de buscar la eficiencia, mientras que
un 35% indica que el tiempo va desde los 30 — 60 minutos. (Ver Anexo No. 03,
Tabla No. 44 y Gréafico No. 30).
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15.- ¢Cree usted que con el disefio de un manual de procedimientos
administrativos, la atencion sera mas agil por parte del funcionario de la

empresa?

TABLA N° 45: Manual de Procedimientos Administrativos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 140 38%
De Acuerdo 206 55%
Indiferente 27 7%

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo
TOTAL 373 100%

Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

GRAFICO N° 31: Manual
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Fuente: Ciudadania del Cantén Santa Elena
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

Con respecto al disefio de un manual de procedimientos administrativos que
ayude a que la atencion sea mas agil, con el 55% la ciudadania esta de acuerdo
con la implementacion, el 38% esta convencida de que si va haber un cambio con
el manual, mientras que el 7% le es indiferente es decir no opta por el si pero
tampoco dice no. (Ver Anexo No. 03, Tabla No. 45 y Gréafico No. 31).
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3.4. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

En el presente estudio se plante6 la siguiente hipoétesis: ¢La incidencia de los
procedimientos administrativos mejorara la calidad del servicio de
EMUTURISMO EP, Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena?

Mediante esta tesis se ha podido verificar la hipotesis en la aplicacién de este

estudio investigativo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas para mejorar la calidad del
servicio en la empresa “EMUTURISMO EP” se pudo comprobar que la actitud
es “favorable” frente a esta hipotesis representada en las preguntas nimero trece y
quince de la encuesta; donde, indica que si el manual de procedimientos
administrativo ayuda al servidor pablico a la induccién del puesto de trabajo

teniendo una valoracion en el resultado del cincuenta y cinco por ciento.

Por otro lado, el resultado de la pregunta nimero quince relacionado a que si lo
aplicarian el manual de procedimientos administrativos para mejorar el servicio
siendo uno de los parametros; siendo el resultado para la verificacion de la

hipotesis con un ochenta y dos por ciento.
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3.5. CONCLUSIONES

a)

b)

d)

De los resultados de la investigacion realizada a los jefes departamentales
se deduce que el organico funcional de la empresa es un poco inestable ya
que no se tiene definido adecuadamente las funciones de cada personal,
ademas de que se necesita mas recurso humano para realizar las

actividades.

En base al estudio realizado al personal de la empresa de un 100% de los
encuestados manifiesta un poco de inconformidad con la empresa porque no
les dan capacitaciones sobre como mejorar la atencion al usuario, ademas en
la toma de decisiones, muchas veces los empleados no emiten sus opiniones
por lo que se debe ser méas participativo. Ademas los empleados no se sienten

convencidos que la empresa esté haciendo algo por difundir sus servicios.

En las encuestas realizadas a los usuarios y ciudadania de la empresa
EMUTURISMO EP. se manifiesta claramente un poco de malestar en la
actitud que expone el personal ya que el 64% de los encuestados expresan
que la actitud es solamente buena, ademas de que la capacidad de
respuesta en lo que se refiere a la excelencia llega apenas a un 4% ya que
la mayoria optd por la opcion de buena, es decir estd en un rango
intermedio en la que no se llega a la excelencia, por lo que se considera
necesario corregir al personal y el de brindar confianza al usuario de poder
atender la necesidad requerida en las que permita mejorar el servicio a fin

de que el usuario y ciudadania quede satisfecha.

Las encuestas y entrevistas realizadas reflejan como prioridad la necesidad
de un manual de procedimientos administrativos que sirva de induccion al

personal para mejorar la atencion al usuario y los procesos de la empresa.
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3.6. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Se recomienda que en la empresa se actualice y se define bien su orgéanico
funcional para que no existan interferencias al momento de realizar las
actividades entre los funcionarios, ademas se requiere de mas personal

para realizar las mismas ya que existe mucha carga de actividades.

La empresa necesita capacitar al personal en lo referente a relaciones
humanas y como debe ser la atencion al cliente para que proyecte buena
actitud ya que de eso depende que el usuario se lleve una buena impresion
por el trato recibido por parte del funcionario, ademas de que la capacidad
de respuesta sea mas rapida de poder atender la necesidad del usuario.

Se necesita trabajar un poco en la actitud al momento de atender a los
usuarios, ya que la primera impresion es la que se lleva el usuario y si se lo

atiende mal pues tendrd una muy mala impresion hacia la empresa.

La implementacién de un manual de procedimientos administrativos en la
empresa EMUTURISMO EP. permitira inducir al nuevo personal de la
institucion, ademas de que se logrard un mejor desempefio laboral y tener
procesos mas agiles en el menor tiempo posible, cumpliendo con elevar la
calidad del servicio que se ofrece y que brinda la empresa ademas de

incrementar la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO IV

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, PERIODO 2014 - 2015

4.1. PRESENTACION

La empresa EMUTURISMO EP., creada el 29 de Noviembre del 2011 como una
empresa municipal de desarrollo turistico, con la finalidad de impulsar el
desarrollo turistico cantonal, teniendo como una de sus principales funciones el de
establecer propuestas para la creacién de politicas sostenibles con respecto al
turismo Cantonal bajo el Convenio de Transferencias de Competencias entre el
Estado, el Municipio de Santa Elena y el Ministerio de Turismo.

La empresa esta encargada de la regulacion en lo referente al turismo dentro del
Canton Santa Elena, asi como de la administracion, control y la seguridad de los
diferentes lugares turisticos y recreativos sean estos naturales, deportivos,
culturales y demas. También otras de sus funciones esta el de emitir licencias
anuales para el normal funcionamiento de los diferentes establecimientos y locales
turisticos, ademas de los permisos para eventos sociales en el Cantén Santa Elena

y el de recaudar las tasas turisticas vigentes estipuladas por ley.

Ademas brinda informacion de los diferentes paisajes turisticos que tiene el
Canton tanto a visitantes nacionales como extranjeros, dicha informacion puede
ser solicitada en la empresa o en el nuevo punto de atencion localizada en la
terminal terrestre de Santa Elena. De acuerdo al analisis hecho en la empresa, se

propone la elaboracion e implementacion de un Manual de Procedimientos
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Administrativos para la empresa EMUTURISMO EP. del Canton Santa Elena,
para que el servicio sea Optimo y agilizar los diferentes trdmites que requiere el

usuario.

En él se definirén las actividades que deben desarrollar las diferentes areas de la
empresa y quienes van hacer las personas responsables en ejecutar dichas
actividades; ademas proporcionara informacion a todo el personal en lo referente

al funcionamiento de la institucion.

El manual de procedimiento administrativo permitira otorgar a cada proceso un
orden logico y adecuado, que permitira optimizar los recursos, simplificar
procedimientos con el fin de cumplir los objetivos institucionales de manera
efectiva, eficaz y eficiente. Por tal motivo dicha herramienta se convierte
sumamente importante para el normal desempefio de los trabajadores dentro de la
empresa, ya que permitira ejecutar las actividades siguiendo un debido proceso,
con la finalidad de brindar una mejor atencion a los usuarios/as del Cantdn Santa
Elena.

Esta herramienta les sera de util ayuda a aquellos funcionarios nuevos que
ingresan a trabajar ya que tendran un manual en que basarse para realizar las
respectivas tareas o actividades para el normal cumplimiento de los objetivos

institucionales.
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4.1.2. Portada del Manual de Procedimientos Administrativos para la
Empresa EMUTURISMO EP.

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO Y DESARROLLO
SOSTENIBLE Y SUSTENTABLE E INFORMACION DE
LUGARES TURISTICOS “EMUTURISMO EP

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, PERIODO 2014 - 2015”.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

ANO

2014 - 2015
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4.1.3. Datos de la Empresa

EMPRESA MUNICIPAL DE DESARROLLO TURISTICO Y DE
RECREACION SOSTENIBLE E INFORMACION DE LUGARES
TURISTICOS DEL CANTON SANTA ELENA “EMUTURISMO EP”

Presidente: Lcdo. Dionicio Gonzabay Salinas

Ubicacién: Canton Santa Elena, calle Guayaquil y avenida Virgilio Drouet, frente

a la biblioteca municipal de Santa Elena.

GRAFICO N° 32: Empresa EMUTURISMO EP.

Teléfonos: 2942704
Correo electrénico: EMUTURISMO@hotmail.com
Facebook: https://www.facebook.com/EMUTURISMO.santaelena

4.1.4. Mision

Somos una empresa municipal de desarrollo turistico, de recreacion sostenible y

sustentable e informacion de los lugares turisticos, regulacion de carga turistica,
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administracion de lugares turisticos y recreativos del Cantén Santa Elena, con
responsabilidad y valores éticos, con el apoyo del recurso humano capacitado

enfocado a brindar un servicio de calidad para la satisfaccion del cliente.

4.1.5. Vision

La empresa EMUTURISMO EP., liderara el desarrollo sostenible y sustentable
del turismo en base a la creacion de proyectos en una empresa innovadora,
participativa, con gran sentido de responsabilidad, que brinde un servicio de
calidad generando el cambio hacia una cultura que fomente el desarrollo del

turismo en el canton de Santa Elena y en la regién

4.1.6. Valores

+ Honestidad: Es aquella cualidad humana que se exige de una persona y
que es indispensable dentro de la Empresa EMUTURISMO EP. para que
exista un ambiente de respeto, confianza y transparencia en los actos de

cada uno de los trabajadores.

+ Compromiso: Es la capacidad de una persona de poder dar todo de si
mismo para cumplir con los objetivos y proyectos de la institucion, esto

demuestra que el trabajador se siente comprometido con la organizacion.

+ Respeto: Es uno de los valores que debe estar presente en toda institucion
ya que hay que hacer reciprocos, reconocer, aceptar, apreciar, y valorar las

cualidades de las personas que laboran en la institucion.

+ Responsabilidad: Es un valor indispensable dentro de la empresa ya que

permitira orientarnos y valorar las consecuencias de nuestros actos.
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4.2. OBJETIVOS DEL MANUAL

4.2.1. Objetivo General

Fortalecer el proceso administrativo con procedimientos idéneos fundamentados
en las normativas nacionales vigentes, direccionados a la mejora de la calidad del
servicio de la Empresa Municipal EMUTURISMO EP.

4.2.2. Objetivos Especificos

1. Orientar la mejora de la administracion de la empresa EMUTURISMO

EP. mediante el disefio de una estructura organica funcional.

2. Establecer los niveles jerarquicos de la empresa mediante una estructura

organica que facilite el cumplimiento de responsabilidades.

3. Contribuir a la eficiencia de la empresa EMUTURISMO mediante la
identificacion de actividades y simbologias de flujo de procesos

administrativos.

4. Apoyar el fortalecimiento de la administracion de la empresa
EMUTURISMO, mediante la descripcion de caracteristicas de un servicio
de calidad.

5. Reconfortar los sistemas de comunicacion e informacion mediante la
enunciacién de politicas de comunicacion interna entre los departamentos

de la empresa.

4.3. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Este disefio del manual de procedimientos administrativos se constituira como un
instrumento de caracter administrativo cuya aplicacion es en base a las
necesidades de la Empresa Municipal EMUTURISMO EP.
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4.4. ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA

EMUTURISMO EP

4.4.1 Estructura Organica de la Empresa EMUTURISMO EP.

GRAFICO N° 33: Estructura Organica de la Empresa EMUTURISMO EP
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4.4.2. Organico Funcional

4.4.2.1. Funciones de la Empresa EMUTURISMO EP.

Nombre del Puesto: Presidente
Nivel: Directivo

Jefe (s) Inmediato (s): Directorio

Descripcion de Funciones del Presidente

1. Cumplir y hacer cumplir los preceptos de esta ordenanza, los
reglamentos de la EMUTURISMO EP. y las deméas normas juridicas y
administrativas que rijan para las empresas publicas municipales.

2. Presidir las sesiones del Directorio y legalizar las actas conjuntamente
con el Gerente.

3. Conceder licencia al Gerente por un plazo no mayor de treinta dias.

4. Coordinar las acciones de la EMUTURISMO EP, con las de la llustre
Municipalidad de Santa Elena.

5. Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias de Directorio.

Nombre del Puesto: Gerencia/Secretario
Nivel: Directivo

Jefe (s) Inmediato (s): Presidente

Descripcion de Funciones del Gerente/Secretario

1. Presentar mensualmente al Directorio los balances econémicos
financiero de la EMUTURISMO EP, con todos sus anexos.
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10.

11.

Administrar la empresa y representar judicial y extrajudicialmente la
misma.

Autorizar gastos e inversiones hasta la cuantias determinadas por el
Directorio.

Someter oportunamente a la aprobacion del Directorio la planificacion,
programas y proyectos de obras, mejoras y ampliaciones de los sistemas
de limpieza, recoleccién, transporte, tratamiento y disposicion de
residuos solidos, asi como programas de educacion a la comunidad y
otros que fueren necesarios den funcién de las prioridades establecidas y
de las posibles fuentes de financiamiento.

Solicitar al directorio la aprobacion de traspaso, aumento o
disminuciones de partidas presupuestarias que afecten a varios
programas, y autorizarlos directamente cuando se refieran a un mismo
programa.

Presentar los informes requeridos por el Directorio sobre las actividades
administrativas, financieras y técnicas de los trabajos llevados a cabo, asi
como de la situacion financiera de los proyectos y en general de la
marcha de la EMUTURISMO EP.

Presentar al Directorio proyectos de ordenanzas reglamentos de la
EMUTURISMO EP y de su estructura organica, programa de servicios y
propuestas de resoluciones para una mejor gestion administrativa —
financiera y el efectivo cumplimiento de sus funciones.

Dirigir la elaboracion del proyecto de presupuesto que sera presentado a
consideracién y aprobacion del Directorio.

Presentar los estados economicos financieros anuales de la
EMUTURISMO EP, con su respectivo informe.

Concurrir obligatoriamente, a las sesiones del Concejo y demas
organismos municipales que requieran su presencia

Cumplir y hacer cumplir las leyes, ordenanzas y reglamentos y otras
normas aplicables a la EMUTURISMO EP, asi como los acuerdos y

resoluciones del Directorio.
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12. Nombrar y remover a funcionarios y empleados, conceder licencias y

vacaciones al personal, sujetdndose a las normas legales y proponer las

remuneraciones para los empleados y trabajadores.

13. Velas por el cabal cumplimiento de planes, programas, proyectos y

presupuesto anual.

14. Las demaés que le faculten los reglamentos y el directorio.

Nombre del Puesto: Asistente Administrativa

Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Gerente

Descripcion de Funciones de la Asistente Administrativa

o o~ w

Preparar, tramitar, y controlar la documentacion generada en la gerencia
general.

Confeccién de cartas, escritos, informes, contratos, acuerdos, actas,
facturas, y documentos en general.

Convocar a sesiones o reuniones.

Llevar el control de la agenda del gerente de area.

Atender a proveedores y entregar las 6rdenes de compra.

Comunicar la participacion a reuniones a al Directorio de la Empresa
EMUTURISMO EP.

Mantener discrecidn sobre los asuntos confidenciales de la empresa.
Evacuar las consultas que estén a su alcance.

Preparar los informes que se le soliciten.

Nombre del Puesto: Director de Talento Humano

Nivel: Directivo

Jefe (s) Inmediato (s): Gerente
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Descripcion de Funciones del Director de Talento Humano

1.

10.

Dirigir y coordinar la marcha administrativa de la unidad a su cargo, para
que cada uno de sus funcionarios laboren con eficacia y eficiencia,
cumpliendo a cabalidad con sus funciones y con las normas legales que
son de competencia del servidor publico.

Adelantar programas de induccién y re-induccion para todo el personal
de la administracion dando a conocer normas, reglamento de trabajo,
etc., y hacerlos cumplir.

Procurar porque las normas, procedimientos, politicas y directrices,
establecidas para la administracion de personal y las relaciones laborales
sean cumplidas correctamente.

Dirigir, coordinar y adelantar el proceso de seleccion y contratacion de
personal, dando cumplimiento a lo establecido legalmente para
servidores publicos, segun sea el caso. (trabajadores, oficiales, carrera
administrativa, libre nombramiento y remocion).

Atender y resolver las solicitudes y problemas de los servidores desde el
punto de vista laboral y personal para el mejor desarrollo en sus
funciones.

Expedir constancias de trabajo cuando sean requeridas por los
empleados.

Certificar la capacidad de endeudamiento que tienen los empleados en el
momento en que se requiera.

Colaborar con los jefes de las distintas Dependencias en la solucion de
conflictos que se presentan con el personal respectivo.

Conocer y aplicar la normatividad vigente respecto a las leyes, acuerdos,
decretos y convenciones que rigen sobre prestaciones sociales, legales,
extralegales y salarios que se apliquen a los empleados, trabajadores
oficiales y jubilados.

Colaborar en los procesos de demanda de caracter laboral que se

contraigan contra el Municipio.
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11. Procurar por el mejor entendimiento y armonia en las relaciones
laborales con los empleados, asi como, por su bienestar social y pago de
todas las prestaciones parciales y totales.

12. Coordinar el adecuado manejo de los tipos de Contratos constituidos a
nivel de personal, asi como el control de las afiliaciones, retiros,
informes de novedades y demés obligaciones patronales contraidas con
los distintos organismos externos para el bienestar del trabajador y el
jubilado.

13. Capacitar y desarrollar a los empleados de forma continua.

Nombre del Puesto: Jefe del Departamento Juridico
Nivel: Intermedio

Jefe (s) Inmediato (s): Gerente

1. Descripcién de Funciones del Jefe del Departamento Juridico

2. Promover todo género de juicios.

3. Oponer todos los medios de defensa y las excepciones en todas las
causas en que la Empresa EMUTURISMO EP. sea demandado.

4. Vinculado con la Direccién General para auxiliar en todo lo que se
refiere al ambito legal.

5. Atender todas las cuestiones juridicas de las divisiones que soliciten la
intervencion del area juridica.

6. Mantener una estrecha vigilancia en las relaciones legales externas.

7. Formalizar las actividades de las distintas areas del organismo en un
contexto legal mediante la elaboracion de contratos, actas o documentos

en general que legalicen la intervencion del organismo.

Nombre del Puesto: Jefe del Departamento Turistico
Nivel: Intermedio

Jefe (s) Inmediato (s): Gerente
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Descripcion de Funciones del Jefe del Departamento Turistico

1. Preparar y ejecutar planes sectoriales y programas de desarrollo turistico
para el Canton Santa Elena.

2. ldentificar las necesidades relativas a la infraestructura turistica de la
region y definir las &reas prioritarias de desarrollo, a fin de presentar al
Presidente de la Empresa, los planes, programas y posibles medidas a
tomar, para cubrir necesidades y asi satisfacerlas.

3. Promover la construccion de centros vacacionales, balnearios, centros de
recreacion y en general toda clase de establecimientos destinados al
turismo social.

4. Percibir directamente los impuestos, tasas o contribuciones que la nacion
0 el departamento establezcan para el cumplimiento de sus programas.

5. Planear, promover, desarrollar y coordinar acciones, programadas y
actividades tendientes a preservar el patrimonio turistico, involucrando

entidades particulares y estatales.

Nombre del Puesto: Jefe del Departamento Difusion Turistica
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Jefe del Departamento Turistico

Descripcion de Funciones del Jefe del Departamento Difusion Turistica

1. Organizar, coordinar y realizar eventos, reuniones, festividades que
redunden en el beneficio turistico de la region.

2. Intervenir en el disefio de acciones destinadas a la obtencion de
informacién relevante para la ejecucién de estudios y analisis de
mercado en materia turistica.

3. Proponer politicas para el ordenamiento y desarrollo de la oferta turistica

existente, a efectos de satisfacer y desarrollar la demanda en un marco de
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integracion que sirva de fundamento a las politicas de desarrollo turistico
provincial.

4. Definir las estrategias para el desarrollo de productos turisticos.

5. Impulsar la materializacion, ordenamiento y desarrollo de la inversion de
capitales a través de emprendimientos y obras turisticas a realizar por la
actividad publica y privada.

Nombre del Puesto: Director del Departamento Financiero
Nivel: Intermedio

Jefe (s) Inmediato (s): Gerente

Descripcion de Funciones del Director del Departamento Financiero

1. Funciones de control y planificacion, incluyendo el sistema de
informacion contable.

2. Funciones derivada del manejo, control y proteccion de la tesoreria y
otros activos liquidos, identificadas usualmente con las del tesorero.
Funciones financieras diversas o de caracter atipico.

4. Responsable y catalizador de las nuevas actuaciones financieras que se
van a llevar a cabo.

5. Dirigir las decisiones financieras de la empresa, que aseguren el mejor
rendimiento de los recursos de la empresa.

6. Contabilizar las operaciones y transacciones que realicen en la empresa,
mediante el registro sistematico de las mismas.

7. Proporcionar informacion contable a organismos internos y externos.

Nombre del Puesto: Contabilidad y Auditoria
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Financiero
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Descripcion de Funciones de Contabilidad y Auditoria

1. Planear, programar, dirigir, coordinar, asesorar y controlar la ejecucion y
cumplimiento de las normas y dispositivos legales de los Sistemas de
Contabilidad y Tesoreria.

2. Formular y proponer politicas institucionales orientadas al desarrollo y
cumplimiento de los sistemas a su cargo.

3. Supervisar el cumplimiento de los procesos técnicos en el registro de las
cuentas y su conciliacion correspondiente, informando mensualmente el
comportamiento de los gastos y presupuesto asignado.

4. Formular y/o revisar proyectos de Resoluciones y Directivas sobre
normas, procesos y procedimientos técnicos de Contabilidad y Tesoreria,
asegurando el cumplimiento de los dispositivos legales a nivel de la
Oficina y dependencias usuarias de los sistemas a su cargo.

5. Emitir opinion y/o asistir a la Direccion General de Administracion en el
asesoramiento financiero y contable de su competencia.

6. Supervisar que se efectlen adecuadamente los pagos de las Planillas del
IESS.

7. Supervisar que se efectué el control previo de la utilizacion de los fondos
presupuestales y se mantenga actualizado el archivo de los documentos
fuentes.

8. Coordinar, formular y/o revisar informes, conciliaciones contables y
financieras ante la Contaduria Publica y la Direccion General del Tesoro
Publico.

9. Representar al Servicio en eventos sectoriales e intersectoriales en el

ambito de su competencia.

Nombre del Puesto: Compras Publicas
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Financiero
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Descripcion de Funciones de Compras Publicas

1.

Realizar todas las actividades que tienen que ver con el portal
www.compraspublicas.gov.ec para la realizacion de adquisiciones segun
el procedimiento establecido en el Sistema Nacional de Contratacion
Publica.

Coordinar, supervisar y controlar las actividades Yy situaciones
financieras.

Guardar la confiabilidad de la informacion que se genera en el sistema de
la Empresa.

Revisar en el portal de Compras Publicas las ofertas recibidas y
direccionarlos hacia cada departamento, para confirmar su participacion
0 no.

Revisar periddicamente la Ley de Contratacion Publica, su reglamento y
disposiciones.

Revisar los objetos de contratacion, procedimientos y montos a contratos
de los Proyectos manejados por la Empresa EMUTURISMO EP.
Verificar que las carpetas de los proyectos contengan Contrato,
Presupuesto e informacion relevante.

Identificar posibles eventualidades de los proyectos y determinar
acciones preventivas.

Guardar la confiabilidad de la informacion que se genera en el sistema de

la Empresa.

Nombre del Puesto: Bodega

Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Financiero

Descripcion de Funciones de Bodega

1.

Es responsable de receptar toda la mercaderia que ingresa a bodega;

registrando en el libro de recepcion los siguientes datos: Guia despacho o
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Factura del proveedor, Fecha de ingreso, Nombre y detalle de articulos,
Firmar guia transportista, Fecha de vencimiento.

2. Debe solicitar al encargado de adquisiciones respectivo, la Orden de
Compra por proveedor, para adjuntar éstos a original de Guia o Factura 'y
pasar al encargado de bodega.

3. Hacer correo electronico en forma inmediata de reclamo cuando exista
faltante de mercaderia, sobrante o que no corresponda a lo solicitado, lo
que debera informar al encargado de adquisiciones y jefatura, con copia
al bodeguero.

4. Nunca se debera entregar a los Servicios usuarios el documento original,
ya sea Factura, Guias de Despacho, Notas de Crédito o Débito, como

recepcion de un producto u otro.

Nombre del Puesto: Administracion
Nivel: Intermedio

Jefe (s) Inmediato (s): Talento Humano

Descripcion de Funciones Administracion

1. Programar, dirigir, coordinar y supervisar las labores del personal que
administra los lugares turisticos que tiene a su cargo la Organizacion.

2. Proponer al Ejecutivo proyectos de politicas, normas y procedimientos
en materia administrativa, que faciliten el desarrollo y la ejecucion de las
funciones y operaciones de la institucion.

3. Controlar y supervisar todas las operaciones de caracter administrativo a
su cargo, de manera que se desarrollen acorde a la programacion
establecida.

4. Detectar posibles problematicas en las areas administrativas y proponer

alternativas de solucion.
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5. Velar por el buen mantenimiento y funcionamiento de las areas fisicas,
materiales y equipos de la institucion.
6. Velar por la aplicacion del régimen ético y disciplinario en la institucion.
7. Supervisar las funciones de compra y de los servicios generales, asi
como la realizacion de inventarios de los activos fijos de la institucion.
8. Llevar control del cumplimiento de los programas de pago de las
obligaciones contraidas por la institucion.

9. Firmar, conjuntamente con el Ejecutivo Maximo, documentos tales
como: solicitud de desembolsos, nGminas, cheques, entre otros.

10. Autorizar solicitudes de fondos para cubrir gastos internos de la
institucion.

11. Elaborar informes sobre las operaciones contables realizadas, segun

requerimientos.

Nombre del Puesto: Administracion Bafios Termales de San Vicente,
Administracion Parque Ecoldgico Sixto Duran Ballén, Administracion Complejos

Deportivos, Administrador Mirador Ballenita.
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Administracion

Descripcidon de Funciones

1. Establecer, definir metas, estrategias y desarrollar planes para coordinar
actividades.

2. Organizar las actividades que deben realizarse, con quien se cuenta para
realizarlas, como se van a agrupar las actividades, quien va a informar a
quien y que decisiones tienen que tomarse.

3. Motivar a empleados, dirigir a otros, seleccionar los canales de

comunicacion mas efectivos y resolver conflictos.
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4. Seguimiento de las actividades para asegurarse de que se estan
cumpliendo como planearon 'y corregir cualquier desviacion
significativa.

5. Revisa y verifica los movimientos y registros contables, estados de
cuentas, conciliaciones bancarias, cierres de cuentas y balances de
comprobacion.

6. Lleva registro y control administrativo del presupuesto asignado a la
unidad.

7. Elabora y analiza cuadros relacionados con el movimiento y gastos
administrativos.

8. Lleva el control de las cuentas por cobrar y pagar.

9. Elabora y mantiene actualizada la ejecucion presupuestaria de la unidad.

10. Emite y firma cheques, conjuntamente con el supervisor.

11. Mantiene actualizada la disponibilidad y cuentas para efectos del cierre

contable del ejercicio fiscal.

Nombre del Puesto: Técnico
Nivel: Intermedio

Jefe (s) Inmediato (s): Talento Humano

Descripcion de Funciones del Técnico

1. Velar por el correcto funcionamiento de los departamentos a su cargo.

2. Supervisar que se realicen los proyectos acordes a la institucion.

3. Elaborar reportes del cumplimiento de las funciones de los
departamentos a su cargo.

4. Es el responsable de atender a la ciudadania cuando requiere de algun
servicio.

5. Tiene total autoridad en el manejo del personal a su cargo autorizada
para la contratacion de personal temporal para proyectos, contratacion de

personal definitivo junto con la gerencia.
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Nombre del Puesto: Jefe de Proyectos
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Técnico

Descripcion de Funciones del Jefe de Proyectos

1. Orientacién y apoyo en la formulacion de proyectos turisticos.

2. Evaluacion y priorizacion de los proyectos turisticos presentados en el
departamento técnico.

3. Realizacién de un Inventario permanente de los proyectos en tramite y
en ejecucion.

4. Coordinar con otros organismos la Cooperacion Técnica a obtener u
ofrecer.

5. Colaborar en las Evaluaciones de Asistencia Técnica recibida y/o
brindada.

6. Publicar trabajos o ponencias sobre las Asistencias Técnicas para que se
multipliquen sus acciones en todos los &mbitos del organismo.

7. Dar charlas al micro-empresario para incentivar los proyectos turisticos

gue puedan tener.

Nombre del Puesto: Sistemas
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Técnico

Descripcion de Funciones de Sistemas

1. Conocer y aplicar la normatividad vigente respecto a las leyes, acuerdos
y decretos que rigen en materia de legalizacion del software, seguridad
de la informacion y en general todo lo relacionado con informatica y

comunicaciones.
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2. Establecer procedimientos de respaldo, proteccion y recuperacion de la
informacion y verificar que se lleven a cabo.

3. Elaborar anteproyectos de presupuesto de su competencia teniendo en
cuenta las nuevas tecnologias en Hardware y Software y las necesidades
de cada una de las dependencias de la administracion.

4. Dirigir, coordinar labores, definir métodos y procedimientos para el
disefio, analisis y programacion de aplicaciones y sistemas de
informacion.

5. Planear y dirigir la implantacion de aplicaciones, sistemas de
informacion, comunicaciones y nuevas tecnologias de hardware acordes
a los nuevos avances.

6. Coordinar las actividades del personal a su cargo, asi como asignar
funciones velando por su correcto y oportuno cumplimiento.

7. Asesorar a las diferentes dependencias en el establecimiento de normas y
procedimientos relacionados con la sistematizacion.

8. Solicitar oportunamente los elementos, equipos y demas suministros
necesarios para la obtencion de los objetivos propios de su oficina.

9. Programar y verificar oportunamente el mantenimiento preventivo y

correctivo del hardware existente en la Empresa EMUTURISMO EP.

Nombre del Puesto: Supervisor de Inventarios o Catastros Turisticos.
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Departamento Técnico

Descripcion de Funciones del Supervisor de Inventarios o Catastros

Turisticos

1. Realizar un inventario de todos los establecimientos turisticos existentes

en el Cantén Santa Elena.
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2. Mantener actualizada la informacién presentada por los establecimientos
turisticos, en la base de datos.
3. Velar porgue los establecimientos turisticos cumplan con todos los

requisitos previos a la obtencion de la Licencia Anual de Turismo.

Nombre del Puesto: Inspectores
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato (s): Supervisor de Inventarios o Catastros Turisticos

Descripcion de Funciones de los Inspectores

1. Realizar visitas a los establecimientos a fin de que tengan sus
documentos en regla y la Licencia Turistica Anual actualizada.

2. Vigilancia y comprobacién del cumplimiento de las disposiciones y
normativa vigente en materia del turismo.

3. Constatacion de la existencia de infraestructuras y la dotacion de los
servicios exigidos por la legislacion turistica a los establecimientos.

4. Verificar que los establecimientos turisticos cumplan con todos los
reglamentos y normas de funcionamiento.

5. Velar porque el establecimiento este en buenas condiciones para el uso
de los visitantes turisticos que llegan al Canton Santa Elena.

6. Realizar visitas periodicas a los establecimientos turisticos.

7. Realizar mantenimiento y adecuaciones a los establecimientos turisticos

que son parte del patrimonio cultural de la Peninsula.
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4.5. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

4.5.1. Actividades

1.- Velar y supervisar por el cabal cumplimiento de planes,
programas, proyectos

2.- Presentar informes requeridos por el Directorio sobre las
actividades administrativas, financieras y técnicas.

3.- Confeccion de cartas, escritos, informes, contratos, acuerdos,
actas, facturas, y documentos en general.

4.- Convocar a sesiones de la empresa y de Directorio
5.- Seleccion y contratacion del Personal

6.- Capacitacion y Desarrollo del Personal

7.- Realizar visitas a establecimientos Turisticos

8.- Elaboracion anteproyectos de presupuesto para adquisicion de
tecnologias

4.5.2 Simbologia para elaboracion de diagramas de flujo de procesos

administrativos

Un diagrama de flujo viene siendo un diagrama que va ilustrar un proceso paso a
paso, utilizando las respectivas simbologias y flechas para colocar los procesos de

manera ordenada ya que todo tiene un comienzo un final.

Para ello vamos a emplear las siguientes simbologias para construir los diagramas

de flujo de los procesos.
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( INICIO/FIN >

Este se utiliza para indicar el inicio y el final del diagrama de flujo. Puede denotar

una accion o lugar.

PROCESO

Este se utiliza para un proceso determinado, es el que se utiliza de manera
frecuente para representar la realizacion de una operacion o actividad relativa a un

procedimiento.

ENTRADA/S
ALIDA DE
DATOS

i

Dicho simbolo es utilizado para representar una entrada o salida de informacion

que sea procesada por un periférico.

¢

Dicho simbolo es utilizado para la toma de decisiones de operaciones logicas o de
comparacion entre los datos. La misma determina normalmente entre dos

opciones (si 0 no) cudl de los distintos caminos se debe seguir.

Se utiliza para enlazar dos partes cualquiera de un diagrama a través de un
conector en la salida y otro conector en la entrada. También se forma un enlace en

la misma pégina del diagrama.
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1=

FLECHAS DE
DIRECCION

Este simbolo es utilizado para enlazar dos partes de un diagrama en paginas

diferentes, es decir que no estén en la misma pagina.

CONECTOR

DE PAGINA

Sirven para indicar la secuencia del respectivo diagrama de flujo, dicho de otra
manera indica el sentido de las operaciones. Normalmente es hacia abajo o hacia

la derecha, a menos que las flechas nos indiquen lo contrario.

SALIDA DE
INFORMACION

IMPRESA

Es utilizado para representar la salida de informacion o la presentacion de uno o

varios resultados de manera impresa.

MOSTRAR
INFORMACION
EN PANTALLA

Dicho simbolo es utilizado para representar la salida o para mostrar informacién o

resultados en la pantalla de un monitor.
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ARCHIVO
PERMANENTE

Este simbolo indicara el archivo de un documento en un area determinada con el

fin de tener constancia de la actividad que se ha realizado.

4.6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE EMUTURISMO

46.1. Actitud

La actitud en el servicio que se ofrece es la disposicion que estamos mostrando
hacia ciertas situaciones y que va a influir en realizar nuestras actividades de

manera gque nos obstaculiza nuestro camino.

El estado de animo del funcionario de EMUTURISMO EP. se evidenciara en los
actos que realicemos, en el trato que estamos brindando sean a los compafieros de
trabajo 0 a los mismos usuarios, por eso es fundamental que la actitud del
servidor publico sea cordial, positiva, demostrar respeto y amabilidad, asi
nosotros tengamos pequefios problemas, el deber nos indica que debemos de

servir a la sociedad, y debemos de realizarlo con entusiasmo.

La actitud no solo se va a reflejar en el tono de voz, sino en la manera en que el
funcionario se para o se sienta, en la expresion facial de la cara, asi que nuestra
actitud no estd predeterminada, ya que la actitud que decida usted demostrar

depende de usted y solamente de usted.

A continuacién se presenta un grafico sobre lo que se necesita saber para tener

una actitud y llegar a la excelencia en el servicio.
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GRAFICO N° 34: La Actitud en la Calidad del Servicio
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4.6.2. Comunicacion

La comunicacion en la Empresa Municipal EMUTURISMO EP., tendréd que ser
un proceso dinamico en donde se tendran que intercambiar e interpretar mensajes,
asi mismo buscard que la parte directiva o gerencial de la empresa
EMUTURISMO EP, se tenga el conocimiento el pensamiento de sus empleados y
que los empleados se interrelacionen y se conozcan para tener un adecuado
ambiente de trabajo. El objetivo que tienen que perseguir la empresa es que sus
funcionarios estén motivados y que se encuentren identificados con los objetivos
de la organizacion, para esto deben ocupar un rol importante ya que necesitan
estar informados para sentirse que son parte de la organizacién y que su

participacion es escuchada.

GRAFICO N° 35: Modelo de Comunicacion
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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4.6.3. Supervision

La supervision en la Empresa Municipal EMUTURISMO EP., consistird en
revisar los procesos, medir los resultados para que estos a su vez sean evaluados y
tomar las medidas correctivas necesarias para lograr que dichos resultados sean

los esperados.

Los departamentos deben de trabajar de manera coordinada, para conseguir los
objetivos previamente planeados. Para realizar la adecuada supervision en la
empresa es necesario definir los objetivos, métodos o la manera de trabajar y los
procesos de la empresa ya que constituyen factores indispensables para poder
delimitar el marco y establecer los parametros en las cuales se va a realizar la

supervision.

4.6.4. Informacion tecnoldgica

El internet se convierte en un medio indispensable ya que la empresa puede hacer
uso de las diferentes plataformas para dar a conocer a la institucién. Dentro de la
Empresa Municipal EMUTURISMO EP, es necesario tener una pagina web
institucional en donde contenga informacién basica concerniente a la empresa

para que los usuarios puedan acceder y conocer a la institucion.

Aparte de la web institucional también se lo puede difundir por medio de las redes
sociales, pero se tendra que ser muy cauto porque se debe elegir la red social
segun el pablico objetivo de la empresa, porque no es posible estar en todas ellas,

por la que vale centrarse en solo una o en dos a lo mucho.

Para la empresa EMUTURISMO EP, las redes sociales en las que se deberia
difundir informacion son las plataformas de Facebook y Twitter por ser redes de

mayor difusion y porgque concentran el mayor nimero de usuarios.
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Lo que se debera de publicar o compartir informacion en las redes sociales es que

sea contenido interesante y relevante para el usuario.

GRAFICO N° 36: Uso de las Redes Sociales
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

4.6.5. Capacidad de Respuesta y Seguridad

La capacidad de respuesta en la empresa se manifestard por el grado de
preparacion que tengan los funcionarios de la empresa EMUTURISMO EP, para

entrar en accién al momento que el usuario requiera el servicio.

La lentitud en que se pueda dar el servicio supondria un problema para la empresa

ya que el cliente no se sentiria satisfecho por el servicio que se le ha brindado.
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Por ello se deberd de demostrar la predisposicién necesaria y el deseo de poder
ayudar al cliente ofreciéndole un servicio rapido y oportuno, ya que el usuario no
tiene el por qué rogar para que su necesidad sea atendida y mas bien debemos

estar un paso mas delante de ellos.

La confianza es la seguridad que tiene que tener el funcionario para proyectar de
mejor manera el servicio al usuario, por eso ofrecer un servicio con confianza es

crucial si qgueremos que la empresa tenga éxito.

El tratar con los usuarios es un reto, y mayor si que estos no estan contentos con el
servicio, el funcionario debera de abrir un puente de comunicacién en donde se
pueda llegar a un entendimiento. Sin embargo la manera en que manejes las
interacciones con el que recibe el servicio tendrad un significativo impacto en el
usuario positivo porque puede ser que hayas hecho un esfuerzo extra para poder

solucionar esa necesidad que tenia dicho usuario.

GRAFICO Ne 37: Modelo de Capacidad de Respuesta

C

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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Donde:

| = Interactuar

O = Organizar

M = Medir

R = Responder - Contexto
D = Detectar

P = Pro-actuar

E = Evaluar ,

4.6.6. Profesionalidad y Capacitacion

El éxito que se tenga en el trabajo exige muchas veces tener una educacion
adecuada y una vocacion por el servicio, por eso la Empresa Municipal
EMUTURISMO EP., busca la profesionalidad de sus funcionarios en los
diferentes ambitos. Los funcionarios deberan de dedicarle horas a quien necesite
el servicio y debe procurar anteponer su profesion por encima de los intereses
sean estos econdmicos o demas. Si se trata de satisfacer una necesidad, sea cual
fuere, al usuario le gustaria encontrar un servicio profesional acorde, en los que se
incluya un excelente trato y lo importante que somos como personas destinatarias

del servicio.

En la empresa debera de existir actos y actitudes que demuestren un desprecio y
subvaloracion por la persona que en ese momento pide el servicio, ya que la
imagen de la empresa quedaria deteriorada. Ademas un profesional debe de estar
actualizado en cuanto a conocimientos de su actividad profesional con la finalidad
de seguir aportando un servicio de calidad a los usuarios. Tomando en cuenta de
que los funcionarios constituyen el recurso indispensable para la institucion, el
talento de las personas es fundamental a la hora de desarrollar nuevas habilidades
y con ello lograr el cumplimiento de los objetivos y metas que se fijé la empresa
EMUTURISMO EP.

135



La empresa tendra que darle también prioridad a capacitar a su personal no porque
las normas de la institucion lo indiquen, sino que es una manera de que el
funcionario de EMUTURISMO EP, crezca profesionalmente y se sienta motivado
para realizar sus actividades, asi mismo deben considerar la importancia de la
capacitacion a sus directivos, a fin de que refuercen las habilidades que tienen los
funcionarios, para ello se debera tener un plan de capacitacion con la debida
partida presupuestaria asignada a este rubro. Para determinar si la capacitacion es
necesaria se tendra que realizar una evaluacion del desempefio y para saber si que

el problema se ha resuelto se necesita aplicar el Arbol de Decisiones.

CUADRO N°5: Matriz de la Profesionalidad

Profesionalidad
Empresarial

Liderazgo

Recursos

Conocimiento

Conocimientos Actitud Motivacion Profesionalidad

Fuente: EMUTURISMO EP Individual
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

FUNCIONAMIENTO:

Cuadrante 1-1: Conocimiento Trabajador
Cuadrante 1-2: Conocimiento — Actitud
Cuadrante 1-3: Conocimiento — Motivacion
Cuadrante 2-1: Recurso — Conocimiento
Cuadrante 2-2: Recurso — Actitud
Cuadrante 2-3: Recurso — Motivacidn
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Cuadrante 3-1: Liderazgo - Conocimiento
Cuadrante 3-2: Liderazgo - Actitud
Cuadrante 3-3: Liderazgo - Motivacion

GRAFICO Ne 38: Arbol de Decisiones para la Capacitacion
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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4.7.

SERVIDOR PUBLICO Y USUARIO

4.7.1. ¢Quién es Servidor Publico?

Los servidores publicos de EMUTURISMO EP, son los funcionarios de la

empresa que administrardn recursos que son estatales y que por lo tanto

pertenecen a la sociedad en general.

4.7.2

Etica del Servidor Publico

El comportamiento de los funcionarios de EMUTURISMO debe ser intachable,

ya que la ciudadania confia en su lealtad, honestidad y la transparencia de sus

actos. Aparte de lo que debe regir a los servidores publicos mediante las

normativas legales vigentes en el Ecuador, un funcionario pablico debe tener 2

grupos de caracteristicas como: Un perfil Administrativo y un perfil de vocacion

de servicio.

4.7.3

Perfil Administrativo del funcionario de EMUTURISMO EP.

Saber ejercer la debida autoridad

Poseer la habilidad administrativa para integrar un determinado grupo de
trabajo

Tener capacidad creativa para la solucion de problemas en la empresa
Coordinar los esfuerzos entre los miembros de la empresa que vayan
dirigidas al logro de los objetivos institucionales.

Alto grado de control y responsabilidad sobre si mismo y hacia los demas
miembros de la empresa

Analitico en los problemas y eficaz para tomar decisiones de indole

institucional
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v Capacidad para dividir el trabajo de la empresa y estandarizar los
procedimientos a fin de lograr eficiencia.

v Tener la seguridad en si mismo y que dicha seguridad sea transmitida al
resto de funcionarios

v" Capacidad de comunicacion entre los distintos niveles de la institucion

Perfil de Vocacion de Servicio que debe tener el funcionario de EMUTURISMO
EP.

v’ Estar convencido de los principios basicos rectores de la politica del
Ecuador como: Estado social de derecho, la soberania, democrético e
independiente y demas.

Motivacién y cortesia en brindar el servicio

Garantizar la equidad y la justicia

Dedicacion y tiempo necesario en brindar el servicio

Dar un trato humano a todas las personas

NN

Disposicién en el trabajo y suplir los vacios que se puedan dar en la

atencion al usuario.

4.74 ;Quiénes el usuario?

El usuario viene siendo la razon de ser del servicio publico, en la que la existencia
de las necesidades publicas y su cobertura se encuentran en la categoria del
servicio publico. Estas necesidades justifican la universalidad, igualdad y

continuidad del servicio.

La Empresa Municipal EMUTURISMO EP., tendrd que proporcionar la
prestacion del servicio de la manera mas universal posible a todos los usuarios
que requieran el servicio y ello supone poner a disposicion de la ciudadania todos

los servicios sin discriminacion alguna.
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4.8

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

CUADRO N° 6: Supervisar el cumplimiento de planes

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet
Santa Elena - Ecuador

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESO: Velar y supervisar por el cabal
cumplimiento de planes, programas, proyectos

SUB PROCESO: GERENCIA, TECNICO, JEFE DE
PROYECTOS

CODIGO: ADM-01

OBJETIVO

Supervisar el cumplimiento de planes, programas y proyectos con la finalidad
de corroborar que lo ejecutado esté acorde a lo que se ha planificado.

PROCEDIMIENTOS
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Solicita un informe de ejecucion de los programas Gerente
y proyectos
2 Elabora un informe de ejecucion de programas y Jefe de Proyectos
proyectos turisticos
3 Envia el informe Jefe de Proyectos
4 Recibe el informe Técnico
5 Entrega 0 manda el informe de ejecucion de los Técnico
proyectos
6 Recibe el informe de la ejecucién de los Gerente
programas y proyectos
7 Evalla el informe de la ejecucion de los proyectos Gerente
y programas
8 Recibe y evalla el informe de novedad de los Gerente
programas y proyectos
9 Si el informe esta correcto elabora y entrega un Gerente
acta de conformidad, caso contrario envia para su
debida correccion
10 | Recibe y entrega el acta Técnico
11 | Recibe y revisa el acta Jefe de Proyectos
12 | Archivael acta Jefe de Proyectos

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 39: Supervision de Planes
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

141



CUADRO N° 7: Presentacion de Informes al Directorio

TURISM

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet
Santa Elena - Ecuador

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESQ: Presentar informes requeridos por el Directorio
sobre las actividades administrativas, financieras y técnicas.

SUB PROCESO: GERENCIA, ADMINISTRATIVO,
FINANCIERO, TECNICO, DIRECTORIO

CODIGO: ADM-02

OBJETIVO

Requerir informes de los departamentos administrativo, Financiero y Técnico
para saber el funcionamiento de la empresa.

PROCEDIMIENTOS
No ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Solicita informes sobre las actividades Gerente
2 | Reciben solicitud de parte del Gerente Administrativo, Jefe
Financiero y Jefe
Técnico
3 Elaboran el informe sobre las actividades Administrativo, Jefe
Financiero y Jefe
Técnico
4 Envian el informe sobre las actividades financieras, | Administrativo, Jefe
administrativas y técnicas de la empresa Financiero y Jefe
Técnico
5 Recibe el informe de las actividades Gerente
6 Presenta el informe Gerente
7 Analizan el informe de las actividades realizadas Directorio
8 | Se toman decisiones y resoluciones Directorio

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 40: Presentar Informes al Directorio
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 8: Confeccién de Documentos

TURISM

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet
Santa Elena - Ecuador

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESO: Confeccion de cartas, escritos, informes,
contratos, acuerdos, actas, facturas, y documentos en
general.

SUB PROCESO: ASISTENTE ADMINISTRATIVA

CODIGO: ADM-03

OBJETIVO

Ayudar al cumplimiento de acciones de apoyo administrativo de las diferentes
areas de la empresa, en la ejecucion de las actividades.

PROCEDIMIENTOS

N° ACTIVIDAD

RESPONSABLE

administrativos

Solicitan confeccién de documentos

Areas de la empresa

1 | Recibe solicitud de peticion por parte de las areas

Asistente
Administrativa

2 | Elabora informe, cartas, escritos, contratos y demas Asistente
Administrativa
3 | Enviael informe, cartas y contratos Asistente

Administrativa

4 | Reciben los informes, cartas y contratos

Areas de la empresa

5 | Revisa los contratos Talento Humano
6 | Registra los contratos en el ministerio Talento Humano
7 | Registra las Facturas Financiero

8 | Archivan el documento Jefes

Departamentales

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 41: Confeccion de Documentos
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Fuente: EMUTURISMO EP

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N°9: Convocar a sesiones de la Empresa

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

MISM Santa Elena - Ecuador

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO PROCESO: Convocar a sesiones de la empresa y de

Directorio

SUB PROCESO: GERENCIA, ADMINISTRATIVO, | CODIGO: ADM-04
JEFES DEPARTAMENTALES

OBJETIVO

Hacer conocer las sesiones ordinarias y extraordinarias a los miembros de la

empresa y del Directorio.

PROCEDIMIENTOS
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Solicita Convocar a sesién ordinaria o Gerente
extraordinaria
2 | Elabora un Memorandum a cada area o Asistente
dependencia de la empresa Administrativa
3 | Envia los memorandum a los jefes de las diferentes Asistente
areas de la empresa Administrativa
4 Reciben el memorandum de la Asistente Jefes
Administrativa sobre la sesién departamentales
5 | Firman el recibido Jefes
departamentales
6 | Recibe el recibido de la sesidn Asistente
Administrativa
7 | Archiva el documento Asistente

Administrativa

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 42: Convocar a sesiones de la Empresa
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 10: Seleccion y Contratacion del Personal

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

MISM Santa Elena - Ecuador

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO PROCESO: Seleccién y contratacion del Personal

SUB PROCESO: GERENCIA, TALENTO CODIGO: ADM-05
HUMANO Y JEFA FINANCIERA

OBJETIVO

Disponer del personal idoneo y competente para las diversas areas de la empresa

PROCEDIMIENTOS
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Requisicion del Personal: Se identifica la necesidad Gerente
de personal
2 | Realiza la solicitud de seleccion de personal Gerente

mediante memorandum al Jefe de Talento Humano

3 | Recibe la solicitud de seleccion de personal

Talento Humano

4 | Solicita a la Jefa Financiera disponibilidad

presupuestaria

Talento Humano

5 | Recibe la solicitud de disponibilidad presupuestaria

Jefa Financiera

6 | Revisa el Presupuesto de la empresa

Jefa Financiera

7 | Silarespuesta es NO el proceso terminay se
elabora un documento indicando el porqué de la

negativa

Jefa Financiera

8 | Silarespuesta es Sl se emite una certificacion

presupuestaria favorable

Jefa Financiera
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9 | Recibe la certificacion presupuestaria favorable Talento Humano

10 | Realiza el estudio de la solicitud de la metodologia Talento Humano
de la evaluacion de los cargos nuevos

11 | Reclutamiento de Personal: Se estructura el texto de Talento Humano
convocatoria a publicar

12 | Se sube en la pagina web de la empresa la Talento Humano
convocatoria detallando fechas limites y requisitos
para el puesto vacante

13 | Preseleccion del Personal: Se revisa y verifica el Talento Humano
cumplimiento de requisitos en cada una de las hojas
de vida de los aspirantes al puesto

14 | Se eligen las hojas de vida de los aspirantes que Talento Humano
pasaran a la siguiente fase

15 | Evaluacion Integral: Se implementan las pruebas de Talento Humano
conocimiento, psicoldgicas y psicotécnicas a los
aspirantes

16 | Entrevista de Seleccion: Se elabora un documento Talento Humano
citando a los candidatos para la entrevista fijando
fecha, hora y lugar de la entrevista

17 | Se les notifica a los postulantes Talento Humano

18 | Estructura la entrevista de acuerdo al perfil que Talento Humano
requiere la empresa

19 | Se ejecuta la entrevista con los candidatos Talento Humano

20 | Analisis Integral de la Informacion: Se analizan los Talento Humano y
resultados de la entrevista y de las respectivas fases Gerente

21 | Setoma la decision y se selecciona al candidato que | Talento Humano y
se ajuste al puesto vacante Gerente

22 | Publicacion de Resultados: Se publica en la pagina Talento Humano

web de la empresa los resultados para que los
candidatos verifiquen que hayan sido seleccionados
o se los notificara de la forma méas conveniente.

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 43: Seleccion y Contratacion del Personal
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 11: Capacitacion y Desarrollo del Personal

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

“ISM Santa Elena - Ecuador

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESO: Capacitacion y Desarrollo del Personal

SUB PROCESO: TALENTO HUMANO, JEFA CODIGO: ADM-06

FINANCIERA, GERENCIA

OBJETIVO

Disponer en la empresa el Talento Humano debidamente capacitado para que
realice sus labores con eficiencia y eficacia.

PROCEDIMIENTOS

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Realiza una evaluacion en los diferentes departamentos Talento Humano
2 | Detecta la necesidad de capacitacion Talento Humano
3 | Solicita a Jefa Financiera si existe disponibilidad Talento Humano

presupuestaria
4 | Recibe la solicitud de Talento Humano Jefa Financiera
5 | Revisa el Presupuesto de la empresa Jefa Financiera
6 | Silarepuesta es Sl se emite certificacion Presupuestaria Jefa Financiera
favorable
7 | Recibe la certificacion presupuestaria favorable Talento Humano
8 | Elaboray envia un Memorandum u oficio al Gerente Talento Humano
indicando los nombres de los servidores publicos que
van a capacitarse
9 | Recibe el Memorandum u oficio de la capacitacion Gerente
10 | Firma el memorandum u oficio aprobando la Gerente
capacitacion y se envia notificando a los servidores
publicos para que asistan

11 | Revisa los comprobantes de la capacitacion Talento Humano

12 | Si estan correctos los documentos se elabora un informe Talento Humano
técnico de la capacitacion realizada y se envia al
Departamento Financiero
13 | Se recibe informe técnico y se procede a cancelar Jefa Financiera

viaticos y subsistencia

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 44: Capacitacion y Desarrollo del Personal
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 12: Visita a establecimientos Turisticos

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

“lsM Santa Elena - Ecuador

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO PROCESO: Realizar visitas a establecimientos

Turisticos

SUB PROCESO: SUPERVISOR DE INVENTARIO, | CODIGO: ADM-07
INSPECTOR, TECNICO

OBJETIVO

Realizar inspecciones a fin de que tengan los documentos en regla cada uno de

los establecimientos turisticos

PROCEDIMIENTOS

Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Solicita la realizacion de Inspecciones a los Supervisor de
establecimientos turisticos Inventario

2 | Recibe solicitud de Inspecciones Inspector

3 | Visita: Inspecciona establecimientos Inspector

4 | Verifica documentos que estén en regla “Licencia Inspector
Turistica”(LUAF-EMUTURISMO EP)

5 | Realiza informe sobre la inspeccion realizada y Inspector

expone las observaciones vistas y envia

6 | Recibe informe de la inspeccion realizada a los

establecimientos turisticos

Supervisor de

Inventario

7 Envia el informe

Supervisor de

Inventario

8 Recibe informe

Técnico

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 45: Visitas a Establecimientos Turisticos
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Fuente: EMUTURISMO EP

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 13: Anteproyectos de Presupuesto para Compra de Tecnologias

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

MlSM Santa Elena - Ecuador

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESO: Elaboracion anteproyectos de
presupuesto para adquisicion de tecnologias

SUB PROCESO: SISTEMAS, FINANCIERA,
GERENTE, COMPRAS PUBLICAS

CODIGO: ADM-08

OBJETIVO

Realizar anteproyectos de presupuesto con la finalidad de compra de tecnologia
para cubrir necesidades de los departamentos

PROCEDIMIENTOS

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Necesidad de nuevas tecnologias para la empresa y Sistemas
otros departamentos

2 | Elabora Anteproyectos de Presupuesto para Sistemas
adquisicion de nuevas tecnologias

3 | Solicita disponibilidad Presupuestaria Sistemas

4 | Recibe solicitud de disponibilidad presupuestaria Financiera

5 | Revisa Presupuesto Financiera

6 | Siexiste: emite certificacion presupuestaria Financiera
favorable

7 | Recibe y envia certificacion Sistemas

8 | Recibe certificacion y solicitud del departamento Gerente
para realizar la compra

9 | Aprueba la compra Gerente

10 | Envia documentacién para iniciar proceso de Gerente
compra

11 | Recibe documentacion e inicia el proceso de Compras Publicas

compra

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 46: Elaboracion de Anteproyectos de Presupuesto
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CUADRO N° 14: Realizacion de Eventos Turisticos

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

MISM Santa Elena - Ecuador

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO PROCESO: Realizar  eventos, reuniones,

festividades que redunden en el beneficio
turistico de la region.

SUB PROCESO: DIFUSION TURISTICA, CODIGO: ADM-09

GERENTE

OBJETIVO

Realizar eventos que atraigan el turismo en la provincia de Santa Elena

PROCEDIMIENTOS
Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Planifican y organizan evento Difusién Turistica
2 | Buscan Auspiciantes del evento Difusién Turistica
3 | Realizan el Cronograma Difusién Turistica
4 | Solicitan aprobacion del evento Difusién Turistica
5 | Recibe solicitud de aprobacién de evento Gerente
6 | Aprueba evento Gerente
7 | Envia aprobacion Gerente
8 | Recibe aprobacion de evento Difusién Turistica
9 | Difunde el evento a través de los medios de Difusion Turistica
comunicacion

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 47: Realizacion de Eventos Turisticos
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Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

162



CUADRO N° 15: Elaboracion del POA Institucional

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

MISM Santa Elena - Ecuador

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION

MACRO PROCESO: ADMINISTRATIVO

PROCESO: Elaborar el Plan Operativo Anual de
la Empresa EMUTURISMO EP

SUB PROCESO: DIRECTORIO, GERENCIA Y CODIGO: ADM-10

DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA

OBJETIVO

Elaboracion del POA Institucional con el fin de establecer los objetivos que se
desean alcanzar y los pasos que se debera seguir para su consecucion.

PROCEDIMIENTOS
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Elabora el memorandum del POA para cada area de Gerente
la empresa
2 | Envia el memorandum a cada area Gerente
3 | Reciben el memorandum para elaborar el POA de la Departamento
Unidad Turismo, Financiero
y Administrativo
4 | Identifican sus necesidades Departamento
Turismo, Financiero
y Administrativo
5 | Elaboran el POA departamental Departamento
Turismo, Financiero
y Administrativo
6 | Envianel POA Departamento
Turismo, Financiero
y Administrativo
7 | Recibe el POA de las Unidades Gerente
8 | Elabora el POA Institucional y envia Gerente
9 | Recibe el POA y Aprueba Directorio

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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GRAFICO N° 48: Elaboracion del POA Institucional
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Fuente: EMUTURISMO EP

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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4.9. POLITICAS DE COMUNICACION PARA EMUTURISMO EP.

La comunicacion es indispensable en toda empresa ya que aporta de manera
significativa la consecucion de objetivos institucionales, y por ende al éxito en la
gestion de la empresa. Las politicas de comunicacion fortaleceran la participacion
de todos los miembros de la empresa, garantizando que dicha comunicacién
interna sea oportuna y eficaz para eso se recomienda hacer los canales de

comunicacion que a continuacion se presentaran:

1. Reuniones de Grupo.- En esta se debe realizar sobre cualquier asunto de
trabajo y en el que deben de participar todos los que conforman la empresa,
es decir gerente y demas personal de la institucion en el que se debatira el
asunto a tratar dando participacion a los miembros de la empresa.

2. Reuniones Individuales.- Puede sr de tipo formal o informal entre los
niveles superiores y el personal de la empresa, puede ser un camino veraz
para que se dé una excelente comunicacion

3. Circulares Mensuales.- En ella le corresponde al Gerente de la empresa
emitir de manera mensual a cada jefe de area circulares informativas, con el
fin de dar indicaciones u orientacion sobre temas administrativos,
financieros y operativos.

4. Correo electrdnico interno.- Es un medio muy utilizado, en ello se facilita
una comunicacion directa y rapida, es decir existe un envio y una recepcion
de informacion entre miembros de la empresa.

5. Carteleras.- En dicho canal se puede dar a conocer noticias actualizadas
concernientes a la empresa o publicaciones de eventos que se tiene
programados y demas informacion que es de interés para los miembros de la
empresa.

6. Buzdn de sugerencias.- Es de importancia mas para el servicio que se
brinda y de utilidad para la ciudadania ya que en ella se puede dejar una
comunicacion sea de reclamo, opinion y sugerencias sobre el modo en que
fue atendido en la empresa.
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4.10. PLAN DE ACCION

CUADRO N° 16: Plan de Accion

Problema Principal: ;Como incide el escaso procedimiento administrativo en la calidad del servicio de EMUTURISMO EP del Cantdn Santa Elena afio

20137

Fin de la Propuesta: Garantizar la calidad del servicio con procedimientos apropiados que conducen al alcance de

eficiente resultados para la Empresa Municipal EMUTURISMO EP.

Indicador: Calidad del Servicio eficiente.

Propésito de la Propuesta: Fortalecer el proceso administrativo con procedimientos idoneos fundamentados en las
normativas nacionales vigentes, direccionados a la mejora de la calidad del servicio de la Empresa Municipal EMUTURISMO

Indicador: Eficiencia en las actividades
ejecutadas en la empresa EMUTURISMO

EP. EP.
Coordinador del Proyecto: Gerente de la Empresa Municipal EMUTURISMO EP y Jonathan Solano Reyes.
Objetivos Especificos Indicadores Estrategias Responsable del Actividades
Objetivo

Orientar la mejora de la administracion de la empresa | EMUTURISMO EP. | Aplicacion de la estructura

. - con estructura organica funcional, | Gerente de la empresa | -Se socializa
EMUTURISMO EP, mediante el disefio de una orgénica funcional propuesta. EMUTURISMO EP.
estructura organica funcional.
Establecer los niveles jerarquicos de la empresa -Se aprueba
mediante una estructura organica que facilite el EMUTURISI_\/IQ EP. Ap!lcaglon de los niveles | Gerente de la empresa

con el cumplimiento | jerarquicos, propuestos EMUTURISMO EP.

cumplimiento de responsabilidades. de responsabilidades -Se ordena

Contribuir a la eficiencia de la

EMUTURISMO mediante la

empresa
identificacion de
actividades y simbologias de flujo de procesos

administrativos.

EMUTURISMO EP.
con la identificacién
de actividades

Aplicacion de las
simbologias de flujos de
procesos administrativos

Gerente de la empresa
EMUTURISMO EP.

Apoyar el fortalecimiento de la administracion de la
empresa EMUTURISMO, mediante la descripcion de

caracteristicas de un servicio de calidad.

EMUTURISMO EP.
con el
fortalecimiento de la
administracion

Aplicacion de las
caracteristicas de un servicio
de calidad

Gerente de la empresa
EMUTURISMO EP.

-Se implementa

-Se monitorea y se da
seguimiento

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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4.11. PRESUPUESTO

CUADRO N° 17: Presupuesto del Trabajo de Investigacion

VALOR
RUBROS CANTIDAD V/U TOTAL
ESFEROS Y LAPICES 5 $0,35 $1,75
INTERNET 4Meses $ 20,00 $ 80,00
ANILLADOS QUE SE
HICIERON PARA
ENTREGAR 4 $1,00 $4,00
ANTEPROYECTO
FOTOCOPIAS DE
ENCUESTAS 383 $0,05 $19,15
RESMA DE HOJAS A-4 3 $ 3,50 $10,50
TINTA PARA IMPRESORA
(NEGRO Y COLORES) 4 $30,00 $ 120,00
IMPRESION DE TESIS
FINAL 230 $0,20 $ 50,00
ANILLADO DE LA TESIS
FINAL Y EJEMPLARES 3 $1,00 $3,00
GASTOS VARIOS $ 15,00
TRANSPORTE $ 25,00
TOTAL PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION 328,40

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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CONCLUSIONES

+ El instrumento guia ilustra una estructura organica funcional con niveles
jerarquicos existentes en la empresa de acuerdo a sus requerimientos, que
facilita la visualizacion de las areas en las que estd constituida para su

operatividad y cumplimiento de responsabilidades de los funcionarios.

+ La herramienta propuesta presenta actividades analiticamente identificadas,
asi también evidencia simbologias para la elaboracion de flujogramas con

flujo de procesos.

+ La herramienta propuesta presenta de manera fundamental caracteristicas
para poseer un servicio de calidad para su operatividad dentro de la empresa

por parte de los funcionarios.

+ Se sefialan politicas de comunicacién interna, con el propdsito de mejorar
los canales de informacidn y comunicacion entre la Gerencia y personal
administrativo y operativo de la empresa, ademas de los usuarios que

requieren el servicio de la Empresa Municipal EMUTURISMO EP.
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RECOMENDACIONES

Al Sr. Gerente de EMUTURISMO, debe:

+ Analizar y considerar la estructura organica funcional entre todo el personal
de la empresa, con la finalidad de que tengan el conocimiento general sobre

los niveles jerarquicos que tiene la empresa.

+ Valorar las actividades analiticamente identificadas y hacer uso de las

simbologias para la elaboracion de flujogramas con flujo de procesos.

+ Analizar la descripcion de las caracteristicas del servicio de calidad para la
eficiencia de la empresa EMUTURISMO.

+ Socializar y difundir las politicas de comunicacién interna descritas en el
presente manual con todo el personal de la empresa, con el animo de que
exista una adecuada comunicacién entre los actores y confiabilidad de la

informacion de la empresa.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Procedimientos.- Consiste en seguir una secuencia de pasos previamente

definidos para el desarrollo de una labor, actividad o tarea.

Planificacién.- Es la primera funcién del proceso administrativo y consiste en la

determinacion de los objetivos y metas a cumplir

Politicas.- Lineamientos que se deben observar dentro de una empresa al

momento de tomar decisiones

Evaluacion.- Es el acto de evaluar sea a la empresa o al personal de la misma con

el animo de constatar como marcha la empresa

Manual.- Herramienta administrativa que contiene de manera cronoldgica

informacidn relevante sean estos objetivos, funciones y procesos de la institucion.

Diagrama de Flujo.- Representacion gréfica de un proceso o procedimiento con
el fin de darle una secuencia y relacion sobre una actividad que se esté realizando.

Liderazgo.- Capacidad de influenciar de manera positiva hacia otra u otras
personas con la finalidad de tener un entorno apropiado de trabajo y sacar adelante

una organizacion.

Comunicacion.- Proceso en el que se transmite un intercambio de informacién

entre una o varias personas.

Toma de decisiones.- Proceso por el cuél se elige una via de accion con el fin de

darle soluciéon a un problema
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Estructura Organica.- La manera en que la empresa se encuentra estructura

desde el mas alto nivel hasta el mas bajo de los niveles.

Recurso Humano.- Conjunto de personas que forman parte indispensable para la

empresa lo cual permite que la institucion funcione.

Empresas Publicas.- Empresa Estatal o del Gobierno que se crean para prestar

servicios publicos.

Calidad del Servicio.- Satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente con

el fin de propiciar una atencion eficiente, eficaz y oportuna.
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ANEXOS



ANEXO N° 1: Modelo de entrevista a los Directivos de EMUTURISMO EP.

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
Creacién: Ley N2 110 R.O N2 366(SUPLEMENTO) 1998-07-22
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE EMUTURISMO EP.

OBJETIVO: Conocer la opinién que tienen los directivos de la empresa EMUTURISMO EP.
hacerca de los problemas organizacionales y el entorno de la empresa para implementar
un manaul de procedimientos administracién.

DATOS PERSONALES

EDAD: GENERO: CIUDAD:

ANO DE INGRESO A LA INSTITUCION:

1.- Usted como directivo ¢La empresa cuenta con planes sean estos (POA, PI) que permitan llevar
una adecuada planificacién de las actividades a emprender?

2.- ;C6mo responsables de la empresa se definen metas a corto y largo plazo a alcanzar en un
determinado tiempo? ¢se cumplen?

3.- ¢En la empresa EMUTURISMO EP. se respeta la estructura organizativa que a la vez me
permita conocer los niveles jerarquicos de la empresa?

4.- ¢Qué opina acerca de contar con un excelente recurso humano dentro de la empresa?

5.- ¢En su opinién debe haber una division del trabajo para mejorar el funcionamiento de la
empresa?

6.- ¢En su opinion considera que la empresa cuenta con recursos (materiales, econémicos, etc)
suficientes que ayuden a mantener la empresa operable?

7.- ¢(Considera que un manual de procedimientos ayuda al servidor publico a la induccion del
puesto de trabajo?

8.- ¢Considera importante la supervision en la empresa hacia los trabajadores para saber el
cumplimiento de las actividades?

9.- ¢;Considera importante que en las empresas tengan un plan de capacitacion para el
personal?;Qué beneficios lograria la empresa capacitando al personal?

10.- ¢ Considera importante la participacién del personal de la empresa para la toma de decisiones?
11.- ;La evaluacién de los resultados obtenidos son satisfactorios para la empresa?

12.- Hoy en dia las instituciones hablan sobre la profesionalidad ¢Cree usted que es importante que
las personas que ingresan a laborar en las instituciones sean profesionales?

13.- Se dice que los lideres deben dividir su tiempo en 3 partes: 1 manejar las finanzas, 2 para la
calidad y 3 para las relaciones interpersonales ;Qué opina sobre esto?

14.- Si se implementara un Manual de Procedimientos Administrativos que permita mejorar la
Calidad del Servicio de EMUTURISMO EP. ;Usted lo aplicaria?

177




ANEXO N° 2: Modelo de la encuesta al Personal Administrativo

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
Creacién: Ley N2 110 R.O N2 366(SUPLEMENTO) 1998-07-22
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
EMUTURISMO EP.

OBJETIVO: Identificar los problemas organizacionales de la empresa EMUTURISMO EP
mediante la recopilacién de informacion del personal que trabaja en la empresa y que se
encuentra inmersa en la problematica para el disefio de un manual de procedimientos.

DATOS PERSONALES

EDAD: GENERO: CIUDAD:

ANO DE INGRESO A LA INSTITUCION:

1.- Cuél es su nivel de preparacion académica que ostenta actualmente

Bachiller

Estudiante Universitario

D Titulo Profesional
D Maestria

2.- ¢Considera usted que la division del trabajo le ahorraria tiempo en realizar sus
actividades?

O Totalmente de acuerdo O En desacuerdo
O De acuerdo O Totalmente en desacuerdo

3.- ¢Usted cree que es primordial tener los recursos materiales disponibles para
realizar las actividades diarias de la empresa?

VALORACION FRECUENCIA
TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
INDIFERENTE
EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

178



4.- ¢ Cree usted que es necesario contar con un lider en la empresa que sepa dirigir
a un equipo de trabajo en la consecucion de los objetivos institucionales?

)

0
O

O

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

5.- ¢Considera usted que la participacién del personal es indispensable para la
toma de decisiones en la empresa?

CJ
CJ

O]

6.- ¢Se
EP.?

Definitivamente Si
Probablemente Si
No Sabe
Probablemente No

Definitivamente No

evaltan los resultados obtenidos dentro de la empresa EMUTURISMO

VALORACION FRECUENCIA
SIEMPRE
CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES
CASI NUNCA
NUNCA

7.- ¢La institucion emplea mecanismos que ayuden a realizar el control interno de
las actividades en la empresa?

VALORACION FRECUENCIA
SIEMPRE
CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES
CASI NUNCA
NUNCA
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8.- ¢ La empresa utiliza medios (radio, tv, pagina web, prensa escrita, etc) para
informar o difundir el servicio que ofrece y los diferentes atractivos turisticos que
tiene el Canton?

J
CJ
J
O

Definitivamente Si
Probablemente Si
No Sabe
Probablemente No

Definitivamente No

9.- ¢Como considera su capacidad de respuesta al momento de atender a la
ciudadania?

VALORACION FRECUENCIA
Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Muy Bajo

10.- ¢ Ha recibido capacitaciones sobre relaciones humanas y calidad del servicio
para mejorar la atencién al usuario?

L0000

Definitivamente Si
Probablemente Si
No Sabe
Probablemente No

Definitivamente No

11.- Dado que la empresa se dedica a brindar servicio? A quién se le deberia dar
prioridad?

Familiares Ciudadania

12.- Se dispone de un Manual de Procedimientos Administrativos dentro de la
empresa?

00000

Definitivamente Si
Probablemente Si
No Sabe
Probablemente No

Definitivamente No
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13.- Cree usted que un manual de procedimientos ayuda al servidor publico a la

induccion del puesto de trabajo?

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

C] En Desacuerdo
O

Totalmente en Desacuerdo

14.- Cuanto tiempo dedica usted en la realizacion de cada actividad?

Menos de 30 minutos

J
D Entre 30 — 60 minutos

Mas de 1 hora

O

15.- Si se aplicara un Manual de Procedimientos Administrativos que permita

mejorar la Calidad del Servicio de EMUTURISMO EP. ¢ Usted lo aplicaria?

VALORACION

FRECUENCIA

DEFINITIVAMENTE Si

PROBABLEMENTE Si

NO SABE

PROBABLEMENTE No

DEFINITIVAMENTE No
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ANEXO N° 3: Modelo de la encuesta dirigida a la ciudadania y
establecimientos turisticos

UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
Creacion: Ley N2 110 R.O N2 366(SUPLEMENTO) 1998-07-22
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA DIRIGIDA A LA CIUDADANIA DEL CANTON SANTA
ELENA.

OBJETIVO: Conocer la opinién de la ciudadania sobre la calidad del servicio que brinda la
Empresa Municipal EMUTURISMO EP. mediante la realizacion de encuestas a la
poblacién del canton Santa Elena para mejorar el servicio de la empresa.

DATOS PERSONALES

EDAD: ‘ GENERO: CIUDAD:

1.- ¢Considera apropiado que la empresa cuente con recursos materiales
disponibles para que pueda brindar el servicio?

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente
En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

2.- {Como ciudadano considera indispensable que las empresas tengan lideres que
guien a los trabajadores al cumplimiento de los objetivos institucionales?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo
Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo
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3.- ¢De acuerdo a su punto de vista considera que en las empresas debe existir el
dialogo entre los trabajadores para la toma de decisiones?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo
Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

4.- ¢Considera necesario que la empresa utilice mecanismos que ayuden a tener un
control sobre las actividades que se realiza?

VALORACION FRECUENCIA
DEFINITIVAMENTE Si
PROBABLEMENTE Si
NO SABE
PROBABLEMENTE No
DEFINITIVAMENTE No

5.- ¢ Considera necesario que la empresa evalle sus resultados para saber si que
han cumplido con sus objetivos?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente
En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

6.- ¢De qué manera ve la actitud de las personas que laboran en la empresa, hacia
la comunidad?

VALORACION FRECUENCIA
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Pésimo
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7.- ¢ Cree usted que la comunicacion entre trabajador — ciudadania es la adecuada?

VALORACION FRECUENCIA
DEFINITIVAMENTE Si
PROBABLEMENTE Si
NO SABE
PROBABLEMENTE No
DEFINITIVAMENTE No

8.- ¢ Cree usted conveniente que exista en la empresa una supervision de las
actividades que realiza el funcionario?

VALORACION FRECUENCIA
DEFINITIVAMENTE Si
PROBABLEMENTE Si
NO SABE
PROBABLEMENTE No
DEFINITIVAMENTE No

9.- ¢ Esta usted de acuerdo que la empresa emplee medios de informacién que
ayude a saber sobre los servicios que ofrece la empresa?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente
En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

10.- ¢ Cuaél es la capacidad de respuesta del servidor pablico al momento de
solicitar usted el servicio?

VALORACION FRECUENCIA
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular
Pésimo
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11.- ¢Los servidores publicos deben generar seguridad en el servicio que se le
pide, el mismo que garantice cumplir el servicio de la mejor manera posible?

VALORACION FRECUENCIA
DEFINITIVAMENTE Si
PROBABLEMENTE Si
NO SABE
PROBABLEMENTE No
DEFINITIVAMENTE No

12.- ¢Cuenta el personal con la experiencia profesional suficiente para
desempefiar sus actividades y dar un buen servicio a la ciudadania?

VALORACION FRECUENCIA
DEFINITIVAMENTE Si
PROBABLEMENTE Si
NO SABE
PROBABLEMENTE No
DEFINITIVAMENTE No

13.- ¢Esta usted de acuerdo en que los servidores publicos deban recibir
capacitaciones constantes para que brinden un excelente servicio a la comunidad?

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

14.- Cuél es el tiempo que se toma el servidor pablico en brindarle el servicio?
Menos de 30 minutos
Entre 30 — 60 minutos
Mas de 1 hora

15.- ¢(Cree usted que con el diseiio de un manual de procedimientos
administrativos, la atencion sera mas agil por parte del funcionario de la empresa?

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Indiferente
En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo
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ANEXO N° 4: Matriz de Formulacion de problema, tema, objetivo general e
hipotesis

Titulo: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA

ELENA, PERIODO 2014 - 2015”.
Formulacion del Tema Objetivo General Hipdtesis
problema
Como incide el | Incidencia de | Establecer el nivel de | La incidencia
escaso procedimientos incidencia de los | de los
procedimiento | administrativos en | procedimientos procedimientos
administrativo | la  calidad  del | administrativos administrativos
en la calidad | servicio mediante | mediante la | mejorara la
del servicio de | la aplicacién de | aplicacion de técnicas | calidad del
EMUTURISM | técnicas de | de recopilacion de | servicio de
O EP  del | recopilacién de | datos orientados a un | EMUTURISM
Canton  Santa | datos a los | MANUAL DE | O EP, Canton
Elena afo | servidores pablicos | PROCEDIMIENTOS | Santa  Elena,
2013. de la empresa. | ADMINISTRATIVO | Provincia de
“MANUAL DE | S PARA | Santa Elena
PROCEDIMIENT | EMUTURISMO EP,
0S CANTON SANTA
ADMINISTRATI | ELENA,
VOS PARA | PROVINCIA DE
EMUTURISMO SANTA ELENA,
EP, CANTON | PERIODO 2014 -

SANTA ELENA,
PROVINCIA DE
SANTA ELENA,
PERIODO 2014 -
2015”.

2015

Fuente: EMUTURISMO EP

Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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Dependiente

TiTULO:

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS PARA EMUTURISMO EP, CANTON
SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA, PERIODO

2014 - 2015

VARIABLES

INDEPENDIENTE: Procedimiento
Administrativo

DEPENDIENTE: Calidad del
servicio

¢(Qué son los
administrativos?
¢Cuél es la importancia de los
procedimientos administrativos?
¢Donde se aplican los
procedimientos administrativos?
¢Como se formulan los
procedimientos administrativos?

procedimientos

¢En qué consiste la calidad
del servicio publico?

¢Cudl es la Importancia de
la calidad del servicio
publico?

¢Cémo se logra la calidad
del servicio publico?

¢De qué depende una
buena calidad del servicio
publico?

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.

ANEXO N° 5: Matriz de Cuestionamiento de Variables: Independiente y
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ANEXO N° 6: Matriz de Cuestionamiento de Sub-problemas y Formulacion de Objetivos Especificos

tiruo: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA EMUTURISMO EP, CANTON
SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA, PERIODO 2014 - 2015

SUB-PROBLEMAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Vi

Vi
VD

VD

Propuesta

(Cémo afecta la falta de un manual de
procedimientos administrativos en los servidores
publicos de la empresa?

(Cémo afecta el limitado conocimiento de un
manual de procedimientos administrativos?

¢Por queé incide la escasa conviccidn de trabajo en la
calidad del servicio?

¢De qué manera influye la inadecuada calidad del
servicio en la consecucion de los objetivos de la
empresa?

¢De qué manera incide la existencia de un manual
de procedimientos administrativos para
EMUTURISMO EP, Canton Santa Elena, Provincia
de Santa Elena.

Determinar el grado de afectacion de un manual de
procedimientos administrativos en los servidores
publicos de la empresa mediante la aplicacion de
encuestas a dichos funcionarios.

Identificar las funciones que desempefia el servidor
publico dentro de la institucion.

Determinar el limitado conocimiento de un manual de
procedimiento administrativo y su importancia en su uso
por parte de los funcionarios en cada uno de los
departamentos.

Analizar la incidencia de la escasa conviccion de trabajo
en la calidad del servicio, mediante la observacion
directa al desempefio de las funciones de los servidores
publicos de la empresa.
Determinar cudles serian
consecucion de objetivos.

las causales en la no

Determinar el nivel de incidencia de la existencia de un
manual de procedimientos administrativo.

PROPUESTA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA EMUTURISMO EP, CANTON SANTA
ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA, PERIODO 2014 - 2015

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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ANEXO N° 7: Logotipo del Manual de Procedimientos

Calle Guayaquil y Av. Virgilio Drouet

E !\ﬂ Lﬂ “ISM Santa Elena - Ecuador

EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO

www.turismosantaelena.com

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Procedimiento:

Fuente: EMUTURISMO EP
Elaborado por: Jonathan Solano Reyes.
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ANEXO N° 8: Carta Aval de la Empresa

EMPRESA MUNICIPAL
DE TURISMO DE SANTA ELENA

EMUTURISMO-EP-OFICIO N° 162-GR-2014
Santa Elena, 01 de julio de 2014

Ing.

MERCEDES FREIRE.

DECANA

FACULTAD DECIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIVERSIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA “UPSE”
SANTA ELENA.

De mis consideraciones:

En atencién a la comunicacién que presentada por el Sr. SOLANO REYES JONATHAN
RUBEN, estudiante de la CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA, solicitando el
aval y apoyo en obtener informacién para el desarrollo y ejecucién del Proyecto de
Tesis titulado “MANUAL Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA,
PERIODO 2014-2015 ", cumplo en manifestarle que con mucho gusto estaremos
brindado la colaboracién y autorizando al levantamiento de todo tipo de
informacién que el caso requiera para la elaboracién de la tesis.

Agradeciendo a la vez, la importancia que le ha dado a la Empresa Municipal de
Turismo como referencia de su objeto de estudio, resta decirle que como directivo
principal cuenta con mi colaboracién y apoyo para la realizaciéon de lo antes
mencionado.

Particular que comunie® pagaJos:fines consiguientes.
e

Atentamente, /3_

Ledo. Douglas D|IIo
GERENTE GENER
~cam

CALLE GUAYAQUIL Y AV. VIRGILIO DROUET (ESQUINA)
Teléfono 2941800
www.turismosantaelena.com

SANTA ELENA - ECUADOR
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ANEXO N° 9: Certificado del Gramatdlogo

MARITZA GONZALEZ YAGUAL,
INGENIERA EN DESARROLLO EMPRESARIAL
REGISTRO N? 1023-13-1235026

La Libertad, 8 de marzo del 2015

CERTIFICO:

Que he procedido a revisar la GRAMATICA del Trabajo de Titulacion del Sr.
SOLANO REYES JONATHAN RUBEN, con cédula de identidad N® 2400012510,
cuyo tema es “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA
EMUTURISMO EP, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, PERIODO 2015-2016”

Es todo cuanto puedo certificar con respecto a la revision del proyecto antes
mencionado, por lo que la interesada puede dar el uso que estime conveniente con cl

presente documento,

Atentamente.
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