UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

TRABAJO DE GRADO

Tema:

“MODELO ADMINISTRATIVO FINANCIERO PARA EL HOSTAL

MASHY’S DE LA PARROQUIA EL JORDAN DEL CANTON OTAVALDO,
PROVINCIA IMBABURA”

PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA, CPA.

Autora: Deysy Verénica Lema Ramos

Asesor: Dr. Roberto Lara Castro

Ibarra, junio 2012



RESUMEN EJECUTIVO

La creacion del manual administrativo financiero del Hostal Mashy’s
nace de la necesidad de mejorar su imagen empresarial, asi como en el
desarrollo de actividades coordinadas y especificas que permitan otorgar
a sus clientes una atencion de calidad y brindar un servicio acorde a las
exigencias del mercado. La investigacion de este proyecto, es de caracter
cualitativa ya que se fundamenta en el estudio y analisis de variables, sin
perder por ello su caracter cientifico. Con la identificacion clara del
problema, se establecio la necesidad de la creacion del primer manual
administrativo y contable de esta empresa; ademas la metodologia
empleada, arrojé resultados especificos que permitieron determinar los
requerimientos reales del hostal en cuanto a su organizacion, procediendo
asi, a disefiar el modelo mas apropiado y acorde a su actividad,
estableciendo los lineamientos de manejo y aplicacién, contribuyendo
también al manejo adecuado de los recursos materiales y humanos asi
como en la toma de decisiones mas precisas y convenientes para su
desarrollo. En cuanto a la parte contable, se trabajo en la aplicacion de las
normas internacionales de informacién financiera para pequefas y
medianas empresas, que si bien no son de aplicacién obligatoria, son muy
indispensables al momento de presentar informacion financiera confiable
y segura. Cabe mencionar la importancia de su creacion ya que de esta
forma se proporciond mayor conocimiento en el manejo del negocio. Al
final de este trabajo, se llegd a la conclusion de lo importante que es la
aplicacion de los manuales para las empresas que no manejan conceptos
de organizacion, ya que su aplicacion se convierte en una ventaja para su
desarrollo frente a otras que manejan sus negocios de forma empirica y

poco técnica.



ABSTRACT

The creation of the financial administrative manual of the Hostal Mashy's
born from the need to improve their corporate image as well as the
development of coordinated and specific activities to allow give their
customers a quality attention and provide a service according to market
requirements. The investigation of this project is qualitative character
because it is based on the study and analysis of variables, without losing
its scientific character. With the clear identification of the problem,
established the need to manually create the first administration and
accounting of the company, plus the methodology used, yielded specific
results allowed to determine the real requirements of the hostal in their
organization, in so doing, to designing the most appropriate and according
to their activity, establishing management guidelines and application, also
contributing to the sound management of resources and decision making
more precise and suitable for development. As for the accounting, worked
on the implementation of international financial reporting for small and
medium enterprises, while not mandatory application are very essential
when submitting financial information reliably and securely. It is worth
mentioning the importance of his creation and that in this way provided
better knowledge in the management of the business. At the end of this
work, we concluded how important is the application of the manuals for
companies that do not handle concepts of organization, since its
application becomes an advantage for its development over other
businesses that handle empirically and somewhat technical.
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PRESENTACION

Toda empresa por muy pequefia que esta sea, debe contar con una
estructura administrativa y financiera que permita controlar de mejor forma
los recursos que en ella se manejan; mucho mas tratandose de empresas
de alojamiento como la que es objeto de este proyecto ya que por la
complejidad y diversidad de &reas con las que cuenta, no se puede
pensar en un manejo simple y débil, tomando en cuenta que cada area
esta vinculada una con otra de modo que si una de ellas llegara a fallar,
provocaria un efecto domind, perjudicando al desarrollo normal de las

operaciones y dafiando la imagen de la misma.

El modelo administrativo financiero para el Hostal Mashy’s ha sido
disefiado con el objetivo de mejorar su calidad empresarial. Este trabajo
enmarca una serie de aspectos que se consideraron fundamentales para
el correcto funcionamiento de las diferentes areas que la conforman en lo
referente al area administrativa organizacional y también al area contable

financiera.

El primer capitulo, conocido como diagnostico situacional, hace referencia
a la situacion actual en la que se presenta el hostal antes de la
implementacion de este proyecto, permitiendo conocer sus problemas y
ventajas a través del andlisis FODA asi como la determinacion del
problema diagndstico, que en los capitulos posteriores, permite buscar las
mejores soluciones que eliminen o minimicen su impacto negativo dentro

de la empresa.

El marco tedrico que se presenta en el segundo capitulo, permite
fundamentar mediante bases tedricas, todo el proceso aplicado en la
elaboracion del proyecto, permitiendo ademas, ampliar los conocimientos
gue se tiene sobre el tema de investigacion, que a la vez ayuda a generar
conceptos y definiciones que también fueron plasmados en el trabajo

segun la autora del proyecto.
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En el capitulo tres, correspondiente a la propuesta técnica, presenta ya la
estructura principal del modelo administrativo financiero, donde, para su
elaboracion, se combinan aspectos técnicos y practicos, que permiten
disefiar un modelo acorde a las necesidades de la empresa, presentando
asi el primer manual administrativo y funcional para los empleados y la

estructura contable que refleja una informacion financiera real y confiable.

Por ultimo en el estudio de los impactos, se revela la evaluacion de los
indicadores sobre los cuales tiene incidencia el proyecto, para luego llegar
a una determinacion general de la influencia del proyecto gracias a su
aplicacion. Revelando asi la conveniencia de mantener en pie el mismo y
demostrando la importancia que ello tiene en el correcto manejo de la

empresa.

Si bien hasta este tiempo el hostal ha sido manejado de forma empirica,
sus propietarios han sabido llevar este trabajo con el mejor entusiasmo y
responsabilidad. Espero que este proyecto contribuya al mejoramiento de

la administracion de esta empresa y mejore su calidad empresarial.
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INTRODUCCION

El Hostal Mashy’s (nombre proveniente de la lengua quichwa-otavalefia
que significa “amigos”) es una empresa de caracter privado fundado el 1
de Febrero del 2008, se encuentra situado entre las calles Roca y Neptali
Ordofiez esquina a cincuenta metros del terminal terrestre, cuenta con 25
habitaciones y una capacidad de alojamiento de 50 personas, area de
cabinas, internet y bar- cafeteria. Su personal de trabajo, est4 conformado
por 6 empleados y la administracion estéa a cargo de sus propietarios.

Por su cercania al terminal terrestre, el hostal se beneficia de una gran
afluencia diaria de personas, lo que crea una importante ventaja
competitiva con respecto a otros establecimientos. Pero al ser una
empresa nueva, no cuenta con una estructura administrativa financiera
adecuada a sus necesidades que permita controlar las operaciones Yy
actividades relacionadas con el giro del negocio. Ademas, el hostal se
encuentra bajo la direccion de sus propietarios, quienes al carecer de una
formacién académica adecuada para el manejo de este tipo de empresas,
llevan un control Unicamente basado en el conocimiento empirico de las

actividades.

El control administrativo y financiero en cualquier actividad econémica
constituye un aspecto primordial para el desarrollo apropiado y eficiente
de las diferentes operaciones que se originan dentro de una empresa.
Para el Hostal Mashy’s la implementacion de un modelo estructurado de
acuerdo a las necesidades que una empresa hotelera requiere es de gran
importancia ya que con su aplicacion busca eliminar muchos obstaculos
gue se presentan en el transcurso de sus actividades, aportando al

fortalecimiento de la buena imagen de la empresa.

Por parte de los propietarios del hostal, este proyecto ha tenido una
buena acogida y ha creado gran interés entre sus integrantes. Porque han
expresado la necesidad de un manejo técnico y especializado que permita

coordinar las actividades tendientes a mejorar la calidad del servicio.
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La investigacion de este proyecto, es de caracter cualitativa ya que se
fundamenta en el estudio y analisis de variables, sin perder por ello su
caracter cientifico. Se apoya también en la aplicacion de diferentes
meétodos de investigacion, con el fin de obtener resultados fiables y a su
vez contribuyan a estructurar un proyecto razonable y aplicable en los

aspectos mencionados.

OBJETIVOS
1.1General

Implementar un modelo administrativo financiero para el Hostal
Mashy’s de la ciudad de Otavalo, que permita optimizar el proceso

empresarial en las actividades cotidianas del negocio.

1.2Especificos

e Elaborar un diagndstico situacional del Hostal Mashy’'s para
establecer sus fortalezas y debilidades.

e Establecer los fundamentos tedricos y cientificos que sustenten la
investigacion.

e Disefiar un modelo administrativo financiero acorde al
requerimiento del hostal, para mejorar su desarrollo
organizacional.

e Conocer los impactos que generara la implantacion del modelo en
el hostal, para determinar los aspectos positivos 0 negativos de su

aplicacion.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
1.1.ANTECEDENTES DEL DIAGNOSTICO

El Hostal Mashy’s es una empresa de caracter privado fundado el 1 de
Febrero del 2008, se encuentra situado entre las calles Roca y Neptali
Ordofiez esquina a cincuenta metros del terminal terrestre, cuenta con 25
habitaciones y una capacidad de alojamiento de 50 personas, area de
cabinas, internet y bar- cafeteria. Su personal de trabajo, estd conformado
por 6 empleados y la administracion esta a cargo de sus propietarios.

Para el presente proyecto, se realizé un diagnéstico situacional interno

en la empresa objeto de este estudio.

Para ello se emplearon técnicas de recoleccion de informacién que
permitieron identificar las fortalezas y debilidades existentes en la hostal,
tales técnicas como: encuestas, entrevistas y observaciones directas,
aplicadas a los empleados, propietarios y clientes que son los sujetos que

tienen una mayor relacién con el entorno laboral de la misma.

1.2.0BJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.2.1. Objetivo General

Realizar el diagnostico interno del Hostal Mashy’'s para conocer su

situacion actual.

1.2.2. Objetivos Especificos
1. Observar la existencia de una estructura organizacional acorde al

negocio.
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2. Verificar la existencia de manuales administrativos acorde al giro del
negocio.

3. ldentificar los procedimientos en el manejo contable y su efectiva
aplicacion.

4. Establecer la situacion actual del talento humano que trabaja en el
hostal.

5. Evaluar la calidad de servicio y nivel de satisfaccion de los clientes del

hostal Mashy’s.

1.3.VARIABLES
e Administrativo y organizativo
e Manuales y reglamentos
e Aspecto contable y financiero
e Talento humano

e Calidad de servicio

1.4.INDICADORES
Administrativo y organizativo

e Control administrativo

e Estructura administrativa
e Organizacion

e Lineas de mando

e Segregacion de funciones
e Canales de comunicacion
e Toma de decisiones

e Ambiente laboral

e Evaluacion
Manuales Administrativos

e Manual de procedimientos

e Manual de funciones
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Aspecto contable financiero

¢ Plan de cuentas

e Proceso contable

e Documentos y Registros
e Manejo de efectivo

e Ingresos

e (Gastos

¢ Informacion financiera

e Control de inventarios

e Utilidades
Talento humano

¢ Nivel de instruccién

e Seleccién y reclutamiento
e Nexo familiar

e Capacitacion

e Experiencia

e Toma de decisiones

e Cumplimiento de trabajo

e Atencion al cliente
Calidad de servicio

e Atencion al cliente

e Prestigio

e Promocion y publicidad
e Satisfaccion del cliente
e Fidelidad
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1.5.MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

Objetivos Variables Indicadores Fuente de Técnica item
informacién
Observar la Control ¢La empresa cuenta con
existencia de una administra’tivo una estructura
estructura Estructura Estructura Propietarios administrativa acorde a
organizacional organizacional - : Empleados Su necesidad?
administrativa
acorde al negocio. y L Clientes Entrevista Como percibe usted la
dministrat Organizacion
administrativa rganizacion del h |?
L ineas de Encuesta organizacion del hosta
. ¢La comunicacion entre
mando Observacion

Segregacion de
funciones
Canales de
comunicacion
Toma de
decisiones
Ambiente laboral

Evaluacion

usted y su jefe es?

¢Existen politicas definidas
de trabajo?

¢ Toma en cuenta la opinion
de los empleados para

tomar decisiones?
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Verificar  existencia Manual de ¢;Conoce usted en forma
de manuales funciones Propietarios Entrevista detallada las funciones y
administrativos Manuales Manual de | Empleados Encuesta responsabilidades
acorde al giro del | administrativos procedimientos Observacion correspondientes a  su
negocio. cargo?
cDentro de su cargo,
ejecuta sus funciones en
forma permanente?
¢SAlguna vez ha utilizado un
manual de procedimientos?
¢SAplica usted
procedimientos
preestablecidos para
ejecutar su trabajo?
Identificar los Plan de cuentas ¢Existe un plan de cuentas
proce.dimientos en el | Aspecto Proceso Propietarios Entrevista que clasifique
manejo contable y su | contable contable adecuadamente los bienes
efectiva aplicacion. financiero Observacion del hostal?
Documentos vy o _
Registros ,Qué tipo de registros
utiliza el hostal para
Manejo de

reconocer los movimientos?
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efectivo
Ingresos
Gastos
Informacién
financiera
Control
inventarios
Utilidades

de

¢ Quién estid a cargo de la
contabilidad del hostal?

¢, Quién esta encargado del
manejo de efectivo?

¢, Como se realiza el control
de ingresos y gastos?
¢Cuenta la empresa con
informacion financiera que
permita definir la situacion
actual de la empresa?
¢,conoce usted con
exactitud la rentabilidad que
genera su empresa?

¢Con que frecuencia se
realizan los controles sobre
los recursos materiales del

hostal?

Establecer la
situacion del talento
humano que trabaja

en la hostal.

Talento

humano

Nivel
instruccion
Seleccidn

reclutamiento

de

y

Propietarios
Empleados

Clientes

Entrevista
Encuesta

Encuesta

¢Qué nivel de instruccion
académica tiene?
,Como fue seleccionado

para ocupar su puesto de
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Nexo familiar
Capacitacion
Experiencia
Toma de
decisiones
Cumplimiento de
trabajo

Atencion al

cliente

trabajo?

;Sefiale el nexo familiar
que tiene con los
propietarios?

cLos empleados reciben
capacitacién para
desempenfar su trabajo?
¢Cree que los empleados
cuentan con  suficiente
entrenamiento para ejecutar
su trabajo?

¢Existio agilidad en la
atencion recibida?

¢cLa comunicacion entre
usted y los empleados fue?
¢La atencibn que usted
recibi6 por parte del
personal del Hostal

Mashy’s?
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Evaluar la calidad
de servicio y nivel
de satisfaccion de
los clientes del

hostal Mashy’s.

Calidad

servicio

de

Atencion al
cliente

Prestigio
Promocion y
publicidad
Satisfaccion del
cliente

Fidelidad

Clientes

Encuesta

La atencion que recibié por
parte del personal del
hostal Mashy’s fue.

¢Por qué seleccion6 al
hostal Mashy’s para su
alojamiento?

¢,Qué imagen percibe usted
del hostal Mashy’s desde el
ambiente externo?

scomo calificaria en
general, los servicios

suministrados por el Hostal

Mashy’s?
JVolveria a usar los
servicios del Hostal
Mashy’s?
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1.6.MECANICA OPERATIVA
1.6.1. Poblaciéon y muestra

1.6.1.1. Determinacion de la poblacién

Para el presente trabajo se tomd como poblaciones a los
propietarios y empleados de la hostal, asi como a los clientes de la misma
por cuanto son los sujetos que tienen mayor relacion y conocimiento de la

realidad empresarial de la hostal.
1.6.1.2. Determinacion de la muestra
Las poblaciones conformadas por los empleados y propietarios,

por ser menor a 100 unidades, se aplicara la técnica del censo.

Para la poblacion conformada por los clientes de la hostal, por ser mayor
a 100 unidades (aproximadamente 300 clientes mensuales), se aplicara la

muestra con la siguiente formula:

B N.Z2%. 62
~ E2(N — 1) + Z2.62 Donde;

n

n= muestra

N= poblacién

Z?= nivel de confianza
§2=0.5

E=5%
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Célculo:

n= muestra
N= 300
Z=95% =~ 1.96
52=05
E =5%
~ 300x1.962x0.52
"= 0.052(300 — 1) + 1.962x0.52
28812
" =17079

n = 168.6984 ~ 169

1.6.1.3. Técnicas del muestreo

Parar seleccionar a los integrantes de la muestra de la poblacion
de clientes de la hostal, se empleard& el método de muestreo
probabilistico, que se basa en el principio de equiprobabilidad o procesos al
azar, donde todos los elementos de la poblacion tienen la misma

probabilidad de formar parte de la muestra.
1.7 INFORMACION SECUNDARIA

Para efectos de este proyecto se emplearan libros especializados,

y documentos referentes al mismo.
1.8 INFORMACION PRIMARIA
1.8.1 Tabulacién, Analisis e interpretacion de la informacién.

1.8.1.1 Encuesta aplicada a los empleados y trabajadores del

Hostal Mashy’s
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DATOS INFORMATIVOS

CUADRO # 1 EDAD

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
29 1 16.67%

24 1 16.67%

20 2 33.33%

19 2 33.33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’'s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

EDAD

m29 m24

o

20 m19

ANALISIS:

Los empleados del hostal comprenden una edad entre 19 y 29 afos, es

decir, son personas jovenes adultas y responsables.

CUADRO # 2 ANOS DE TRABAJO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
3 anos 4 66.67%

2afios 2 33.33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’'s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

32




ANOS DE TRABAJO

m3 m2

ANALISIS:

La mayoria de empleados trabaja en el hostal desde su apertura, por lo

tanto conocen bien sus funciones y responsabilidades, asi como aquellos

que llevan laborando 2 afios, han ganado una mayor experiencia, por lo

tanto no tienen mayores dificultades al ejecutar su trabajo.

CUADRO # 3 CARGO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Recepcionistas 4 66.67%
Tesorera 1 16.67%
Camareros 1 16.67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

CARGO

M Recepcionistas M Tesorera W Camareros
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ANALISIS:

En este caso se puede observar una concentracion mayor de personas en
el cargo de recepcionistas, con diferentes horarios de trabajo, generando
un problema de distribucion de funciones ya que al contar con un solo
camarero la carga de trabajo se concentra en esta persona. Ademas de
crear confusion al cliente al no contar con una persona fija en recepcion

gue atienda sus inquietudes.
1. ¢Qué nivel de instruccién académica tiene?

CUADRO # 4 NIVEL DE INSTRUCCION ACADEMICA

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 0 0%

Secundaria 4 66.67%
Superior 2 33.33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy's
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

NIVEL DE INSTRUCCION

M Primaria M Secundaria Superior

ANALISIS:

La mayoria de empleados tiene un nivel de instruccion secundaria, y
superior, con carreras afines a la administracién hotelera y turistica,
determinando asi que tienen una mejor capacidad de asimilacién de las
funciones que les corresponde realizar, asi como conocimientos técnicos

y especializados.
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2. Sefale el nexo familiar que tiene con los propietarios:

CUADRO # 5 NEXO FAMILIAR

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Hermano/a 0 0%

Hijo/a 0 0%

Sobrino/a 2 33.33%

Otro 1 16.67%
Ninguno 3 50.00%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’'s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

NEXO FAMILIAR

H Sobrino ® Otro

50%

-

ANALISIS:

El 50% de los trabajadores no tiene ningun nexo familiar, el otro 50%

tiene una vinculacién directa con la empresa. Pudiendo indicar que no han

sido seleccionados por su capacidad para ocupar el cargo, sino por el

nexo que mantienen con los propietarios del hostal.

3. ¢Conoce y entiende la mision y visién del Hostal Mashy’s?

CUADRO # 6 MISION Y VISION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 33.33%

No 2 33.33%

No existe 2 33.33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion
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MISION Y VISION

mSi mNo No existe

ANALISIS:

El porcentaje que afirmd esta pregunta coincide que la mision y vision
estan implicitas en el trabajo que realizan. Pero la mayoria de los
encuestados niegan que el hostal cuente con una misién y vision definida,
es decir, el hostal no cuentan con una orientacion especifica de lo que

quiere alcanzar.

4. ¢Conoce usted en forma detallada las funciones vy
responsabilidades correspondientes a su cargo?

CUADRO # 7 CONOCIMIENTO DE FUNCIONES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si conozco 6 100%

Tengo que preguntar qué | 0 0

hacer

Supongo lo que tengo |0 0

que hacer

TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion
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Funciones y Responsabilidades

| Si conozco

B Tengo que preguntar
qué hacer

1 Supongo lo que tengo
que hacer

ANALISIS:;

La totalidad de los encuestados poseen un alto conocimiento de las
funciones y responsabilidades correspondientes a sus cargos. Ya que han
laborado en el hostal mucho tiempo y bajo el mismos cargo, apreciando a

sSu vez una baja tasa de rotacion del personal.
5. Dentro de la empresa, usted ejerce su trabajo:

CUADRO # 8 PERMANENCIA EN EL PUESTO DE TRABAJO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
En forma permanente | 4 66.67%
Cambia de tarea con | 2 33.33%
frecuencia

TOTAL 6 100

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

PERMANENCIA EN EL PUESTO DE
TRABAJO

B En forma permanente

B Cambia de tarea con
frecuencia
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ANALISIS:

El 67% de los trabajadores permanecen continuamente en sus puestos de
trabajo, los mismos que son familiares de los propietarios, por otro lado el
33% correspondiente a los trabajadores no relacionados, cambian de
funcion frecuentemente, por lo tanto carecen de una concentracion total
en el desarrollo de las tareas asignadas por la mala distribucion de

funciones.

6. ¢Algunavez ha utilizado un manual de procedimientos?

CUADRO # 9 USO DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 33.33%

No 4 66.67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy's
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

USO DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

mSi

H No

ANALISIS:

La mayoria de trabajadores del hostal no ha manejado un manual de
procedimientos, por lo tanto desconocen de su contenido, su importancia

y los beneficios que conlleva tener este material en una empresa.
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7. Lacomunicacién entre usted y sus jefes es:

CUADRO # 10 COMUNICACION

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Fluida 6 100%
Escasa 0 0%
Inexistente 0 0%
TOTAL 6 100%
FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADO POR: autora de la investigacion
COMUNICACION
M Fluida
M Escasa
Inexistente

ANALISIS:

El 100% del personal mantiene una comunicacién fluida con los jefes que

son los propietarios, de modo que existe la confianza de comunicar

cualquier problema o resolver cualquier inquietud que se presente.

8. ¢Se toma en cuenta su opiniobn en el momento de tomar

decisiones?

CUADRO # 11 PARTICIPACION EN TOMA DE DECISIONES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 33.33%
Algunas veces 4 66.67%

Nunca 0 0%

TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’'s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion
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TOMA DE DECISIONES

H Siempre
B Algunas veces

™ Nunca

ANALISIS:

La toma de decisiones se encuentra en forma descentralizada, por que si

se toma en cuenta la opinibn de los trabajadores, agilitando asi la

ejecucion de soluciones rapidas y oportunas a problemas u oportunidades

que puedan presentarse.

9. Usted recibe capacitaciones por parte de la empresa:

CUADRO # 12 CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Permanentemente 0 0%
Ocasionalmente 1 16.67%

Nunca 5 83.33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

CAPACITACION

B Permanentemente
B QOcasionalmente

™ Nunca
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ANALISIS:

La mayoria de los empleados no reciben capacitacion, por lo tanto no
poseen una preparacion técnica ni especializada mas que el que se les
brinda al momento de ingresar a sus puestos de trabajo; el porcentaje
capacitado corresponde a aquellos que por convenio han sido instruidos

por la camara de turismo de la ciudad.

10.Con que frecuencia se realizan controles sobre los recursos

materiales que posee el hostal?

CUADRO # 13 CONTROL DE RECURSOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 33.33%
Ocasionalmente 4 66.67%

Nunca 0 0%

TOTAL 6 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

CONTROL DE RECURSOS

H Siempre
M Ocasionalmente

Nunca

ANALISIS:

Los controles se realizan en forma ocasional, lo que puede generar una
tendencia al mal manejo de los recursos, incluso que sean
desperdiciados, implicando mayores gastos y problemas de atencion al

cliente al no proporcionar los requerimientos del mismo.
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11.Cual es su opinidon sobre la administracion y organizacién que

actualmente maneja el Hostal Mashy’s?

En esta pregunta la mayoria de trabajadores y empleados concuerdan en
qgue la administracion que llevan los propietarios del hostal es buena, pero
gue no estaria por demas, que se implemente un modelo administrativo
que oriente de mejor manera sus actividades, asi como el establecimiento

de objetivos claros en la organizacién del mismo.

1.8.1.2 Encuesta realizada a los clientes del Hostal Mashy’s

1. ¢Por qué seleccion6 al Hostal Mashy’s para su alojamiento?

CUADRO # 14 SELECCION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Recomendacién 20 11.8%
Anuncios publicidad 0 0

Anuncios internet 0 0

Comodidad 56 33.1%

Precio 29 17.2%
Ubicacion 64 37.9%

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion/ spss statics19

Seleccidon
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ANALISIS:

La ubicacion del hostal es una de sus grandes ventajas, ya que la
mayoria de hospedados prefirieron al hostal Mashy’s por su cercania al
terminal terrestre de la ciudad, a continuacién se muestra una preferencia
por la comodidad, lo que quiere decir que sus instalaciones son
adecuadas para prestar el servicio, en tercer lugar esta el precio aunque
no es muy determinante ya que existe un acuerdo de fijacion de precios
entre este tipo de empresas, la recomendacion nos da una pauta de que
el hostal esta ganando reconocimiento entre los usuarios y por otro lado
los anuncios en internet y publicidad no tiene mayor aporte en el
reconocimiento del hostal ya que cabe mencionar que la inversion en

estos aspectos es minima.

2. ¢Qué imagen percibe usted del Hostal Mashy’s desde el ambiente
externo?

CUADRO # 15 IMAGEN AMBIENTE EXTERNO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 154 90.91%
Regular 15 9.09%

Pésima 0 0

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy's
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

Imagen ambiente externo

B Buena
M Regular

Pésima
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ANALISIS:

El hostal presenta una buena imagen externa, por su infraestructura y
gracias al mantenimiento permanente que se realiza a la misma, lo que
demuestra que existe buena inversion en la renovacion y presentacion del

mismo.

3. Como calificaria usted a la infraestructura e instalaciones del
hostal?

CUADRO # 16 INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuada 169 100%

Poco adecuada 0 0

Insuficiente 0 0

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy's
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

Infraestructura

B Adecuada
M Poco adecuada

Insuficiente

ANALISIS:

La totalidad de encuestados coinciden en que la infraestructura del hostal
es adecuada, las instalaciones se presentan en buen estado lo que
demuestra que los propietarios invierten en el mantenimiento y

mejoramiento de los mismos.

4. ¢Lacomunicacion entre usted y los empleados fue:
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CUADRO # 17 COMUNICACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Entendible 161 95.45%

No se explica bien 0 0

Inexistente 8 4.55%

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy's
ELABORADOPOR: autora de la investigacion

Comunicacion con el cliente

B Entendible

B No se explica bien

Inexistente

ANALISIS:

Todos los empleados transmiten bien el mensaje que quieren comunicar,

evitan las confusiones entre los clientes y explican de la forma mas clara

las dudas que se pueden presentar entre los clientes.

5. La atencidn que recibi6 por parte del personal del Hostal Mashy’s

fue:

CUADRO # 18ATENCION AL CLIENTE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Oportuna 169 100%

Con demora 0 0

No se le tomd en 0 0

cuenta

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’'s
ELABORADOPOR: autora de la investigacion
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Atencion al cliente

B Oportuna
H Con demora

= No se le tomd en
cuenta

ANALISIS:;

La mayoria concuerda en que la atencion que recibieron por la empresa

es oportuna, lo que denota en una satisfaccion del cliente por el servicio

recibido y un interés por parte de esta empresa por sus clientes.

6. ¢Cree usted que

los empleados cuentan con suficiente
entrenamiento para realizar su trabajo?

CUADRO # 19 ENTRENAMIENTO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Suficiente 146 86.36%
Medianamente 15 9.09%
Improvisada 8 4.55%
No existe 0 0
TOTAL 169 100%
FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADO POR: autora de la investigacion

Entrenamiento

| Suficiente

® Medianamente
M Improvisada

M No existe
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ANALISIS:

Cada empleado conoce bien sus funciones y responsabilidades gracias a
la experiencia de trabajo que tienen. Los porcentajes que responden a
medianamente e improvisada pueden haber detectado un grado de

insuficiencia especialmente entre los trabajadores ocasionales que son

los menos relacién tienen con el hostal.

7. ¢Como le parecio la organizacion del Hostal Mashy’s?

CUADRO # 20 ORGANIZACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuada 169 100%
Deficiente 0 0
No existe 0 0
TOTAL 169 100%
FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADO POR: autora de la investigacion
Organizacion
B Adecuada
B Deficiente
No existe

ANALISIS:

La totalidad de los clientes esta de acuerdo en que la organizacion del
hostal es adecuada, se observa un alto grado de satisfaccion, gracias a
que las actividades y tareas se encuentran bien definidas.

8. ¢CoOmo calificaria en general, los servicios suministrados por el
Hostal Mashy’s?
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CUADRO # 21 SERVICIOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 92 54.55%
Buena 77 45.45%
Deficiente 0 0
Muy deficiente 0 0
TOTAL 169 100%
FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADO POR: autora de la investigacion
Servicios
M Excelente
B Buena
Deficiente
B Muy deficiente

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados, concuerdan en que los servicios

brindados por el hostal son excelentes, y una pequeia parte los califica

como buenos, por lo tanto se encuentran en un nivel aceptable

demostrando asi que los servicios son de calidad.

9. Volveria a usar los servicios del Hostal Mashy’s?

CUADRO # 22 USO DE SERVICIOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 131 77.27%
Probablemente 38 22.73%

No 0 0

TOTAL 169 100%

FUENTE: empleados del Hostal Mashy’s
ELABORADO POR: autora de la investigacion
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Fidelidad

mSi
B Probablemente

No

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados si usarian de nuevo los servicios del
hostal Mashy’s, lo que quiere decir que crea fidelidad en los clientes, y

demuestra que los servicios son de calidad.

10.Desde su punto de vista, que aspectos deberian corregirse para
mejorar la calidad de servicio del Hostal Mashy’s?

Esta pregunta revela la deficiencia que existe en la comunicacién entre
los empleados, puesto que la mayoria coincidié que durante los cambios
de turno de los recepcionistas, deberian informar todos los detalles de los
clientes alojados para evitar confusiones por ejemplo al colocar en las
habitaciones los insumos suficientes segun el numero de hospedados y
asi evitar que el propio turista tenga que pedirselo a los camareros.

Cabe mencionar que en la mayoria de encuestas, resaltan las

felicitaciones hacia el trabajo del hostal y sus miembros.

1.8.1.3 Resultados de la entrevista realizada a Humberto Lema y

Aida Aguilar, propietarios del Hostal Mashy's

1. ¢Cree usted que un manual de funciones y procedimiento es

importante para el funcionamiento de un negocio?

Es importante, ademas tratamos de implementar un pequefio manual, al

empezar el negocio, pero los empleados se limitaban a preguntarnos
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directamente sus inquietudes en relacion al trabajo de modo que poco a
poco lo fuimos descartando.

2. ¢Como saben los empleados lo que tienen que hacer en sus

puestos de trabajo?

Cualquier pregunta del trabajo nos hace directamente a nosotros.
Actualmente, todos conocen lo que tiene que hacer, debido a que la
mayoria trabaja aqui casi desde la apertura del hostal, y si hay alguna

novedad acuden directamente hacia nosotros.

3. ¢Como llega a determinar que sus trabajadores estan

realizando un buen trabajo?

Todo depende de los clientes, si existe alguna queja de algun empleado,
tratamos de corregirlo. La mayoria del tiempo confiamos en que trabajen
bien, sin embargo ha habido veces que aparecieron pequefios problemas

pero los hemos resuelto en conjunto.
4. ¢Laempresacuenta con una estructura administrativa?

No, tenemos, ademas trabajamos en familia a en la parte administrativa

su yerno ayuda porque entiende mas sobre el trabajo.

5. ¢En que se basa para seleccionar al personal que trabaja en

su empresa?

La mayoria de empleados son familiares o conocidos, de modo que no
aplicamos ningun procedimiento, consideramos que asi, tendran mayor
compromiso con nosotros. Y si requerimos de nuevo personal pedimos

carpetas.

6. ¢Como promociona al Hostal Mashy’s? y con qué organismos

esta vinculado que le ayudan a realizarlo?

Nos promocionamos via internet, tenemos nuestra propia pagina web

donde pueden realizar las reservaciones, y redes sociales y contamos con
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el apoyo dela camara de turismo y el Gobierno de Otavalo, ya que ellos se

encargan de promocionarnos y brindar capacitaciones.
7. ¢Quien esta a cargo de la contabilidad del hostal?

Como somos una pequefia empresa no estamos obligados a llevar
contabilidad, sin embargo tratamos de manejar personalmente todos los

asuntos relacionados al hostal lo mejor que podamos.
8. ¢Como se realizan los registros de las operaciones del hostal?

En documentos y papeles que les entregamos nosotros, como hojas de
registro, un cuaderno donde se apuntan los gastos, a la vez esta
informacion es respaldada en medio magnético en Excel. En el caso de
los materiales él es el encargado de la bodega de modo que ningun
empleado puede tomarlos sin control.

9. ¢Como se realiza el control de ingresos y gastos?

Mediante facturas, todo ello se registra en un cuaderno segun la fecha y

dia que se producen.
10.¢Quien maneja el efectivo?

Nosotros mismos, aunque en recepcion les damos la libertad de manejar
el dinero segun lo requiera por lo que se asigna montos pequefios
diariamente, por ejemplo comprar un periddico, sacar alguna copia 0
algun imprevisto que se presente a algin empleado cuando no estamos.
No realizamos cierres de caja todos los dias, sino de repente y

sorpresivamente.

11.¢Cuenta su empresa con informacion financiera detallada que

permita conocer la situaciéon actual del mismo?

No, aunque si me parece muy importante, porque ha habido muchas

veces en que hemos tenido esas inquietudes de como marcha el negocio.
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12.¢:En su opinidn, quienes representan una competencia para su

neg

ocio?

El hostal Mashy’s compite con 5 hostales en este sector, nuestra mayor

ventaja es

la ubicacion cerca al terminal, ademas tratamos de llamar a la

clientela, con acuerdos de hospedaje en agencias de viaje, o tours,

descuentos y otros, segun lo requieran los turistas.

1.9 MATRIZ FODA
1.9.1 FORTALEZAS

F1. Todo el personal cuenta con amplia experiencia.

F2. Todos conocen ampliamente sus funciones y responsabilidades

F3.

F4.
F5.
F6.
F7.
F8.
F9.

F10.
F11.
F12.
F13.
F14.
F15.
F16.

F17

en el manejo del hostal.
Buena preparacion académica de los empleados en
administracion hotelera y turistica.
Baja tasa de rotacion del personal.
Buen nivel de descentralizacion.
Toma de decisiones conjuntas.
Atencién oportuna y seguimiento a quejas o problemas.
Buena ubicacion.
Precios accesibles.
Buena infraestructura.
La empresa tiene una buena imagen en el entorno.
Existe buena comunicacion, entre jefes, empleados y clientes.
El Hostal refleja una buena organizacion.
Clientes satisfechos con los servicios brindados por el hostal.
Alto grado de fidelidad de los clientes hacia el hostal.
Cuentan con una pagina web propia.

. Hay inversion en el mejoramiento de la infraestructura del

hostal.

F18

. Promocion de tours por lugares turisticos del canton (trasporte

propio).
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1.9.2

193

DEBILIDADES

D1. Mala distribucion de funciones.

D2. No existe coordinacion de actividades.

D3. Los horarios de trabajo no estan bien definidos. Cambios de
turno muy seguidos.

D4. Porcentaje significativo de familiares que laboran en el hostal.

D5. Poco interés de los familiares en el desempefio del trabajo.

D6. Falta de una mision y visidn que orienten el propédsito de la
existencia del hostal.

D7. Carecen de una concentracion total en la ejecucién de tareas.

D8. Desconocen los beneficios de usar un manual de funciones y
procedimientos.

D9. Falta de capacitacién en la mayoria de empleados.

D10. El control de recursos se realiza ocasionalmente.

D11. Conformismo con la organizacion actual. Temor al cambio.

D12. La administracién no obedece a lineamientos establecidos por
una gestion administrativa acorde al negocio.

D13. Los procedimientos internos y organizacion dependen

Unicamente de los propietarios.
D14. El efectivo no es manejado por una sola persona.
D15. No se realizan evaluaciones de desempefio.

D16.No cuentan con informacion contable y financiera.

OPORTUNIDADES

O1. Apoyo de la camara de turismo de la ciudad, en promocion y
capacitaciéon en diferentes areas.

0O2. Ubicacién del hostal (cerca del terminal terrestre).

03. Promocion en el mercado turistico por parte del Estado.

O4. Obras dedicadas al mejoramiento de sitios turisticos.

O5. Gobierno de Otavalo impulsa el desarrollo del turismo y el

fomento de pequefias y medianas empresas.
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06. Acuerdos entre empresas de alojamiento para la fijacion de

precios.

O7. Oferta de promociones y descuentos por parte de los

proveedores.

1.9.4 AMENAZAS

A1l. Otavalo se ha convertido en un lugar de paso para los turistas.

A2. Mercado competitivo amplio.

A3. Incremento de la inseguridad.

A4. Incremento de empresas hoteleras en el sector.

A5. Proveedores entregan los productos en forma tardia.

1.10 ESTRATEGIAS FO, FA, DO, DA
1.10.1 ESTRATEGIAS FO

F1-F3- O1

Si se aprovecha al maximo la experiencia y suficiencia de los
empleados en su trabajo, puede beneficiarse mayormente del
apoyo brindado por la camara de turismo y mejorar la
promocion del hostal ademas de complementar el
entrenamiento de los empleados con las capacitaciones

ofrecidas.

F11 - O4

Al renovar continuamente la imagen externa del hostal, se
lograr4 aprovechar conjuntamente las obras dedicadas al

mejoramiento de los sitios turisticos, para atraer mayor

cliente.

F10 - O6 | La buena infraestructura del hostal, puede aprovecharse para
acordar mejores precios con las empresas de este tipo.

F11 - O3 | Se puede aprovechar la promocién del mercado turistico,

para atraer clientes de modo que mejoren el posicionamiento
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del hostal.

F14 - O5

Los clientes satisfechos con los servicios que brinda el
hostal, puede convertirse en material de promocion para el

Gobierno de Otavalo para el fortalecimiento del turismo.

1.10.2 ESTRATEGIAS FA

F15 - A2

El alto grado de fidelidad de los clientes hacia el hostal,
puede ayudar al mismo a sobresalir en el mercado

competitivo de hoteles, mejorando su posicionamiento.

F7—A4

La calidad de servicio y atencion oportuna a las peticiones de
los huéspedes, puede disminuir el efecto negativo del

incremento de empresas hoteleras en el sector.

F18 — Al

Al mejorar la promocion de tours por lugares turisticos del
cantén, ya no se considerara a Otavalo como una ciudad de

paso para los turistas.

1.10.3 ESTRATEGIAS DO

D7 - 05

Aumentando el grado de interés de los trabajadores en sus
actividades, se puede aprovechar los aportes que hace el

gobierno municipal a favor del sector turistico y empresarial.

D10 - O7

Al mejorar el control de los recursos de la empresa, se puede
aprovechar la oferta de promociones y descuentos de los

proveedores.

D15-01

Si se realizan evaluaciones de desempeiio a los empleados,
se pueden aprovechar las capacitaciones que ofrece la

Céamara de Turismo enviando al personal que lo requiera.

55




D11 -05 |La ayuda del Municipio de Otavalo en el fomento de
pequefias y medianas empresas, comprometera a mejorar la

organizacion del hostal.

1.10.4 ESTRATEGIAS DA

D4 - A2 Si se deja de lado el nexo familiar y  seleccionan
técnicamente al talento humano, se puede competir con los

servicios que ofrecen las nuevas empresas hoteleras.

D10- A5 | Si se mejora el control de inventarios y recursos de la
empresa, se podra prever con anticipacion los pedidos de
productos que requiere el hostal, de modo que no genere

escases.

1.11 DETERMINACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

Una vez concluida la investigaciéon de campo, la informacion recolectada
permitio identificar los problemas existentes en el hostal Mashy’s,
como la alta incidencia del nexo familiar en el trabajo, la mala
distribucion de funciones, la carencia de informacién financiera real
y actualizada, la ineficiente administracion de los recursos, la falta de
pertenencia hacia la empresa entre otros, que provocan deficiencia
en el desarrollo de las actividades del negocio, lo cual representa un

riesgo a futuro.

Por lo tanto, se ve indispensable la creacion de un “MODELO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO PARA EL HOSTAL MASHY’'S DE LA
CIUDAD DE OTAVALQO?”, que esté orientado a mejorar la administracion y

el manejo de recursos, de forma eficaz y eficiente.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 La Empresa
2.1.1 Definicion

Simén, Andrade. (2005). define: "aquella entidad formada con
un capital social, y que aparte del propio trabajo de su
promotor puede contratar a un cierto nimero de trabajadores.
Su propésito lucrativo se traduce en actividades industriales y
mercantiles, o la prestacion de servicios" Pag. 257

Empresa es aquella organizacion dedicada a la venta de bienes o
servicios con o sin fines de lucro, econdmicos o comerciales, que engloba
un conjunto de recursos econdémicos, materiales, financieros y humanos

que trabajan en forma relacionada para alcanzar un objetivo en comun.
2.1.2 La Empresa de servicios turisticos

Las empresas de servicios turisticos son aquellas cuyo
objetivo es comercializar servicios que satisfagan las necesidades del
turista y persiguen la obtencion de un beneficio econdémico, estas

empresas pueden ser:

e Empresas de transporte turistico terrestre
e Empresas de alojamiento
e Agencias de turismo

e Empresas turisticas de alimentacién

2.1.3 Importancia de las empresas de servicios turisticos
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Cada una de las empresas mencionadas anteriormente se
encuentra estrechamente relacionada ya que cada una cumple con una
funcién diferente y en conjunto tratan de satisfacer las necesidades de

las personas en desplazamiento o turistas.
2.1.4 Empresas de alojamiento

Son establecimientos abiertos al publico que, a cambio de una
contraprestacion economica prestan hospedaje de forma temporal a las

personas.
2.1.5 Clasificaciéon de las empresas de alojamiento

Segun el Reglamento General de Las Actividades
Turisticas de la Ley de Turismo del Ecuador (2002), las empresas de
alojamiento hotelero se clasificaran de acuerdo a las caracteristicas y

calidad de las instalaciones y a los servicios que presten en:
Hoteles

e Hotel
e Hotel Residencia

e Hotel Apartamento
Hostales y Pensiones.

e Hostales
e Hostales Residencias

e Pensiones
Hosterias, Moteles, Refugios y Cabarias.

e Hosterias

e Moteles

e Refugios

e Cabafas
2.1.5.1 Hotel
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Es hotel todo establecimiento que de modo habitual,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento,
comidas y bebidas y que reuna, ademas de las condiciones necesarias

para la categoria que le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta
sea completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias
un todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso

exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a

excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; vy,
c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.
2.1.5.2 Hotel Residencia

Es hotel residencia todo establecimiento hotelero que,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento,
debiendo ofrecer adicionalmente el servicio de desayuno, para cuyo
efecto podra disponer de servicio de cafeteria. No podra ofrecer servicios

de comedor y tendra un minimo de treinta habitaciones.

Los hoteles residencias deberan reunir las mismas condiciones exigidas
para los hoteles de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de

comedor, cocina y habitaciones.
2.1.5.3 Hotel Apartamento

Es hotel apartamento, o aparta-hotel, todo establecimiento
hotelero que, mediante precio, preste al publico en general alojamiento en
apartamentos con todos los servicios de un hotel, exceptuando los de
comedor. Dispondra de un minimo de treinta apartamentos y de muebles,
enseres, Utiles de cocina, vajilla, cristaleria, manteleria, lenceria, etc. para
ser utilizados por los clientes sin costo adicional alguno. Podra disponer

ademas de cafeteria.
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Los hoteles apartamento, ademas de reunir las mismas condiciones
exigidas para los hoteles de su categoria, excepto en lo relativo a los
servicios de comedor, cocina y habitaciones, deberan sujetarse a las

siguientes disposiciones:
a) Funcionar en edificios instalados para prestar esta clase de servicios;
b) Cobrar la tarifa por alojamiento por meses, semanas o dias; Y,

c) Incluir en la tarifa por alojamiento la limpieza, una vez al dia del

apartamento, sus instalaciones y enseres, excluidos los de cocina.
2.1.5.4 Hostales

Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y
alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de

doce habitaciones.
2.1.5.5 Hostales Residencias

Es hostal residencia todo establecimiento que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, debiendo
ofrecer adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto podra
disponer de servicio de cafeteria. No podra ofrecer los servicios de
comedor y tendrd un maximo de veintinueve habitaciones y un minimo de

doce.

Los hostales residencia deberan reunir las mismas condiciones exigidas
para los hostales de su categoria, excepto en lo referente a los servicios

de comedor y cocina.
2.1.5.6 Pensiones

Es pensidén todo establecimiento hotelero que, mediante

precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y
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alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni

menor de seis.
2.1.5.7 Hosterias

Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado fuera de
los nucleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las
carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y
en el que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacion al pablico en general, con una capacidad no menor de seis

habitaciones.
2.1.5.8 Moteles

Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de los
ndcleos urbanos y préximos a las carreteras, en el que mediante precio,
se preste servicios de alojamiento en departamentos con entradas y
garajes independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de
seis departamentos. Debera prestar servicio de cafeteria las veinticuatro
horas del dia.

En los moteles, los precios por concepto de alojamiento seran facturados
por dia y persona, segun la capacidad en plazas de cada departamento, y
seran abonados en el momento de la admisién de los huéspedes, salvo

convenio con el cliente.
2.1.5.9 Refugios

Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en zonas
de alta montafia, en el que mediante precio, se preste servicios de
alojamiento y alimentacién al publico en general. Su capacidad no podra
ser menor a seis piezas y podran prestar sus servicios a través de
habitaciones individuales con su correspondiente cuarto de bafio, o
dormitorios comunes, diferenciados para hombres y mujeres, que pueden

contar con literas.

2.1.5.10 Cabafas
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Son cabafas los establecimientos hoteleros situados
fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en centros vacacionales,
en los que mediante precio, se preste servicios de alojamiento y
alimentacion al publico en general, en edificaciones individuales que por
Su construccion y elementos decorativos estan acordes con la zona de su

ubicacion y cuya capacidad no sea menor de seis cabafas.
2.2 La Administracion
2.2.1 Definicion

Hitt, Black y Porter (2006), definen a la administracién como, "el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas

en un entorno organizacional"

Administracion es el proceso mediante el cual, una organizacion es
manejada de manera eficiente y eficaz, aprovechando los recursos que

posee para lograr el alcance de un objetivo en comun.
2.2.2 Modelos Administrativos

Para Anzola R, Sérvulo (2010), “un modelo integrador se puede
caracterizar como un sistema abierto, ya que sus areas son un
conjunto de partes interrelacionadas entre si de forma que lo

gue afecta a un area influye sobre las demas” pag. 312

Son esquemas de seguimiento y organizacion que las empresas van
adaptando a sus necesidades y requerimientos con el fin de establecer la
forma de desempefio del recurso humano y el desarrollo de actividades

dentro de una empresa.
2.2.2.1 Tipos de modelos de administracion
2.2.2.1.1 Modelo autocrético

Este es uno de Ilos modelos menos

recomendables para su aplicacion, este modelo depende del poder y la
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capacidad para dar ordenes de los niveles superiores; no existe
participacion y la toma de decisiones es muy centralizada. (Modelos

administrativos, 2007)
2.2.2.1.2 Modelo de Custodia

En este modelo, toda la organizacién, asi
como sus miembros, Unicamente persiguen las retribuciones y
prestaciones economicas, de este modo crea un sentido de dependencia
hacia la organizacion. La ventaja de este modelo es que brinda
satisfaccion y seguridad a los trabajadores, pero a la vez estos se
encuentran muy limitados en su trabajo ya que no estan motivados a

alcanzar un nivel mas alto. (Modelos administrativos, 2007)
2.2.2.1.3 Modelo de Apoyo

Depende del liderazgo. Este modelo,
considera al trabajador como el elemento mas importante, trata de
ayudarlos a crecer y a cumplir con sus expectativas conjuntamente con
las de la organizacion, valora las opiniones de sus colaboradores. El nivel
gerencial cumple un papel muy importante ya que debe crear un ambiente
de confianza para poder ayudar a los empleados en sus problemas y su

trabajo. (Modelos administrativos, 2007)
2.2.2.1.4 Modelo Colegial

Considera que todas las personas de un
grupo, pueden trabajar para obtener un propdsito comun, por lo tanto hay
prioridad en integrar a sus miembros. Es interactivo y crea un sentido de
compaferismo incluso con los altos mandos, haciendo sentirles utiles y

necesarios. (Modelos administrativos, 2007)
2.2.2.2 Principios Fundamentales

Los principios o valores son la base de todo el

sistema y constituyen un conjunto amplio de elementos, cuya descripcion
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detallada no es un objetivo del momento, sino que se concentran en

buscar y eliminar todo aquello que no afiade valor al proceso o servicio.
2.2.3 Principios de Administracion (Henry Fayol)

2.2.3.1 Divisién del Trabajo
Este principio tiene la finalidad de aprovechar al
maximo el trabajo de una persona, mediante la simplificacion de tareas y
separacion de actividades, que, de ser repetitivas, genera habilidad y

experiencia e el trabajo realizado.

2.2.3.2 Autoridad
El gerente de una empresa debe contar con la
capacidad de mandar y hacerse obedecer, ya que si no cuenta con ella,
los subordinados estarian libres de realizar lo que quieran, perjudicando al

objetivo comun de la empresa.

2.2.3.3 Disciplina
Consiste en el acatamiento de las normas del convivir
empresarial por parte de los miembros de la empresa, los mismos que se
encuentran relacionados a la capacidad de autoridad del jefe; y que de no
ser cumplidas, deberian correr el riesgo de la aplicacion de sanciones
previamente establecidas.

2.2.3.4 Unidad de Direccion
Para que una actividad se realice de forma correcta,
la persona que lo ejecuta debe recibir 6rdenes de un solo jefe, de no ser
asi, las ordenes de distintos jefes, puede generar confusion y limitacion de
autoridad, perturbando la organizacién e incluso generando indisciplina
entre los miembros de la empresa.
Por lo tanto existen cinco aspectos fundamentales que desarrollan el

sistema de direccion:
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e Mision, vision, valores y objetivos.
e Los principios administrativos.

e La gestidon de recursos.

e Comunicacion e informacion.

e Laestructuray los procesos.

2.2.3.5 Unidad de Mando
Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una

operacion particular solamente de una persona.

2.2.3.6 Subordinacion de interés individual al bien
comun.

Toda persona miembro de una organizacion debe
tener como prioridad el cumplimiento del objetivo de la organizacion, mas
no el de sus objetivos personales, que muchas veces pueden discrepar
con el de la organizacion, creando un malestar que se manifieste en el

rendimiento de la persona.

2.2.3.7 Remuneracion

La compensacion por el trabajo debe ser equitativa
para los empleados como para los patronos.
El Cbédigo del Trabajo de Ecuador (2008)en su Articulo 80, define
“Salario es el estipendio que paga el empleador al obrero en virtud del
contrato de trabajo; y sueldo, la remuneracion que por igual concepto
corresponde al empleado.
El salario se paga por jornadas de labor y en tal caso se llama jornal; por
unidades de obra o por tareas. El sueldo, por meses, sin suprimir los dias

no laborables.
2.2.3.8 Centralizacion

Debe establecerse el grado de centralizacion que

existe en una empresa, ya que esta puede estar situada en una sola
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autoridad, como puede distribuirse un cierto grado a los miembros de la
organizacion.
2.2.3.9 Jerarquia
Debe plantearse claramente quienes se encuentran
en los niveles de autoridad, y de operacion, y plasmarlo en un
organigrama.
2.2.3.10 Orden
Las herramientas de trabajo de los miembros de una
empresa, deben tener una ubicacion especifica que facilite su

manipulacion u optimice el trabajo de los mismos.

2.2.3.11 Equidad
No deben existir ningln tipo de preferencias hacia
ningin miembro de la empresa en particular, ya que ello, generaria

disconformidades e indisciplina dentro de la organizacion.

2.2.3.12 Estabilidad del Personal
Una alta tasa de rotaciébn del personal no es
conveniente para el eficiente funcionamiento de una organizacioén, por lo

tanto la organizacion debe procurar la estabilidad laboral.

2.2.3.13 Iniciativa
Debe darse a los subalternos la libertad para
concebir y llevar a cabo sus planes, aun cuando a veces se cometan
errores.
2.2.3.14 Espiritu de Grupo
Promover el espiritu de equipo dara a la
organizacién un sentido de unidad y motivacion para la consecucién de
los objetivos de la empresa, que ademas pueden llevar al cumplimiento

de los objetivos individuales de los miembros de la organizacion.
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2.2.4 Proceso Administrativo

Hernandez y R. Sergio (2008) definen al proceso administrativo
como “el instrumento tedrico basico del administrador
profesional que le permite comprender la dinamica del
funcionamiento de una empresa (organizacion) sirve para

disefarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc.” pag. 129

Dentro del concepto de administracion, también se considera a la misma
como una actividad compuesta de ciertas sub actividades que constituyen

el proceso administrativo Unico.

Este proceso administrativo se encuentra formado por cuatro fases

relacionadas cada una entre si.
2.2.4.1 La Planeaci6n

Consiste en formular y establecer planes de accion,
estrategias y objetivos que se pretende alcanzar con la ejecucion de las
actividades, asi como determinar la existencia de los recursos necesarios

para llevarlos a cabo.

Es un elemento muy importante a nivel administrativo, disminuye riesgos y
aprovecha oportunidades, evitando la improvisacibn en la toma de

decisiones.
2.2.4.2 La Organizacion

Consiste en identificar y clasificar las actividades
requeridas para el cumplimiento de los objetivos, asi como la asignacion y

cargo de autoridad y responsabilidades a los miembros correspondientes.

Las organizaciones, son sistemas que emplean diversos recursos para el
desarrollo de sus operaciones, de este modo, cada subsistema requiere
de una cantidad especifica de recursos, por lo tanto, una buena
asignacion y distribucién, mejora la posibilidad de éxito en la ejecucion de

las mismas.
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2.2.4.3 La Ejecucioén

Las tareas asignadas deben realizarse con buen
animo y una idea clara de los deberes implicados en la misma, de modo
gue cada persona sepa lo que tiene que hacer y tenga en cuenta que

papel cumple dentro de la organizacion.
2.2.4.4 El Control

Todas las tareas asignadas deben estar sujetas a un
control que permita asegurar el cumplimiento adecuado de ellas, a fin de
establecer correcciones y recomendaciones que permitan mejorar la

calidad del trabajo desempefiado de dentro de la organizacion.
2.2.5Estructura organizacional

Franklin F. y Benjamin E. (2009) “Para funcionar
correctamente, todas las organizaciones, independientemente
de su naturaleza, campo de operacién o ambos, requieren de
un marco de actuacién. Este marco lo constituye la estructura
organizacional, que no es sino una divisibn ordenada y
sistematica de sus unidades de trabajo con base en el objeto

de creacion traducido y concretado en estrategias” pag. 124

La estructura organizacional permite determinar a quienes se asignaran
las tareas y responsabilidades que implican su ejecucion, de forma que se
trabaje en forma coordinada y eficiente con el fin de llegar al cumplimiento

de los objetivos de la empresa.
2.2.6 Organigramas

Franklin F. y Benjamin E. (2004), definen “organigrama es la
representacion grafica de la estructura organica de una
institucién o de una de sus areas, en la que se muestran las
relaciones que guardan entre si los 6rganos que la

componen”
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Los organigramas son esquemas gréaficos que reflejan la estructura
organizacional de wuna empresa. Este esquema, sefala niveles
jerarquicos, division de funciones, lineas de autoridad, canales de
comunicaciéon, entre otros de importancia para establecer buenas

relaciones y desarrollo del trabajo.
2.2.6.1 Objetivos de los organigramas
Los organigramas cumplen con los siguientes objetivos:

e Constituyen una fuente ordenada de consulta, con fines
informativos.

e Indican la relacion jerarquica existente, cadenas de
mando y comunicacion, entre los érganos de la entidad.

e Permiten descubrir la dispersion del trabajo y la
duplicacién de funciones.

e Muestra una correcta division de trabajo, permitiendo al
personal, conocer su posicion y relaciones dentro de la
empresa.

¢ Indica el tipo de trabajo que cada miembro debe realizar.

2.2.7 Politicas

Hernandez y R. Sergio (2008) definen a las politicas como
“decisiones preestablecidas que orientan la accion de los
mandos medios y operativos. Su propdsito es unificar la
accion y la interpretacién de situaciones relativamente

previstas” pag. 150

Una politica es un plan general de accion que guia a los miembros de una
organizacion en la conducta de su operacion, con el objetivo de conducir

hacia el logro del objetivo o de los objetivos que se ha fijado la empresa.

2.2.7.1 Importancia de las politicas
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Las politicas de una empresa constituyen las
directrices basicas de la organizacion, nacen directamente de la mision y
vision de la empresa, y tienen por tarea, orientar en forma global la
persecucion de objetivos. Es recomendable crearlas, especialmente para
transmitir al personal la conducta que la organizacion espera reflejar

hacia el ambiente externo.
2.2.8 Manuales

FRANKLIN Benjamin; GOMEZ Guillermo(2002) “Los manuales
son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sisteméatica informacion de una organizacién, asi
como las instrucciones y lineamientos que se consideren

necesarios para el mejor desempeno de sus tareas” pag. 351

Dentro de una empresa, los manuales constituyen una herramienta de
comunicacién e informacion, estos comprenden detalles acerca del
funcionamiento y desarrollo de las diferentes actividades administrativas y

operativas que en ella se ejecutan.
2.2.8.1 Ventajas del uso de manuales

El empleo de cualquier tipo de manual dentro de una
organizacién, trae consigo una serie de ventajas al constituir un
compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se

desarrollan dentro de la misma.

Ademas de mantener la homogeneidad en la ejecucion de las tareas
asignadas, no son ejecutadas improvisadamente o por criterio personal,

sino que son regidas por normas establecidas.

También facilitan el control de la actuacién de cada empleado, al permitir
la comparacién entre la asignacion de responsabilidades y la forma en

gue realmente se desarrollan.
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2.2.8.2 Tipos de Manuales Administrativos

Por su contenido

Por su funciéon
especifica

Manual de historia del organismo
Da a conocer la historia de la
empresa u organizacion.

Manual de funciones y

organizacion

Describe las funciones de cada
puesto de trabajo, objetivos y su

responsabilidad.

Manual de objetivos y politicas
Describe las directrices que guian a
la organizacion, orientado al logro de
objetivos.

Manual de procedimientos u

operaciones

Describen el orden de la ejecucion de
las tareas, asi como las normas a

cumplir en su ejecucion.
Manual de propdsitos multiples

Son Utiles en organismos pequefios,
ya que combinan en uno solo los
manuales mencionados

anteriormente.

Manual de produccion
Manual de compras
Manual de Ventas
Manual de finanzas

Manual de contabilidad
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- Otros segln sea necesario

2.2.9 Manual de Funciones

Es un documento que permite conocer en forma detallada,
cada una de las funciones y responsabilidades correspondientes a un

determinado puesto de trabajo.
2.2.9.1 Importancia

Dentro de una empresa, constituye una guia
importante para el trabajador, evitando confusiones al momento de
realizar las tareas asignadas a cada miembro. Mejoran la coordinacion de

actividades y evitan la duplicacion de funciones.
2.2.10Manual de Procedimientos

Para Franklin F. y Benjamin E. (2009) “constituyen un
documento técnico que incluye informacién sobre la
sucesion cronolégica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si, que constituyen en una unidad para
la realizacion de una funcién, actividad o tarea especificas

en una organizacion” pag. 245

Es un documento en el cual se detalla paso a paso, como debe realizarse
cada tarea asignada en funcién de las responsabilidades del trabajador,

mejorando la eficiencia de la persona en su trabajo.
2.2.11La Planificacion Estratégica

Amaru, Antonio C. (2009) define “la planeacién estratégica es
el proceso de estructurar y esclarecer los caminos que debe

tomar la organizacion y los objetivos a alcanzar” pag. 183

La planificacion estratégica permite determinar posiciones futuras que
deben alcanzarse por una empresa y estan orientadas a la solucion de

problemas y consecucién de objetivos y metas trazadas.
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2.2.11.1 Beneficios de la Planificacién Estratégica

Dentro de una empresa, la planeacion estratégica

puede generar varios beneficios al aplicarse correctamente, entre ellos:

e Aumenta la capacidad de prevencion de problemas.

e Permite identificar y aprovechar oportunidades.

e Permite asignar efectivamente los recursos a las
oportunidades identificadas.

e Fomenta la planeacibn y la comunicacion
interdisciplinaria.

e Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos
en un esfuerzo comun.

e Disciplinay formaliza la administracion.
2.2.11.2 Etapas de la planeacion estratégica

a) Formulacion de las Estrategias: incluye el
desarrollo de la misién del negocio, la identificacion de
las oportunidades y amenazas externas a la
organizacién, la determinacion de las fuerzas vy
debilidades internas, el establecimiento de objetivos a
largo plazo, la generacion de estrategias alternativas,
y la seleccién de estrategias especificas a llevarse a

cabo.

b) Implantacion de Estrategias: requiere que la
empresa establezca objetivos anuales, proyecte
politicas, motive empleados, y asigne recursos de
manera que las estrategias formuladas se puedan
llevar a cabo; incluye el desarrollo de una cultura que
soporte las estrategias, la creacion de una estructura
organizacional efectiva, mercadotecnia, presupuestos,

sistemas de informacion y motivacion a la accion.
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c) Evaluacién de Estrategias: para lo que es
necesario revisar los factores internos y externos que
fundamentan las estrategias actuales; medir el

desemperio, y tomar acciones correctivas
2.2.12 El Control

Segun Anzola R. Sérvulo (2010) “la funciéon de control
consiste en la medicion y correccion del rendimiento
de los componentes de la empresa con el fin de
asegurar que se alcancen los objetivos y planes

ideados para su logro” pag. 122

El control interno se constituye en controles basicos realizados a las
diferentes operaciones y aéreas de una empresa con el fin de verificar su
correcto funcionamiento y proponer lineas de accion que mejoren el
rendimiento del trabajo; ademas de que garanticen la confiabilidad en la
ejecucion de un buen trabajo por parte de los miembros de una empresa

u organizacion.
2.2.12.1 Caracteristicas del Control

- El control es inherente al desarrollo de las

actividades de la organizacion. .
- Debe disefarse para prevenir errores y fraudes.

- Debe considerar una adecuada segregacion de

funciones.

- Los mecanismos de control se deben encontrar en

la redaccion de todas las normas de la organizacion.
-No mide desviaciones; permite identificarlas.

-Su ausencia es una de las causas de las

desviaciones.
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2.2.13 La planeacion estratégica y el Balanced Scorecard

Robert Kaplan y David Norton de Harvard University
desarrollaron una herramienta de mucha utilidad, no solo para controlar el
desarrollo, sino para ayudar a implementar la estrategia. EI Balanced
Scorecard constituye una de las herramientas mas eficaces para

implementar y llevar a la practica el plan estratégico de una empresa.

Es la herramienta mas completa, hasta ahora, para controlar que la
estrategia planteada sea llevada a cabo con el fin de obtener los
resultados deseados. Busca fundamentalmente complementar los
indicadores tradicionalmente usados para evaluar el desempefio de las
empresas, combinando indicadores financieros con no financieros,
logrando asi un balance entre el desempefio de la organizacion dia a dia
y la construccion de un futuro promisorio, cumpliendo asi la misién

organizacional.
2.2.13.1 Las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard

a) La perspectiva financiera: Indican si la estrategia
de una empresa, su puesta en practica y ejecucion,
estdn contribuyendo a la obtencibn de mejores

resultados.

b) La perspectiva del cliente: Como parte de un
modelo de negocios, se identifica el mercado y el
cliente hacia el cual se dirige el servicio o producto. La
perspectiva del cliente es un reflejo del mercado en el

cual se esta compitiendo.

c) La perspectiva del proceso interno: En esta
perspectiva se identifican los procesos criticos
internos en los que la organizacion debe ser
excelente. Las medidas de los procesos internos se

centran en aquellos procesos que tendran mayor
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impacto en la satisfaccion del cliente y en la
consecuciéon de los objetivos financieros de la

organizacion.

d) La perspectiva de aprendizaje y crecimiento: La
formacion y crecimiento de wuna organizacion
proceden de tres fuentes principales: las personas, los
sistemas y los procedimientos. Las medidas basadas
en los empleados incluyen una mezcla de indicadores
de resultados genéricos como satisfaccion, retencion,

capacitacion y habilidades de los empleados.
2.2.13.2 Beneficios del Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard induce una serie de
resultados que favorecen la administracion de una empresa. Entre otros

podemos considerar las siguientes ventajas:

e Formacion de los empleados hacia la vision de la

empresa.

o Comunicacion hacia todo el personal de los objetivos

y su cumplimiento.
« Redefinicion de la estrategia en base a resultados.
e Traduccion de la visiéon y estrategias en accion.

o Integracion de la informacion de diversas éareas de

negocio.
o Capacidad de analisis.
e Mejoria en los indicadores financieros.

2.2.14 Gestion por Competencias
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En la actualidad el éxito de una empresa se basa en la
calidad y en la disposicion del Talento Humano. Cada persona
empezando por los directivos, deben aportar sus mejores cualidades
personales y profesionales al crecimiento de la empresa. Por lo tanto,
cuanto mejor integrado este el equipo de trabajo, mas fuerte y competitiva

sera la empresa.
2.2.14.1 Competencias

Para ERNEST & YOUNG consultores, en su manual
del Director de Recursos Humanos dice: “Las
competencias son las caracteristicas de la persona
gue estan relacionadas con una correcta actuacion
en su puesto de trabajo y que pueden basarse en la
motivacion, caracter, en actitudes o valores, en una
variedad de conocimientos o0 capacidades
cognoscitivas o de conducta” tomado de
http://fformacionhumana.files.wordpress.com/2008/06/
competencias.pdf

Las competencias son las caracteristicas individuales de cada persona,
mismas que estdn muy relacionadas con la actuacion en los puestos de
trabajos, son atributos y conocimientos que pueden ser tanto adquiridos

como innatos, y lo hacen apropiado para realizar un trabajo o actividad.
2.2.14.2 Tipos de competencias

De acuerdo al grado de especificad, las competencias se

dividen en dos grupos:

a) Conocimientos especificos: son de caracter
técnico, precisos para la realizacion adecuada de las
actividades.

b) Habilidades y cualidades: capacidades

especificas precisas para garantizar el éxito en el puesto.
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2.2.14.3 Pasos para elaborar el perfil de los puestos desde
la perspectiva de las competencias.

Mediante el enfoque de competencias se busca
mejorar la gestion de la empresa en cuanto a talento humano. Para
lograrlo es necesario desarrollar el perfil adecuado de los puestos,

que deberia incluir los siguientes pasos:

1) Descripcidn del puesto: abarca una definicion
completa de las necesidades de cada puesto de
trabajo.

2) Tareas y funciones especiales: es lista de
actividades que se ejecutan en el puesto de trabajo.

3) Formacion: académica y experiencia requerida
para su desempefio.

4) Competencias técnicas: son aquellas de
aplicacibn en areas técnicas o de una funcion
especifica, requieren de habilidades practicas y
conocimientos técnicos.

5) Competencias referidas a capacidades vy
habilidades: destrezas, habilidades y aptitudes

innatas de la persona.

2.2.14.4 Importancia de implementar un modelo de

gestion por competencias

La correcta implantacién de un sistema de gestion
por competencias ayuda a la organizacién a obtener resultados positivos
y satisfactorios en la gestion de la misma, ademas de que permiten
alcanzar los objetivos y metas planteadas al integrar al talento humano

como un factor fundamental en el desarrollo de la empresa.
2.3 Contabilidad

2.3.1 Definicion
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Zapata, Pedro. (2011). dice “la contabilidad es la técnica
fundamental de toda actividad econ6mica que opera por medio
de un sistema dinamico de control e informacion que se
sustenta tanto en el marco tedérico, como en normas

internacionales” pag. 8

La contabilidad es la ciencia y la técnica de registrar informacion de las
transacciones que efectian las entidades economicas, de manera
sistematica y estructurada, cuyo objetivo final es la presentacion de

estados financieros.
2.3.2 Objetivos e Importancia
2.3.2.1 Objetivos

- El objetivo principal de la contabilidad es reflejar la
situacion financiera de una empresa durante un

periodo determinado.

- Ayuda a la toma de decisiones tanto a nivel interno
como externo gracias a la informacion que

proporciona.

- La contabilidad puede emplearse como una
herramienta de control y planificacion para optimizar

los recursos y minimizar los gastos.
- Proporcionar informacion util y segura.
2.3.2.2 Importancia

Es importante porque refleja la situaciébn econdémica
real de una empresa en un tiempo determinado, ademas de que gracias a
su informacion se puede llegar a tomar decisiones y establecer controles
a las diferentes actividades que pueden influir en el desarrollo normal de

un negocio.

2.3.3 La Contabilidad Hotelera
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Relacionado con el sector de turismo y la prestacion de
servicios, esta contabilidad se encarga de registrar todas las operaciones
relacionadas con esta actividad, y como la contabilidad general su
objetivo principal es presentar mediante los estados financieros la

situacidon econdmica real de ella.
2.3.4 Modelo Contable

Para Cambra, Federico (RT10) (2008). “Los estados contables
tratan de explicar la realidad patrimonial, financiera vy
econdmica de las empresas, asi como su evolucién a lo largo
del tiempo. Por lo tanto los criterios utilizados para

confeccionar tales estados constituyen un modelo contable.”

http://www.interlap.com.ar/fede/contabil.htm

Consiste en la estructura ordenada y sistematica de todos los
procedimientos y controles que pueden implantarse en un negocio para

poder cumplir con las necesidades de informacion financiera.

Los controles y manejos entonces se daran sobre los activos, pasivos,

patrimonio, ingresos y gastos.
2.3.5 Proceso Contable

Proceso contable es el ciclo mediante el cual las
transacciones de una empresa son registradas para la obtencion de
estados financieros, empieza con el registro de las transacciones en el

diario y termina con el balance de comprobacién posterior al cierre.
Los pasos, segun el orden en que se presentan, son los siguientes:
1.- Balance General al principio del periodo reportado:

Es el inicio del ciclo contable con los saldos de las cuentas del

balance de comprobacién y del mayor general del periodo anterior.
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2.- Proceso de andlisis de las transacciones y registro en el diario:
Consiste en el analisis de cada una de las transacciones para

proceder a su registro en el diario.
3.- Pase del diario al libro mayor:

Consiste en registrar en las cuentas del libro mayor los débitos y

los créditos de los asientos en el diario.
4.- Elaboracion del Balance de Comprobacion

Consiste en determinar los saldos de las cuentas del libro mayor y

en comprobar la de los registros.
5.- Elaboracién de los estados financieros formales

Consiste en reagrupar la informacién y elaborar un balance general

y un estado de resultados.
6.- Cierre de libros
2.3.6 Plan de cuentas

Zapata, Pedro. (2011). dice: “es la lista de cuentas ordenadas
metodologicamente, creada e ideada de manera especifica
para una empresa o0 ente, que sirve de base al sistema de

procesamiento contable para el logro de sus fines” pag. 8

Es la codificacion ordenada de cada una de las cuentas que intervienen
en la contabilidad de un negocio, permite tener una idea clara y una

descripcion de su uso. También puede llamarse catalogo de cuentas.
2.3.7 Estados Financieros

Son aquellos que contienen informacién financiera de una
empresa en un periodo determinado o al finalizar un ejercicio contable,
con el fin de demostrar su situacion y los resultados econdOmicos

obtenidos.
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La informacion que ellos presentan, son de importancia, en este caso
para los propietarios ya que les permite conocer el progreso financiero y la

rentabilidad del negocio.

2.3.8Norma Internacional de Informacion Financiera para

Pequefias y Medianas Entidades (NIIF para las PYMES)

Las NIIF estan disefiadas para ser aplicadas en los estados
financieros con el propésito de brindar informacién general, asi como en

otra informacion financiera, de todas las entidades con animo de lucro.

El IASB (Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad) también
desarrolla y publica una norma separada que pretende que se aplique a
los estados financieros con propésito de informacion general y otros tipos
de informacion financiera de entidades que en muchos paises son
conocidas por diferentes nombres como pequefias y medianas entidades
(PYMES), entidades privadas y entidades sin obligacion publica de rendir

cuentas.
2.3.9 Pequeias y Medianas Entidades
2.3.9.1 Alcance pretendido por esta NIIF

Se pretende que la NIIF para las PYMES se utilice por
las pequefias y medianas entidades (PYMES). Esta seccion describe las

caracteristicas de las PYMES.

2.3.9.2 Descripciébn de las pequefias y medianas

entidades
Las pequeias y medianas entidades son entidades que:
a) No tienen obligacién publica de rendir cuentas, y

b) publican estados financieros con propdsito de informacion
general para usuarios externos. Son ejemplos de usuarios

externos los propietarios que no estan implicados en la
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gestion del negocio, los acreedores actuales o potenciales y
las agencias de calificacion crediticia.

Una entidad tiene obligacion publica de rendir cuentas si:

a) sus instrumentos de deuda o de patrimonio se negocian
en un mercado publico o estdn en proceso de emitir estos
instrumentos para negociarse en un mercado publico (ya sea
una bolsa de valores nacional o extranjera, o un mercado
fuera de la bolsa de valores, incluyendo mercados locales o

regionales), o

b) una de sus principales actividades es mantener activos en
calidad de fiduciaria para un amplio grupo de terceros. Este
suele ser el caso de los bancos, las cooperativas de crédito,
las compafiias de seguros, los intermediarios de bolsa, los

fondos de inversion y los bancos de inversion.

2.3.10 Objetivo de los estados financieros de las
pequefias y medianas entidades

El objetivo de los estados financieros de una
pequefia o mediana entidad es proporcionar informacion sobre la
situacion financiera, el rendimiento y los flujos de efectivo de la entidad
que sea util para la toma de decisiones econdémicas de una amplia gama
de usuarios que no estan en condiciones de exigir informes a la medida

de sus necesidades especificas de informacion.

Los estados financieros también muestran los resultados de la
administracion llevada a cabo por la gerencia: dan cuenta de la

responsabilidad en la gestion delos recursos confiados a la misma.
2.3.10.1 Estado de Situacion Financiera

El estado de situacion financiera (que a

veces denominado el balance) presenta los activos, pasivos y patrimonio
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de una entidad en una fecha especifica al final del periodo sobre el que se

informa.

2.3.10.2 Estado del Resultado Integral y Estado de

Resultados
Una entidad presentara su resultado integral total para un periodo:

a. en un unico estado del resultado integral,
en cuyo caso el estado del resultado integral
presentara todas las partidas de ingreso y

gasto reconocidas en el periodo, 0

b. en dos estados, un estado de resultados y
un estado del resultado integral, en cuyo caso
el estado de resultados presentara todas las
partidas de ingreso y gasto reconocidas en el
periodo excepto las que estén reconocidas en
el resultado integral total fuera del resultado,
tal y como permite o requiere esta NIIF.

2.3.10.3 Estado de Cambios en el Patrimonio y

Estado de Resultados y Ganancias Acumuladas

El estado de cambios en el patrimonio
presenta el resultado del periodo sobre el que se informa de una entidad,
las partidas de ingresos y gastos reconocidas en el otro resultado integral
para el periodo, los efectos de los cambios en politicas contables y las
correcciones de errores reconocidos en el periodo, y los importes de las
inversiones hechas, y los dividendos y otras distribuciones recibidas,

durante el periodo por los inversores en patrimonio.
2.3.10.4 Estado de Flujos de Efectivo

El estado de flujos de efectivo proporciona

informacion sobre los cambios en el efectivo y equivalentes al efectivo de
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una entidad durante el periodo sobre el que se informa, mostrando por
separado los cambios segun procedan de actividades de operacion,

actividades de inversion y actividades de financiacion.
2.3.10.5 Notas a los Estados Financieros

Esta seccion establece los principios
subyacentes a la informacion a presentar en las notas a los estados
financieros y como presentarla. Las notas contienen informacion adicional
a la presentada en el estado de situacion financiera, estado del resultado
integral, estado de resultados (si se presenta), estado de resultados y
ganancias acumuladas combinado (si se presenta), estado de cambios en
el patrimonio y estado de flujos de efectivo. Las notas proporcionan
descripciones narrativas o desagregaciones de partidas presentadas en
esos estados e informacion sobre partidas que no cumplen las

condiciones para ser reconocidas en ellos.
2.4 Finanzas
2.4.1 Definicion

Amaru, Antonio C. (2009) “la funciéon financiera cuida el
dinero de la organizaciéon. Tiene como objetivo proteger y
utilizar de modo eficaz los recursos financieros, lo que
incluye la maximizacion del rendimiento de los accionistas,

en el caso de las empresas” pag. 121

Las finanzas estudian el manejo del dinero por parte de una persona u
organizacién, para la obtencién y gestion de fondos econdmicos,
brindando las herramientas necesarias para optimizar los recursos

financieros de los mismos.
2.4.2 Importancia

Las finanzas dentro de una empresa cumplen un papel muy
importante en el desarrollo normal de las operaciones de la misma, ya que

en la mayoria de casos los analisis financieros, ayudaran a la toma de
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decisiones en las areas de inversion y financiamiento al momento que se

requiera realizarlos.
2.4.3 Indicadores Financieros

Los indicadores financieros o razones, son herramientas de
las que se vale un administrador financiero para evaluar la situacion
financiera de la realidad en la que vive una empresa, brindando ademas

un conocimiento mas amplio y claro de ella.

2.4.3.1 Razones de Liquidez

Lawrence, J Gitman. (2007). define “la liquidez de una
empresa, se mide por su capacidad para satisfacer

obligaciones a corto plazo conforme se venzan.”

La liquidez de una empresa se refiere a la solvencia de la misma vy |
capacidad con la que cumple sus obligaciones, se encuentra
estrechamente relacionado con la elaboracién de los flujos de efectivo de

ella.
e Razodn de efectivo

Muestra la proporcion de los activos que mantiene

una empresa en la forma mas liquida posible.

Efectivo y equivalentes

Razon de efectivo =
f Total de activos

2.4.3.2 Razones de Rotacion de activos

Las relaciones de rotacion de activos estan disefiadas

para medir la efectividad con la que una compafiia maneja sus activos.

Las siguientes razones, muestran el volumen de ventas generado por
cada dolar de valor en libros de activos fijos y el total de activos

respectivamente:
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¢ Rotacion de activo fijo

Ventas

Rotacion de activo fijo =
14 Total de activos fijos

e Razon del total de activos
Ventas

Rotacion del total de activos = -
Total de activos

2.4.3.3 Razones de apalancamiento.

El apalancamiento financiero es el grado en que una

compainiia se financia con deuda.
e Razdn de deuda

Representa a la fraccion de activo que una empresa financia con deuda.

Deuda total

Razén de deuda =
Total de activos

e Razdn de deuda/capital
Representa la cantidad de deuda que la empresa mantiene por cada dolar
de capital. La razén de deuda puede ser cero, pero al suponer que el
capital es positivo, siempre sera menor a 1.0

Deuda total

Razé ital =
azén de deuda/capital Capital

e Multiplicador de Capital

El multiplicador de capital es una representacion mas de la razon de
deuda, e indica cuanto activo en total tienen la compaiiia por cada dolar

de capital.

Total de activos

Multiplicador d ital =
ultiplicador de capita Capital
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CAPITULO Il
3. PROPUESTA

3.1.Introduccion ala propuesta

Las distintas areas que constituyen un hostal tienen gran
importancia y no conviene destacar una mayor relevancia para uno u otro.
Un hostal es una empresa de servicios, y la sincronizacién, coordinacion y
control es lo que va a determinar, ademas de su categoria, su reputacion
a nivel comercial sin olvidar que cada area cumple funciones concretas y
especificas, y que igualmente desempefia un papel dentro de la

organizacion general dentro de la empresa.

La primera parte encierra el area administrativa, donde se definira el
organigrama estructural del hostal separando las jerarquias que se
encuentran en ella, asi como un manual de cargos y funciones, mismo
gue ayudard a definir las tareas que cada persona debe desempefiar en
sus funciones asi como los perfiles necesarios para el reclutamiento y
seleccion de personal para el hostal, el reglamento interno y la
Planificacion estratégica del mismo, buscando que los objetivos de la
organizacién se cumplan en su totalidad y de la manera mas eficaz y

eficiente.

El segundo propdésito se dirige al area contable, donde se disefiara el plan
de cuentas y el proceso contable aplicable e esta empresa, con la
aplicacién de las NIIF para PYMES que proporcionaran informacion de

alta calidad, transparente y comparable en los estados financieros.
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Y el tercer proposito, se orienta al area financiera que en
complementacion con el &rea contable y los indices financieros, ayudara a
tomar decisiones econdémicas sobre la situacion financiera, el rendimiento

y los flujos de efectivo de esta entidad.

3.2.PROPOSITOS
e Elaborar el modelo de gestion administrativa para el hostal Mashy’s
e Disefiar la estructura contable del Hostal Mashy’s.

e Establecer los lineamientos para el Control financiero.

3.3 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA
La propuesta se desarrollara segun los propdsitos planteados y en

base al siguiente esquema:

3.3.1 Propdésito 1-Gestion Administrativa
- Organigrama Estructural y funcional del Hostal Mashy’s
- Reglamento Interno de Trabajo
- Manual de Funciones
- Manual de Procedimientos
- Planeacién Estratégica y Balanced Scorecard
- Plan Operativo Anual 2012

3.3.2 Propdésito 2- Manejo Contable
- Plan de cuentas
- Proceso contable

- Estados Financieros

3.3.3 Propésito 3- Control Financiero

- indices financieros
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3.4 DESARROLLO DE COMPONENTES
3.4.1 PROPOSITO 1-GESTION ADMINISTRATIVA
3.4.1.1 Estructura Organizacional

3.4.1.1.1 Organigrama Estructural del Hostal
Mashy’s

Gerencia General

Administracion

{ Secretaria
Contabilidad Recepcion
[ | | |
Bodega Lavanderia Ama de llaves Guardiania

I— Camaristas
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3.4.1.2 Organigrama Funcional del Hostal Mashy’s

Gerente

Planifica, organiza, dirigey

controla la aplicacién de los

procesos administrativos y
financieros del hostal.

Administrador

Maneja el correcto
desarrollo de actividades y
tareas de cada dependencial

del hostal.

—

Contador Secretaria Recepcionista
Ejecuta operaciones Recibe a los clientes del
~ contables, lleva la hostal, manejo y registro de
informacion financiera informacion.
del hostal

Bodeguero

Resguarda los
productos y
suministros del hostal.

Lavandera Ama de llaves Guardia
Encargada del lavado, Se encarga de la Garantiza la proteccion de las
planchado , secado y limpieza del hostal, personas, los bienes, y el
cosido de la ropa del habitaciones, pasillos, etc. normal funcionamiento de los

hostal SErviclos.

Camarero/as
Limpian y arreglan las

objetos.

habitaciones y los bafios,
cuida del buen orden de los|
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3.4.1.3 Reglamento Interno

&( Mashy’s Hostal

3.4.1.3.1 Introduccion
Con la finalidad de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el Codigo de Trabajo del Ecuador, en su Art. 64.-
Reglamento Interno. Y con el proposito de que este contenga todas las
disposiciones necesarias para la regulacion justa de los intereses del
Hostal Mashy’s y sus trabajadores, se emite el siguiente reglamento

interno de trabajo.

3.4.1.3.2 Objetivo
El reglamento interno del Hostal Mashy’s
tiene como objetivo principal brindar mayor conocimiento de las reglas y
normas que rigen en el ambiente laboral entre el empleador y los

trabajadores.

3.4.1.3.3 Alcance
El siguiente reglamento es aplicable a todos

los empleados del Hostal Mashy’s.

CAPITULO |
DISPOSICIONES PRELIMINARES

Art. 1.-El presente reglamento de trabajo es prescrito por el Hostal
Mashy’s, domiciliada en las calles Neptali Ordofiez y Vicente Roca fuerte
de la ciudad de Otavalo de la provincia de Imbabura, y a sus
disposiciones quedan sometidas tanto el hostal como todos sus

trabajadores.
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Art. 2.-Para su conocimiento, se entregara una copia del respectivo a
cada uno de los trabajadores del hostal.

Art. 3.-En todo lo que no esté previsto expresamente en este reglamento,
se aplicardn las normas correspondientes del Codigo de Trabajo y mas
leyes relacionadas que sean aplicables.

CAPITULO I
CONDICIONES DE ADMISION

Art. 4.- Quien aspire ocupar un cargo en el Hostal Mashy’s, debe
presentar los siguientes requisitos:

a) Ser mayor de edad,

b) Presentar cédula de ciudadania; en el caso de extranjeros
pasaporte y documentacion que certifique su situacion legal dentro
del pais,

c) Record policial de los ultimos tres afios,

d) Titulo y certificados de estudios legalizados,

e) Certificados de trabajos anteriores que contengan el cargo
desempefiado y el tiempo de trabajo desempefiado,

f) Certificados de honorabilidad,

g) Cumplir con las etapas de seleccién y

h) Cualquier otro requisito solicitado para cumplir con el proceso de

seleccioén.

Art. 5.- Los documentos presentados por los aspirantes, estaran sujetos a
verificacion por parte del hostal, cualquier caso de falsedad identificado,

eliminara automéaticamente del proceso al aspirante relacionado.
Art. 6.-Periodo de Prueba.- Una vez admitido el aspirante, se sefalara

un periodo de prueba de 15 dias, tiempo en el cual, cualquiera de las

partes pueden darlo por terminado, vencido este plazo, automaticamente
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se entendera que continla en vigencia por el tiempo que faltare para
completar el afio. Tal contrato no podré celebrarse sino una sola vez entre

las mismas partes.

Art. 7.-Una vez seleccionado al nuevo trabajador, se procedera a efectuar
su respectivo contrato de trabajo y a la asignacion de un empleado
responsable de adiestrarle en las tareas asignadas a su puesto de

trabajo.

Art. 8.- Todos los trabajadores sin excepcion firmaran un contrato
individual de trabajo escrito previo a su ingreso, segun lo estipulado en el

codigo de trabajo.

Art. 9.- Admisiéon de pasantes.- Con el fin de fortalecer el proceso de
aprendizaje de los estudiantes relacionados a las carreras de hoteleria y
turismo, el Hostal Mashy’s permitira la ejecucién de practicas y pasantias
no remuneradas en sus instalaciones, para ello, los aspirantes deben
presentar la respectiva solicitud firmada por la institucion educativa, asi
como una solicitud personal, donde adjunte una copia de la cedula de
identidad y un documento que certifique que es alumno de dicha

institucion.

CAPITULO IlI
HORARIO DE TRABAJO

Art. 10.- Es obligacién esencial del trabajador del hostal Mashy’s su diaria
y puntual asistencia. La jornada de trabajo para el personal del hostal sera
de ocho horas diarias continuas, las mismas que se cumpliran segun el
horario vigente y de acuerdo a las necesidades del hostal:

1) Gerencia y administracion: de 7:00 a 22:00

2) Recepcionistas: de 7:00 a 15:00; 15:00 a 23:00.

3) Area de Internet y cafeteria: de 7:00 a 22:00

94



4) Lavanderia y planchado: de 7:00 a 17:00
5) Cocina: de 7:00 a 22:00
6) Limpieza: de 7:00 a 17:00

7) Parqueadero: 24 horas

Art. 11.- Los horarios antes indicados, cuentan con una hora destinada
para el almuerzo de 13:00 a 14:00, para los recepcionistas se

estableceran turnos de acuerdo a la necesidad de atencion.

Art. 12.- Teniendo en cuenta las necesidades del servicio que presta el
hostal, podran establecerse turnos de tal forma que la operacién pueda
desarrollarse en sabado, domingos y dias festivos, reemplazando los
descansos de dichos dias en otros establecidos para el efecto
amparandose a lo prescrito en el Codigo de trabajo.

El hostal podra, cuando lo considere conveniente, organizar los horarios
sin que estos signifiguen alteracion de las normas legales vigentes,
respecto a las (8) ocho horas diarias de trabajo, ni mas de (40) cuarenta

en la semana.

Art. 13.- Permisos.- Es responsabilidad del gerente, conceder permisos

para la ausencia por horas o dias de los trabajadores.

Art. 14.- Todo permiso de ausencia debe solicitarse con anticipacion, por
lo menos con un dia de anticipacién, de modo que se pueda contar con
un sustituto durante esa ausencia. De no hacerlo con anticipacion, el

gerente tiene a su disposicion conceder o no el permiso.

Art. 15.- todo permiso autorizado por el gerente, no estara sujeto a
descuento por ningun valor, estos permisos podran solicitarse en el caso
de:

a) Calamidad doméstica
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b) Enfermedad comprobada mediante certificado médico otorgado por
una entidad estatal.

Art. 16.- Estaran sujetos a descuento, las salidas que no han sido
autorizadas por el gerente, y que como consecuencia generen el
abandono del puesto de trabajo y cumplimiento de responsabilidades.

Art. 17.- Inasistencias.-Toda inasistencia no autorizada por el gerente,
sera descontado del sueldo mensual del trabajador, por lo que debe
presentarse la justificacion respectiva dentro de las 24 horas posteriores a

la falta y en los casos sefialados en el Art. 15 de este reglamento.

Art. 18.- Atrasos.- Los trabajadores deben procurar ingresar puntalmente
a sus puestos de trabajo, sin embargo, en el caso de que el trabajador
tenga algun inconveniente en llegar puntualmente a su trabajo debe
comunicarlo inmediatamente al hostal. El tiempo de atraso, debera ser

repuesto en alguna actividad donde al momento necesite asistencia.

CAPITULO IV
HORAS EXTRA Y TRABAJO NOCTURNO

Art. 19.- Se consideran horas extra a aquellas realizadas fuera del horario
normal de trabajo, y que ademas esté autorizado por el gerente o su
delegado. Su remuneracion se calculara de acuerdo a lo estipulado en el
art. 55 del Cédigo de trabajo.

Art. 20.- Se considera trabajo nocturno el realizado entre las veintidés
horas (6:00 pm) y siete horas (7:00 am). Y su remuneracion se calculara

de acuerdo a lo estipulado en el art. 49 del Codigo de trabajo.

CAPITULO V
REMUNERACIONES
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Art. 21.- Sueldo.- Es el estipendio que paga el Hostal a sus trabajadores
en forma mensual, de acuerdo a lo pactado en el contrato de trabajo.

Art. 22.-El hostal pagara a sus trabajadores el sueldo establecido en las
Comisiones Sectoriales. Independientemente de los salarios o sueldos
béasicos unificados.

Art. 23.-Los sueldos seran pagados directamente al trabajador o a la
persona por €l designada, en el lugar donde preste sus servicios, salvo

convenio escrito que indique lo contrario.

Art. 24.- Anticipos.- el trabajador puede pedir un anticipo de sueldo
previamente justificado y autorizado por el gerente; el monto del anticipo
solicitado, queda a la decision del gerente y no podra exceder del diez por

ciento del total de la remuneracion.

Art. 25.- Descuentos.- el trabajador es responsable de los utiles y
materiales entregados para el desarrollo de su trabajo, y salvo del
deterioro natural que estos sufran, cualquier pérdida o dafio provocado
por el mal manejo de los mismos seran descontados de acuerdo a su
valor comercial de mercado de sus respectivas remuneraciones, ademas
de aquellas deducciones sefialadas en los articulos art. 16 y 17 de este

reglamento.

Art. 26.- Del suelo pactado se deduciran los anticipos de sueldo y
retenciones dispuestas por la Ley, asi como también los descuentos

expresamente autorizaos por el empleado.

CAPITULO VI
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA LOS TRABAJADORES

Art. 27.- Son obligaciones del trabajador:
a) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma

legal;
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b)

g)

h)

)

Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad,
cuidado y esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar
convenidos;

Asistir puntualmente a sus labores, exceptuando los casos
justificados;

Demostrar buena conducta, responsabilidad y honradez dentro del
trabajo;

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;
Sujetarse a las disposiciones preventivas e higiénicas que se
impongan;

No comunicar a terceros salvo autorizacion expresa informacion de
naturaleza reservada y cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios
al hostal;

Conservar en buen estado, salvo deterioro natural, los instrumentos
y Utiles que le hayan facilitado;

Comunicar al representante del Hostal las deficiencias que con
motivo de su trabajo o en relacion a éste advierta, a fin de evitar
dafos y perjuicios a los intereses y vidas de sus comparfieros de
trabajo, o del Hostal;

Se deberé evitar cualquier actuacion molesta, de cualquier tipo que
sea, para el resto de usuarios. También se debera respetar a los

clientes alojados en el Hostal y a quienes trabajan en el mismo.

Art. 28.- se prohibe a los trabajadores:

a)

b)

c)

d)

Sustraer del hostal los utiles de trabajo, materiales o productos de
uso exclusivo de los huéspedes sin permiso de la empresa,;
Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accion de
estupefacientes;

Usar los utiles y herramientas suministrados por el hostal en tareas
distintas del trabajo al que estan destinados;

Conservar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo;
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e) Asistir al trabajo con accesorios, joyas, pulseras y otros que

dificulten la ejecucion de las tareas, asi como aquellas que

disimulen el uniforme de trabajo;

f) Disminuir intencionalmente el ritmo de ejecucion del trabajo o

suspender labores cotidianas;

g) Realizar celebraciones o fiestas en el Hostal que puedan perturbar

el silencio nocturno.

CAPITULO VII
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA EL HOSTAL

Art. 29.- Son obligaciones del hostal Mashy’s:
a) Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

b) Tratar a los trabajadores con la debida consideracion,

maltratarlos de palabra o de obra;

c) Brindar un ambiente laboral adecuado;

d) Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en

no

los

términos del contrato y de acuerdo con las disposiciones del

Cadigo de trabajo;

e) Ensefiar y capacitar sobre la labor que el trabajador debe realizar

€n su puesto;

f) Poner a disposicidon de los empleados, los instrumentos adecuados

y materiales necesarios para la realizacion de las labores;

g) Suministrar cada aflo, en forma completamente gratuita, el

uniforme adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios;

h) Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o

enfermedad. Para este efecto, el hostal mantendrd lo necesario

segun reglamentacion de las autoridades sanitarias;

1) Atender las reclamaciones de los trabajadores.

Art. 30.- El hostal Mashy’s tiene prohibido:
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a) Obligar a los trabajadores a realizar tareas fuera de lo estipulado
en el contrato de trabajo;

b) Imponer a los trabajadores obligaciones de caracter religioso o
politico;

c) Cerrar intempestivamente la empresa,

d) Despedir sin causa justa comprobada a los trabajadores;

e) Ejecutar o autorizar cualquier acto que vulnere o restrinja los
derechos de los trabajadores o que ofenda su dignidad;

f) Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los
salarios que correspondan a los trabajadores sin autorizaciéon

previa de estos.

CAPITULO VI
VACACIONES

Art. 31.- Dando cumplimiento al Art. 69 del Codigo de Trabajo, el hostal
Mashy’s concede a sus trabajadores un periodo de vacaciones a partir del

primer afo de trabajo.

Art. 32.- En el contrato se hara constar el periodo en que el trabajador
comenzara a gozar de vacaciones, de no haberlo, el empleador hara
conocer al trabajador, con tres meses de anticipacion, el periodo en que

le concederé la vacacion.

CAPITULO XI
SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO

Art. 33.- Es responsabilidad del hostal, proporcionar las condiciones

adecuadas de trabajo a sus empleados de modo que no representen

ningun peligro a su integridad.
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Art. 34.- De acuerdo al tipo de trabajo, el hostal proporcionara a cada
trabajador la ropa e implementos necesarios para la ejecucion la labor sin

costo alguno para el trabajador.

Art. 35.-Es obligacion del trabajador emplear los utiles y herramientas
proporcionado por el hostal en su trabajo, de no hacerlo cualquier
inconveniente presentado por el no uso, no serd responsabilidad del

hostal.

Art. 36.-Cada trabajador debe mantener en orden y aseado su puesto de

trabajo, y mantener limpio su uniforme.

Art. 37.-Los empleados de limpieza deben colocar un aviso visible para el
resto de personas y clientes en los pasillos, indicando sobre los pisos

trapeados, a fin de evitar accidentes.

Art. 38.- Se realizard la revision periodica, de los equipos y maquinas de

las diferentes areas del hostal para comprobar su buen funcionamiento.

Art. 39.- En el caso de averia de algun equipo 0 maquina deben
comunicarlo a la administracion, para que este disponga a un técnico o
especialista de reparacion, ningun trabajador debe manipular los equipos

con la intencion de repararlos.

Art. 40.- Botiquin.- El hostal mantendra en lugares accesibles y para uso
gratuito de todos los trabajadores a su servicio, un botiquin equipado con

los medicamentos y enseres necesarios.
Art. 41.- Extintores y sefiales de emergencia.- El edificio contara con

extintores contra incendios y asi como luces y sefales de emergencia,

segun lo dispuesto por el Cuerpo de Bomberos de la ciudad.
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Art. 42.- Cada trabajador debe estar capacitado en cuanto al manejo y
uso de los instrumentos antes indicados, de modo que en casos de
emergencia puedan proporcionar ayuda al resto del personal y clientes

del hostal.

CAPITULO X
DE LOS CLIENTES
Art. 43.- Este capitulo en especial, sera expuesto en un lugar visible para
los clientes del hostal Mashy’s, ademas esta informacion consta en la
pagina web del hostal.
Art. 44.- Todas las personas que se hospeden en el hostal, durante su
estancia, estaran sujetas a este reglamento. Caso contrario, la Gerencia

se reserva el derecho de admision y permanencia.

Art. 45.- Reservas.- Para poder reservar una habitacion, los clientes
pueden realizarlas via telefénica o a traveés de la pagina web del hostal
www.hostalmashys.com, para lo cual debe proporcionar la informacién

requerida y el pago del 50% del valor a facturar.

Art. 46.-Hora de entrada y salida.- El horario de ingreso a las
habitaciones es abierta y deberan ser desocupadas a las 12:00 horas del
dia siguiente; después de esa hora, el hotel tendrd derecho a efectuar un

cargo extra segun la tarifa vigente.
Art. 47.- Registro.- Todas las personas hospedadas deberan registrarse
de acuerdo a lo dispuesto por las Autoridades Nacionales, Provinciales y

Municipales.

Art. 48.- Llaves.- En todas las oportunidades en que los huéspedes

abandonen el hotel, deberan entregar las llaves en recepcion sin
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excepcion. En el caso de pérdida se cobrar4d USD. 25.00 délares por el
dano.
Art. 49.-Esta totalmente prohibido retirar toallas de la habitacion asi como

las sabanas y otros implementos decorativos de la habitacion.

Art. 50.- Limpieza de las habitaciones.- La limpieza de habitaciones se
realizard en horario de mafiana, desde las 8:00 horas hasta las 13:00
horas. Los clientes que no pongan a disposicion sus habitaciones durante
esas horas no se les realizaran la limpieza de la habitacion, aunque se les

podran reponer las toallas y productos de acogida.

Art. 51.-La administracion, renuncia a toda responsabilidad por la pérdida
de alhajas, dinero, documentos u otros valores de cualquier clase
conservados en las habitaciones, por existir una caja de seguridad para

su custodia.

Art. 52.- Minibar.- Tendra un costo adicional segun tarifa expuesta.

Art. 53.- Internet.- El horario para el uso de internet se establece de 9:00

am a 22:00 y tendra un costo adicional segun tarifa expuesta.

Art. 54.- Derecho de Admisién.- El hotel se reserva el derecho de
admision de visitas ocasionales y en ningln caso se permitird el acceso
de las mismas a las habitaciones. En caso de incumplimiento la gerencia

se reserva el derecho de ordenar la salida inmediata del visitante.
Art. 55.-Al momento del ingreso se debera abonar el total de la estancia.
Art. 56.- Garantia de los Servicios.- El hostal garantiza la calidad de los

servicios a prestar, de acuerdo con su categoria oficial y se hace

responsable de todas las reclamaciones que puedan presentarse como
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consecuencia de las deficiencias probadas en sus servicios obligados
segun su categoria oficial.

Art. 57.-Incumplimiento de las Normas del hostal.- En caso de
infraccion de una o mas de las condiciones citadas arriba, el hostal tiene
el derecho de rescindir inmediatamente el contrato de alojamiento. El
cliente queda igualmente obligado a pagar por todos los dias de

alojamiento fijados en la reserva.

Ademas, el hostal puede suspender sus servicios si:

a) El contratante no cumple con una obligacion pendiente;

b) El contratante da informaciones confusas o falsas sobre datos
importantes,

c) El hostal tiene motivos justificados para creer que el disfrute de los
servicios por parte del contratante puede poner en peligro la buena
marcha de los negocios del hostal, la seguridad o su imagen
publica,

d) Presentan comportamientos que ofendan a otros clientes o a los

trabajadores del hostal
DISPOSICIONES FINALES
Art. 58.- Este reglamento entrard en vigencia a partir de su aprobacion

por las respectivas autoridades.

Art. 59.- El desconocimiento de estas normas no exime de

responsabilidades al hostal, a los clientes, ni a los trabajadores.
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3.4.1.4 Cbdigo de ética

&& Mashy’s Hostal

3.4.1.4.1 OBJETIVO:

El presente cddigo tiene como objetivo
principal fomentar los principios, valores, compromiso y el sentido de
pertenencia empresarial de sus propietarios, empleados y trabajadores
como parte del Hostal.

Este documento se disefia como una guia de conducta para orientar el
desempefio todos sus colaboradores, al cumplimiento de la mision,

objetivos, y hacer realidad la vision del hostal.
3.4.1.4.2 ALCANCE:

Los propietarios, empleados y trabajadores
del Hostal Mashy's deberan conocer y aplicar constante e
ininterrumpidamente en la ejecucién de sus funciones, las normas y

principios presentados en este cédigo.
TITULO |

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Art. 1.- Deberes primordiales: El éxito del Hostal Mashy’s depende de

mantener buenas relaciones con sus clientes y el mantenimiento

constante de una excelente reputacion. Por lo tanto, seran deberes

primordiales de sus propietarios y colaboradores:

1.1 Conservar absoluta lealtad a la empresa.
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1.2 Ejercer sus tareas y funciones con una conducta profesional e
intachable.

1.3 Trabajar con compromiso, seriedad y respeto dando garantia a los
clientes, proveedores y colaboradores.

1.4 Ser abierto, tolerante y de dialogo respetuoso para con el publico
en general.

1.5 Aplicar las normas y principios de ética tanto en sus actuaciones
personales como laborales.

1.6 Evitar situaciones de conflicto.

1.7 Cumplir con nuestra politica de calidad, ofreciendo a los
huéspedes un ambiente de tranquilidad y servicio personalizado.

1.8 Promover un sentido de pertenencia.

1.9 Cumplir con las leyes y reglamentos vigentes.

Art. 2.- Observancia de leyes, reglamentos y politicas internas: los
propietarios, empleados y trabajadores del hostal Mashy’s, deberan
conocer de manera estricta las disposiciones legales, el reglamento
interno y politicas internas establecidos, en la aplicabilidad y el

cumplimiento de sus deberes y obligaciones.

Art. 3.- Principio de independencia: el Hostal Mashy’s a través de sus
integrantes mantiene el principio de independencia en todas sus
relaciones comerciales, sean de caracter interno y externo, en
consecuencia no permitira la intervencion ni instrucciones de otras

organizaciones o personas ajenas al hostal.

Art. 4.- Competencia leal: el hostal Mashy’s procurara una competencia
leal; sin inquirir en informacién de los competidores de manera ilicita; en

busca de mantener buenas relaciones con ellos.

Art. 5.- Integridad: el hostal Mashy’s rechaza cualquier acto que atente a
la integridad de cualquier persona que por visita o trabajo se encuentre en
nuestro hostal, como faltas de respeto de cualquier tipo, hostigamiento,

amenaza, hurto o robo, chismes o mentiras.
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TITULO Il
DE LA RELACION CON LOS CLIENTES

Art. 6.- Disponibilidad y Cortesia: los integrantes del hostal Mashy’s
deberan mantener una conducta de disponibilidad y cortesia con todas las
personas nacionales y extranjeras que requieran informacién sobre los

servicios del hostal.

Art. 7.- Trato Equitativo: los trabajadores y empleados del hostal
deberan estar consientes en el servicio al cliente, por lo tanto estaran
comprometidos con los clientes, proveedores y publico en generala un

trato equitativo y libre de cualquier discriminacion.

Art. 8.- Diligencia, eficacia, responsabilidad: los empleados vy
trabajadores ejercerdn sus cargos y tareas con alto grado de
responsabilidad, diligencia y eficacia, a fin de mantener y acrecentar la

confianza entregada por los clientes y el puablico en general.

Art. 9.- Respeto: los integrantes del hostal Mashy’s se rigen bajo un
marco de respeto hacia el cliente respecto a sus tradiciones culturales,

religiosas, filoséficas y morales.

Art. 10.- Informacion al publico: los colaboradores del hostal Mashy’s
deberan expresarse en forma clara y comprensible y estar pendientes de

gue el publico ha recibido a satisfaccion la informacién requerida.

Art. 11.- Conflicto de intereses: los empleados y trabajadores del hostal
Mashy’s deben evitar cualquier situacion en que los destinatarios tengan
intereses privados o personales evitando cualquier ventaja que pudiera

derivarse a favor o utilidad de los propios colaboradores.

Sera prohibido que se establezcan condiciones de comprar o brindar un

producto o servicio a cambio de otro.
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Art. 12.- Confidencialidad de la informacion: la informacion, datos,
registros y operaciones que realizan los clientes del hostal Mashy’s es
confidencial, por lo tanto los colaboradores estan prohibidos de utilizar los
datos de los clientes con fines ilegitimos o para transmitirlos a personas

no autorizadas.
TITULO llI
DE LAS RELACIONES LABORALES

Art. 13.- Atribuciones y responsabilidades: el Hostal Mashy’s definira
las atribuciones y responsabilidades a cada uno de los trabajadores para

el ejercicio de sus funciones.

Art. 14.- lgualdad de trato: en cumplimiento de los deberes patronales,
fundamentados en el cédigo de trabajo, se aplicar4 a los integrantes de
hostal Mashy’s practicas laborales justas, ofreciendo a todos iguales

oportunidades de trabajo.

Art. 15.- Lealtad y cordialidad: Los integrantes del hostal Mashy’s
deberan mostrar en todo momento actitud de cooperacion y de deferencia
para con los clientes y sus comparieros de trabajo en el desarrollo de sus

actividades.

Art. 16.- Instrucciones de trabajo: las instrucciones verbales o escritas

qgue imparta la parte administrativa, deberan ser claras y comprensivas.

Art. 17.- Del reporte de actividades inusuales no justificadas.- los
integrantes del hostal Mashy’s estaran obligados moral y legalmente a
reportar actividades, inusuales fuera del comportamiento normal de los

clientes que representen un perjuicio para la imagen del hostal.

Art. 18.- Canales de Atencidn: si se presenta alguna duda o situacion

gue requiera mayor informacion u orientacion, los colaboradores deberan
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comunicarse lo antes posible con sus superiores en base al nivel

jerarquico.
TITULO IV
DE LOS RECURSOS INTERNOS

Art. 19.- De los bienes y recursos internos: se consideran bienes y
recursos internos: el dinero, la informacién de los clientes, proveedores y
distribuidores, los servicios y la propiedad material. Su apropiacion
indebida constituye quebrantamiento de las normas Yy perjuicio para el

hostal.

Art. 20.- Utilizacion de los bienes y recursos internos: los
colaboradores estan obligados a respetar y velar por la conservacion de
los bienes de la empresa y a impedir que sus medios e instalaciones sean
utilizados por terceros en beneficio propio o ajeno. Por lo tanto estos

bienes se destinaran para uso y fines exclusivos del hostal.

Art. 21.- Del cuidado y optimizacion de los recursos internos: con el
fin de optimizar los recursos internos disponibles los integrantes del hostal
deberan en la medida de lo posible adoptar medidas oportunas para

restringir los gastos:

21.1 EIl sistema de teléfono, internet, correo electronico, cabinas
telefénicas y computadoras seran utilizadas unicamente para fines del
negocio, ningin empleado podra utilizarlos en beneficio personal de

forma que pueda resultar perjudicial para el hostal.

Art. 22.- De las sanciones en general: el incumplimiento a las
disposiciones del presente codigo seran sancionadas de acuerdo a la
gravedad de la infraccion, sin perjuicio de las acciones civiles o penales

contempladas en las leyes nacionales.
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3.4.1.5 Manual Orgénico Funcional

&‘( Mashy’s Hostal

3.4.1.5.1 Objetivo

El presente manual organico y funcional,
presenta la estructura organica de la institucion, asi como la descripcion

de cada uno de los cargos y funciones de las unidades que la conforman.

Este manual constituye una herramienta basica de gestion, y esta

orientada a alcanzar los objetivos propuestos por el Hostal Mashy’s.

Cabe mencionar que la exposicion de las funciones de cada unidad de

trabajo se encuentra orientada a indicar mas no a limitar.
3.4.1.5.2 Estructura Organica

La estructura organica del Hostal Mashy’s,

esta integrada por los siguientes niveles y unidades.

Nivel Administrativo e Gerencia General
e Administracion
e Contabilidad

e Recepcion

Nivel Operativo e Bodega

e Lavanderia

e Ama de Llaves
e Camaristas

e Guardiania

a) NIVEL ADMINISTRATIVO

Representado por la Gerencia General y la Administracion.
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e GERENCIA GENERAL
Descripcion y Objetivo

Organo maximo del Hostal, esta representada por el Gerente del

Hostal, o su delegado.

Planifica, organiza, dirige y controla la aplicacion de los procesos
administrativos, financieros y de recursos humanos del hostal, es

representante legal del mismo.

Nombre del cargo: Gerente

Nivel: Administrativo

Descripcidn del cargo: es responsable de la planificacién, organizacién,
direccién y control de los procesos administrativos y financieros del

hostal.

Objetivo: Cumplir y hacer cumplir las disposiciones y reglamentos
internos y normatividad externa vigentes aplicable al hostal, a fin de
lograr los objetivos y metas trazadas, mediante la toma de decisiones
procurando la optimizacién de los recursos econdémicos, financieros y

humanos.

Supervisa a: Todas las areas del hostal.

Funciones
Son funciones del Gerente:
a) Representar legalmente al hostal.
b) Dirigir y evaluar la gestion de todo el hostal.
c) Plantear metas y objetivos especificos para el hostal.
d) Seleccionar al personal y desarrolla programas de entrenamiento
y capacitacion.
e) Fijar precios de servicios y productos.
f) Autorizar la adquisicion de productos, insumos, materiales y otros
requeridos por el nivel operativo a traves de la administracion.
g) Atender al cliente en caso de quejas o reclamos.

h) Administrar y autorizar préstamos para los trabajadores.
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)
k)

Autoriza permisos y salidas a los trabajadores.

Pagar los sueldos segun la fecha a cada trabajador.

Establecer promociones y descuentos por temporada.

Convocar y dirigir reuniones con el personal para coordinar
acciones y procedimientos en cumplimiento de las politicas del

hostal.

m) Control disciplinario de los trabajadores.

a)

b)

Firma cheques de pagos. Recaudar diariamente al término de
cada turno de recepcioén, los valores captados por hospedaje y
otros servicios.

Llevar un registro cronoldgico de las operaciones de ingresos y
gastos. Auxiliar de Caja

Desembolsar pagos en efectivo.

Custodiar el efectivo y los titulos valores del hostal.

Optimizar el recurso financiero.

Perfil del Puesto:

Titulo de tercer nivel en Administracion de Empresas o carreras
afines.

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

Hablar y leer fluidamente por lo menos el idioma inglés.
Conocimientos directamente relacionados con los procesos de

contratacion, administracién y desarrollo de Personal.

Competencias: Definicion:

Pensamiento Critico Usar la logica y el analisis para identificar
la fortaleza o debilidad de propuestas,

enfoques, esquemas, ideas, contenidos.

Generacion de ideas Proponer varias y diferentes alternativas a

los problemas.

Toma de decisiones Tomar decisiones adecuadas y rapidas
considerando sus riesgos y efectos de

aplicacion.
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e Seguimiento y supervision Monitorear, evaluar, supervisar, controlar y
revisar el desempefio de personas,

procesos, actividades a lo largo del

tiempo.

e Planificacion Definir estrategias o cursos de accion para

lograr metas y objetivos.

e Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

e Negociacién Reunir a las personas para reconciliar
diferencias o lograr acuerdos.

¢ Manejo de recursos | Determinar como debe gastarse el dinero

financieros para realizar el trabajo y contabilizar los

gastos.

e ADMINISTRACION
Descripcion y Objetivo

Representado por el Administrador, es designado por el

Gerente.

Encargado de controlar el desarrollo correcto de todas las actividades que

se realizan en el nivel operativo.

Nombre del cargo: Administrador

Nivel: Administrativo

Descripcidn del cargo: tiene a su cargo el desarrollo adecuado de las

actividades realizada en el nivel operativo.

Objetivo: Brindar apoyo administrativo en tareas operativas vinculadas a

cada area.

Reporta a: Gerente

Supervisa a: Contador, recepcionistas, bodeguero, lavandero, ama de

llaves, guardia.

Funciones

Son funciones del Administrador:
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f)

9)
h)

)
k)

Asistir al Gerente en la organizacion y administracion interna.
Supervisar el perfecto funcionamiento de las distintas areas,
coordinar sus diversas actividades y delegar oportunamente
tareas y actividades.

Supervisar las operaciones propias y normales del hostal,
determinar fallas y sugerir posibles soluciones.

Colaborar en la preparacion de instructivos administrativos y de
operacion.

Llevar un control adecuado de los diversos bienes de propiedad
del hostal.

Determinar las necesidades de insumos, materiales, recursos
humanos y econémicos para cada unidad de trabajo y garantizar
el mantenimiento operativo de las mismas.

Revisar periédicamente el equilibrio de las cargas de trabajo.
Colaborar con el analisis e interpretacion de la informacion
financiera.

Ejecutar los planes y programas aprobados.

Mantener permanentemente informado al propietario.

Mantener contacto continuo con proveedores.

Negociar con los proveedores, términos de compras, descuentos

especiales, formas de pago y créditos.

m) Atender quejas y reclamos en caso de ausencia del gerente.

Perfil del Puesto:

Titulo de tercer nivel en Administracién Hotelera y Turistica o
afines.

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

Manejo del idioma inglés.

Manejo de Office.

Competencias: Definicion:

Identificacién de problemas Identificar las causas raizales de un
problema.
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e Generacioén de ideas

Proponer varias y diferentes alternativas a

los problemas.

e Toma de decisiones

Tomar decisiones adecuadas y rapidas.

e Seguimiento y supervision

Monitorear, evaluar, supervisar, controlar y

revisar el desempefio de personas.

e Trabajo en equipo

Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

e Negociacion

Reunir a las personas para reconciliar

diferencias o lograr acuerdos.

e Manejo de recursos

Tiempo, financieros, materiales, humanos.

e [Efectividad

Capacidad para lograr los maximos

resultados de calidad con el minimo

agotamiento  recursos, utilizando la

comunicacion efectiva, la motivacion y la
participacion de

conjunta sus

colaboradores.

e CONTABILIDAD

Nombre del cargo: Contador

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: maneja la informacién financiera que genera el

hostal.

Objetivo: Planificar, dirigir, supervisar, ejecutar, controlar las actividades

financieras y contables derivadas de las operaciones del hostal.

Reporta a: Gerente y Administrador

Supervisa a: Tesorera

Funciones

Son funciones del Contador:

a) Llevar al dia los libros oficiales y auxiliares con todos los registros

contables.

b) Elaborar conciliaciones bancarias.

c) Realizar declaraciones de impuestos pertinentes.

d) Generar estados financieros.
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e)

f)
g)
h)

i)

)

Interpretar los resultados.

Preparar el programa mensual de pagos a proveedores y otras
operaciones financieras.

Preparar la nébmina de pago de los empleados.

Actualizarse en las leyes tributarias y municipales.

Calcular al fin del ejercicio contable, las utilidades que deben
repartirse entre los empleados.

Asistir a las reuniones convocadas por la gerencia.

Perfil del Puesto:

Titulo de Tercer Nivel en Contabilidad Superior y Auditoria.
Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.
Conocimientos de Normativa Contable NIIF PYMES, legal, y
tributaria.

Manejo de Office, principalmente Excel.

Manejo de presupuestos.

Competencias: Definicion:

e Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada
con los demas.

e Analisis Numérico Capacidad para analizar, organizar y
presentar datos numéricos de manera
exacta.

e Asesoramiento Ofrecer guias, sugerencias a los demas

para que tomen decisiones.

Busqueda de informacion. Inquietud y curiosidad por buscar
informacién méas alla de las preguntas

rutinarias o de lo que se requiere en el

puesto.
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e SECRETARIA RECEPCION

Nombre del cargo: Secretaria recepcionista

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: Atiende a los clientes que desean hospedarse,
reserva habitaciones, maneja y registra la informacién de clientes y

proveedores.

Objetivo: Satisfacer las necesidades de comunicacion de las personas,

atendiendo al publico en sus requerimientos de informacion.

Reporta a: Administrador

Funciones
Son funciones del Recepcionista:
a) Recibe a los huéspedes.
b) Vende y asigna habitaciones.
c) Emite facturas.
d) Cobra los valores correspondientes al servicio.
e) Tomar reservaciones de habitaciones.
f) Atencion del Bar e internet.
g) Brindar informacion general del hostal.
h) Registrar cronolégicamente la entrada de los huéspedes.
1) Revisar el reporte de habitaciones entregado por el ama de llaves.
j) Controla la entrada y salida de huéspedes.
k) Reporta al ama de llaves para fines de limpieza.
[) Lleva el control de llaves de las habitaciones.
m) Enviar y recibir correspondencia y comunicados dirigidos al hostal.
n) Recibir las llamadas telefénicas del publico en general y
canalizarlas a quien corresponda, toma de mensajes.
0) Realizar la entrega de pagos y retenciones.

p) Elaborar un informe de caja al cierre del turno.

Perfil del Puesto:

e Bachillerato técnico especializado en Hoteleria y turismo.
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e Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.
e Manejo de Office, especialmente Excel.

¢ Manejo de idiomas principalmente inglés.

e [Excelente presencia.

e Edad minima de 21 a 30 afios.

Competencias: Definicion:

e Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

Orientacion al cliente Implica un deseo de ayudar y servir a los
clientes, de satisfacer sus necesidades, de

dirigir todas sus acciones en la basqueda

de la satisfaccién de los mismos.

Tolerancia al estrés Mantenimiento firme de caracter bajo

presion. Se traduce en respuestas

controladas en situaciones de estrés.

Aptitud verbal Habilidad para expresarse eficazmente, en
forma clara y entendible.

b) NIVEL OPERATIVO

Representado por Contabilidad, Tesoreria, Recepcién, Lavanderia,

Ama de Llaves, Camaristas y Guardiania.
Descripcion y objetivo

Ejecuta o realiza las actividades y tareas en forma rutinaria emanadas por
el nivel administrativo y permiten el cumplimiento de las acciones tacticas

que acercan al logro de los objetivos estratégicos del hostal.

e BODEGA

Nombre del cargo: Bodeguero

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: encargado de controlar toda clase de productos

gue requieran las otras unidades y controlar los maximos y minimos de
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ellos.

Objetivo: Resguardar, ordenar y controlar los productos en existencias

empleados en las operaciones del hostal.

Reporta a: Administrador

Funciones

Son funciones del bodeguero:

a)

b)

c)
d)

e)

f)
g)

Custodiar productos, insumos y materiales de uso de las

diferentes areas operativas.

Controlar el ingreso y salida de las existencias del inventario.

Llevar un registro cronolégico de entradas y salidas de productos.

Realizar constataciones fisicas de inventarios.

Proveer de materiales a

autorizacion.

las unidades operativas, previa

Clasificar y ordenar los productos de la bodega.

Elaborar listas de pedidos para su adquisicion.

Perfil del Puesto:

Bachillerato técnico en cualquier especialidad.

Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.

Manejo de Office.

Edad minima de 22 a 30 afos.

Competencias:

Definicion:

Trabajo en equipo

Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

Manejo de recursos

materiales

Obtener o cuidar el uso apropiado de
equipos, locales, instalaciones, accesorios

y otros materiales relacionados al trabajo.

Inspeccion de productos

Inspeccionar y evaluar la calidad de los

productos.
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e LAVANDERIA

Nombre del cargo: Lavandero/a

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: lava la ropa de los huéspedes y prendas del
hostal.

Objetivo: Mantener en oOptimo estado la ropa del hostal y los
huéspedes que contraten el servicio realizando las tareas necesarias
para lograrlo.

Reporta a: Administrador

Funciones
Son funciones del lavandero/a:
a) Conocer a la perfeccién el manejo de los equipos de lavanderia.
b) Requerir los suministros necesarios para las compras.
c) Firmar requisiciones al almacén.
d) Supervisar la entrada y salida de ropa.
e) Enviar reportes de costos por el servicio de lavanderia a caja para

su cobro.

Perfil del Puesto:
e Bachillerato en cualquier especialidad.

e Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.

Competencias: Definicion:

e Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada
con los demas.

e Coordinaciéon de | Coordinar movimientos de dos o mas

extremidades extremidades juntas.

e AMA DE LLAVES

Nombre del cargo: Ama de llaves

Nivel: Operativo

Descripcién del cargo: es el encargado de la presentacion y aseo del
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hostal de las habitaciones, asi como del manejo de todas las llaves de
los accesos al hostal.

Objetivo: Asear las instalaciones del hostal, asi como distribuir material
de aseo, utilizando los equipos y materiales correspondientes para

mantener en condiciones éptimas de limpieza a las mismas.

Reporta a: Administrador

Supervisa a: Camareros

Funciones
Son funciones del Ama de llaves:
a) Es responsable de la limpieza de las habitaciones en general.
b) Controlar los suministros de ropa blanca y articulos de limpieza
c) Comunicar al administrador las compras necesarias.
d) Custodiar las llaves maestras del hostal.
e) Es responsable de los uniformes del personal.
f) Solicitar servicios al &rea de mantenimiento de ser necesario.
g) Resguardar los objetos g los huéspedes olvidan en las
habitaciones.

Perfil del Puesto:
e Bachillerato en cualquier especialidad.

e Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.

Competencias: Definicion:

e Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

e Coordinacion de | Coordinar movimientos de dos o mas

extremidades extremidades juntas.

e Orientacién al servicio Disposicidn de actuar, sentir y / o pensar
en torno a las necesidades del cliente para

lo cual dirige todas sus acciones como
estrategia para garantizar la satisfaccion

de los mismos.

121




Nombre del cargo: Camarero

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: Realiza la limpieza de las habitaciones en un

tiempo que permita la ocupacion rapida de las mismas.

Objetivo: Mantener la limpieza y el orden de las instalaciones del hostal.

Reporta a: Ama de llaves

Funciones
Son funciones del Camarero:
a) Mantener la limpieza de las habitaciones
b) Reportar las areas que requieren de cuidado y mantenimiento.
c) Revisar el mantenimiento de las habitaciones, pintura vy
decoracion.
d) Inspeccionar el buen funcionamiento del mobiliario en general.
e) Comunicar a administracion cualquier desperfecto con el fin de
encontrar soluciones adecuadas.
f) Solicitar la contratacion de un técnico especializado, si fuere

necesario.

Perfil del Puesto:
e Bachillerato en cualquier especialidad.

e Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.

Competencias: Definicion:

Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

e Coordinacion de | Coordinar movimientos de dos o mas

extremidades extremidades juntas.

e Orientacién al servicio Disposicidn de actuar, sentir y / o pensar
en torno a las necesidades del cliente para
lo cual dirige todas sus acciones como
estrategia para garantizar la satisfaccion

de los mismos.

e Facilidad de palabra Establecer conversaciones claras con las
personas del entorno.
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e GUARDIANIA

Nombre del cargo: Guardia

Nivel: Operativo

Descripcion del cargo: encargado de vigilar, supervisare informar de
todas las anomalias o disturbios ocurridos en cualquier &rea del hostal.

Objetivo: Garantiza la proteccion de las personas, los bienes, y el

normal funcionamiento de los servicios.

Reporta a: Administrador

Funciones
Son funciones del Guardia:
a) Ejecutar medidas para prevenir robos, conjuntamente con agentes
y policias.
b) Revisar el funcionamiento de alarmas.
c) Revisar anomalias sobre sospechas de los huéspedes del hotel.
d) El turno nocturno debe hacer vigilancia interna y reportar cualquier
sospecha de robo.

e) Sugerir medidas para prevencion y combate de incendios.

Perfil del Puesto:
e Bachillerato en cualquier especialidad.
e Experiencia comprobada de 2 afios en puestos similares.

e Servicio Militar

Competencias: Definicion:

Trabajo en equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada

con los demas.

Observacion Observar y ver situaciones e identificar

situaciones fuera de lo normal.

Facilidad de palabra Establecer conversaciones claras con las

personas del entorno.

Firmeza Llevar a cambio acciones duras pero

necesarias. Oponerse con firmeza cuando
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se amenaza el logro de metas. Defender

con firmeza las convicciones.

3.4.1.6 Manual de Procedimientos

&( Mashy’s Hostal

3.4.1.6.1 Objetivo

El siguiente manual de procedimientos tiene
como finalidad convertirse en una herramienta de apoyo en el desarrollo
de las actividades mas importantes del hostal, asi como la mejora

continua del mismo.

3.4.1.6.2 Detalle de Procedimientos

Nombre del procedimiento: Reserva de habitaciones via telefénica.

Objetivo: Informar sobre los servicios ofrecidos por el hostal, y tomar las

reservaciones en forma eficaz y amable.
Alcance: Area de recepcion.
Actividades:

1) Recibe la llamada

2) Saludo y presentacion

3) Preguntar al cliente la fecha de entrada y salida.

4) Ofrece los tipos de habitaciones, servicios adicionales y tarifas.

5) Preguntar cual le interesa.

6) Registra los datos del cliente.

7) Si es temporada alta, pide el depdésito bancario del 50% del valor a
cobrar.

8) Recibe fax del comprobante de depdsito.

9) Confirma la reserva con el cliente.
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3.4.1.6.3 Diagrama del procedimiento para la

reserva de habitaciones via telefénica.
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3.4.1.6.4 DOCUMENTOS DE PROCESOS
a) Ficha de reservacion

Es wuna herramienta importante que
permite manejar la disponibilidad y reservaciones de las habitaciones,
ademas el personal de recepcion de del hostal siempre tendra disponible

una lista actualizada de las reservaciones.

“(Mashy’s Hostal

FICHA DE RESERVACION

Numero de

reserva: Habitacion: N¢ dias/days: Fecha de ingreso/ Fecha de salida/ | Tarifa:
arrival date: Checkout:

Cliente: Adultos: Nifios:

E-mail: Teléfono/phone:

Desayuno americano: Tour Mashy’s: TOTAL:

Consideraciones especiales:

b) Ficha de reservacion por Internet

En este caso se guarda una base de

datos electrénico el cual debe ser actualizado continuamente junto con las

reservaciones realizadas via telefénica.

Telf: 593 62 921 480
Cel: 593 93 846 457
— Imbabura - Ecuador
1l B 2
4.8 }

2 § |
HAZ AQUI TUS RESERVACIONES -
2012

-
Num.
pe‘gnas: -

Informacion
adicional:
~

Enviar

Nombres:

E-mail:
Teléfono:

Llegada:

Salida:

48 ﬁ

Habitaciones comodas

Tenemos habitaciones con todos los seicios para tu total confort... Ver mas
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Nombre del procedimiento: Recepcion de huéspedes.

Objetivo: Tener un protocolo de calidad al momento en que un cliente

potencial llega a recepcion.

Alcance: Area de recepcion.

Actividades:

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7
8)
9)

Llegada del huésped

Saludo y presentacion

Preguntar al cliente si tiene reservacion.

Si tiene reservacion, confirmar el nombre, hora y dia que hizo la
reservacion.

Llenar el registro de informacion.

Realizar el cobro en efectivo o tarjeta de crédito

Si es con tarjeta de crédito imprimir el Boucher.

Emitirla factura correspondiente.

Asignar habitacion y entregar la llave.

10)Si no tiene reservacion, informar el tipo de habitaciones disponibles

y precios.

11)Si le interesa el servicio, proceder al registro y los pasos 5,6y 7.
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3.4.1.6.5 Diagram

recepcion de huéspedes.
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3.4.1.6.6 DOCUMENTOS DE PROCESOS
a) Registro de Hospedaje
En esta hoja se registran los datos

personales de cada huésped a fin de mantener una base de datos
actualizada, asi como las observaciones particulares de cada hospedado.

REGISTRO DE HOSPEDAIJE

&( Mashy's Hostal

Fecha llegada/ Hora/hour: | N2 dias/days: Fecha de salida/ Hora/ hour: Habitacién/
Arrival date: Checkout: Room:
Nombres y apellidos/ Cedula/ld/passportnumber:
Firstname/ lastname:

Nacionalidad/nationality: E-mail:

Pais/country: Ciudad/city: Teléfono/phone:

Forma de Efectivo/ Tarjeta de American
pago/payment: cash crédito/creditcard | Visa Mastercard Express

Observaciones/observations:

Firma/ signature

b) Factura

Es el comprobante de pago por los
servicios prestados por el hostal, documento autorizado por el SRI, detalla

el concepto, valor unitario y valor total del servicio.
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&( Mashys Hostal

Lema Amaguana Luis Humberto Autorizacion SRI
RUC: 1001806437001 1109276352
Dir: Cll. Neptali Ordoiiez y Roca 1-77 FACTURA

Otavalo- Ecuador S 001-001 N2 000xXXXXX
Cliente:....cvcnnecsnseencssnecsesiennes Ruc.......
Direccion:.......cevuereeesnenneesesesunesnenes Fecha de emision..........cccevururrnenne
Cant. Detalle P. unitario P. Total

SUBTOTAL

IVA 0%

IVA 12%

TOTAL

Mega impresiones RUC: 1002249579001 Aut SRI 5032 Impreso 17/02/2011 desde
001001 al 001200 Vdlido hasta el 17/02/2012

Nombre del procedimiento: Servicio de limpieza en habitaciones.

Objetivo: Garantizar un servicio de Ilimpieza y funcionalidad en

habitaciones.

Alcance: Habitaciones

Actividades:

1)

2)

3)

4)
5)

El recepcionista entrega al Ama de llaves, el reporte de
habitaciones para conocer aquellas que requieran de limpieza.

El ama de llaves informa a los camareros el numero de
habitaciones a limpiar.

El ama de llaves entrega las llaves de las habitaciones asignadas.
Los camareros realizan la limpieza.

Devuelven las llaves al ama de llaves
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6) Si existe algun objeto olvidado en las habitaciones, lo entrega al
ama de llaves.

7) El ama de llaves elabora un registro de objetos encontrados en las
habitaciones

8) EI Ama de Llaves informa al personal de recepcion que la

habitacion se encuentra lista.

3.4.1.6.7 Diagrama del procedimiento para el

servicio de limpieza en habitaciones.
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3.4.1.6.8 DOCUMENTOS DE PROCESOS
a) Reporte de habitaciones

En esta hoja entregada por el
recepcionista al ama de llaves, se marcan las habitaciones que requieren

del servicio de limpieza.

&(Mashy’s Hostal  Limpieza de habitaciones

Fecha:

Piso Habitacion

1 1-01 1-02 1-03 1-04 1-05

2 2-06 | 2-07 | 2-08 | 2-09 | 2-10 | 2-11 | 2-12 | 2-13 | 2-14 | Salade
estar

3 3-15 | 3-16 | 3-17 | 3-18 | 3-19 | 3-20 | 3-21 | 3-22 | 3-23 | Cocina

b) Registro de objetos olvidados

En esta hoja se detallan los objetos
encontrados en cada habitacion, con el fin de poder identificarlos y
devolverlos a sus propietarios.

&( Mashy’s Hostal OBJETOS OLVIDADOS

Fecha: Habitacion:

Encargado de limpieza:

Detalle:

Nombre del procedimiento: Lavado de ropa del hostal.

Objetivo: Garantizar el servicio de limpieza de la ropa del hostal.
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Alcance: Habitaciones

Actividades:

1) Los camareros recogen la ropa (sabanas, toallas, cortinas, etc.)
sucia de las habitaciones.

2) Entregan la ropa al lavandero/a.

3) Lavay seca la ropa

4) Planchay dobla la ropa.

5) Pone la ropa a disposicion para su uso, en el hostal.

3.4.1.6.9 Diagrama del procedimiento para el

lavado de ropa del hostal.

Camareros recogen
la ropa (sdbanas,
toallas, cortinas,
etc.) sucia de las

habitaciones.

v

Entregan la ropa al
lavandero/a

'

Lava y seca la ropa

'

Plancha y dobla la
ropa

'

Pone la ropa a
disposicion para su
uso en el hostal.

Nombre del procedimiento: Recepcion y despacho de productos y
suministros.
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Objetivo: Gestionar correctamente la bodega del hostal.

Alcance: Bodega

Actividades:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)

Entregar al administrador la lista de productos faltantes.
Revisar los comprados productos segun la lista de pedido.
Revisar la calidad de los productos.

Registrar las entradas en un kardex.

Clasificar y Organizar los productos.

Despachar productos a areas que solicitan previa autorizacion.
Llenar documento de egreso de bodega

Registrar en el kardex.

3.4.1.6.10 Diagrama del procedimiento para

recepcion y despacho de productos y materiales.
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3.4.1.6.11 DOCUMENTOS DEL PROCESO

a) Lista de pedido

En este registro de detallan los articulo

solicitados para su compra al administrador.

NO
“( Mashy’s Hostal LISTA DE PEDIDO
Fecha:
Detalle Cantidad

Firma de bodeguero

Autorizacion

b) Kardex

Permite registrar las entradas, salidas, y

existencias totales de los productos utilizados en el hostal.

Kardex

“f Mashy’s Hostal

Producto: Unidad de medida: Método de valoracion: Caédigo:
Entradas Salidas Existencias

Fecha Detalle

Q

PU [PT [Q [PU [PT [Q [PU

PT
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3.4.1.7 Planeacion Estratégica y Balanced Scorecard

&f( Mashy’s Hostal

3.4.1.7.1 Misidn

El Hostal Mashy's es una empresa de
caracter privado, tiene como mision esencial brindar a sus clientes un
servicio de calidad, mismo que cuenta con hospedaje, internet, bar
cafeteria y el personal capacitado dispuesto a dar la atencién necesaria,
para que los clientes encuentren el placer de sentirse bien con el respeto,

la honradez, el trabajo y el compromiso que ésta presta.
3.4.1.7.2 Vision

En los proximos cinco afos, el Hostal Mashy’s
sera una empresa posicionada en el mercado hotelero, con gran
reconocimiento de sus servicios y altamente competitiva, que respondera
a las mas estrictas exigencias, buscando exceder las necesidades y
expectativas de sus huéspedes, asi como los impulsadores del turismo

local.

3.4.1.7.3 Valores Empresariales
a) Amistad
El nombre Mashy’s proviene de la lengua
quichwa - otavalefia que significa “amigos”, es por eso que en Otavalo se

cred un lugar para socializar y crear nuevas amistades.

b) Respeto
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Entre las personas que trabajan en el
hostal para lograr un ambiente de trabajo agradable. Asi como con los

huéspedes del hostal.

c) Amabilidad
Con una actitud afable, complaciente y

afectuosa entre los que colaboran con la empresa y hacia el cliente.

d) Lahonradez
Cualidad de las mejores empresas de

alojamiento a la hora de resguardar los bienes de un huésped.

e) Servicio de calidad
Brindar siempre lo mejor en el servicio que

se presta a los demas. Hacer las cosas bien y a la primera vez.
3.4.1.7.4 Objetivos del Hostal Mashy’s

e Brindar un servicio confortable de calidad.

e Satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes.

e Mejorar continuamente la calidad de nuestros servicios Yy
productos.

e Participar activamente en el proceso de desarrollo de la actividad
turistica del canton.

e Fomentar el turismo receptivo dentro y fuera del pais.
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3.4.1.7.5 MATRIZ FODA
FORTALEZAS

F1. Todo el personal cuenta con amplia experiencia.

F2. Todos conocen ampliamente sus funciones y responsabilidades
en el manejo del hostal.

F3. Buena preparacion académica de los empleados en
administracion hotelera y turistica.

F4. Baja tasa de rotacion del personal.

F5. Buen nivel de descentralizacion.

F6. Toma de decisiones conjuntas.

F7. Atencion oportuna y seguimiento a quejas o problemas.

F8. Buena ubicacion.

F9. Precios accesibles.

F10. Buena infraestructura.

F11. La empresa tiene una buena imagen en el entorno.

F12. Existe buena comunicacién, entre jefes, empleados y clientes.

F13. El Hostal refleja una buena organizacion.

F14. Clientes satisfechos con los servicios brindados por el hostal.

F15. Alto grado de fidelidad de los clientes hacia el hostal.

F16. Cuentan con una pagina web propia.

F17. Hay inversion en el mejoramiento de la infraestructura del

hostal.

F18. Promocién de tours por lugares turisticos del canton (trasporte

propio).

DEBILIDADES

D1. Mala distribucion de funciones.

D2. No existe coordinacion de actividades.

D3. Los horarios de trabajo no estan bien definidos. Cambios de
turno muy seguidos.

D4. Porcentaje significativo de familiares que laboran en el hostal.
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D5. Poco interés de los familiares en el desempefio del trabajo.

D6. Falta de una misién y vision que orienten el propdsito de la
existencia del hostal.

D7. Carecen de una concentracion total en la ejecucién de tareas.

D8. Desconocen los beneficios de usar un manual de funciones y
procedimientos.

D9. Falta de capacitacion en la mayoria de empleados.

D10. El control de recursos se realiza ocasionalmente.

D11. Conformismo con la organizacion actual. Temor al cambio.

D12. La administracién no obedece a lineamientos establecidos por
una gestion administrativa acorde al negocio.

D13. Los procedimientos internos y organizacion dependen

Gnicamente de los propietarios.
D14.Empleados inconformes en su trabajo.
D15. No se realizan evaluaciones de desempefio.

D16. No cuentan con informacién contable y financiera.

OPORTUNIDADES

O1. Apoyo de la cdmara de turismo de la ciudad, en promocion y
capacitacion en diferentes areas.

0O2. Ubicacion del hostal (cerca del terminal terrestre).

03. Promocién en el mercado turistico por parte del Estado.

O4. Obras dedicadas al mejoramiento de sitios turisticos.

O5. Gobierno de Otavalo impulsa el desarrollo del turismo y el
fomento de pequefias y medianas empresas.

06. Acuerdos entre empresas de alojamiento para la fijacion de
precios.

O7. Oferta de promociones y descuentos por parte de los

proveedores.
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e AMENAZAS

A1l. Otavalo se ha convertido en un lugar de paso para los turistas.

A2. Mercado competitivo amplio.

A3. Incremento de la inseguridad.

A4. Incremento de empresas hoteleras en el sector.

A5. Proveedores entregan los productos en forma tardia.

3.4.1.7.6 ESTRATEGIAS FO, FA, DO, DA

e ESTRATEGIAS FO

Si se aprovecha al maximo la experiencia y suficiencia de los
empleados en su trabajo, puede beneficiarse sobre todo del
apoyo brindado por la camara de turismo y mejorar la
promocion del hostal ademas de complementar el
entrenamiento de los empleados con las capacitaciones

ofrecidas.

Al renovar continuamente la imagen externa del hostal, se
logrard aprovechar conjuntamente las obras dedicadas al
mejoramiento de los sitios turisticos, para atraer mayor

cliente.

La buena infraestructura del hostal, puede aprovecharse para
acordar mejores precios con las empresas de este tipo.

Se puede aprovechar la promocion del mercado turistico,
para atraer clientes de modo que mejoren el posicionamiento

del hostal.

F1-F3- O1
F11 - O4
F10 - O6
F11-03
F14 — O5

Los clientes satisfechos con los servicios que brinda el
hostal, puede convertirse en material de promocién para el

Gobierno de Otavalo para el fortalecimiento del turismo.
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e ESTRATEGIAS FA

F15 - A2

El alto grado de fidelidad de los clientes hacia el hostal,
puede ayudar al mismo a sobresalir en el mercado

competitivo de hoteles, mejorando su posicionamiento.

F7— A4

La calidad de servicio y atencidén oportuna a las peticiones de
los huéspedes, puede disminuir el efecto negativo del

incremento de empresas hoteleras en el sector.

F18 — Al

Al mejorar la promocion de tours por lugares turisticos del
canton, ya no se considerara a Otavalo como una ciudad de

paso para los turistas.

e ESTRATEGIAS DO

D7 - 05

Aumentando el grado de interés de los trabajadores en sus
actividades, se puede aprovechar los aportes que hace el

gobierno municipal a favor del sector turistico y empresarial.

D10 - O7

Al mejorar el control de los recursos de la empresa, se puede
aprovechar la oferta de promociones y descuentos de los

proveedores.

D15-01

Si se realizan evaluaciones de desempefio a los empleados,
se pueden aprovechar las capacitaciones que ofrece la

Céamara de Turismo enviando al personal que lo requiera.

D11 - 05

La ayuda del Municipio de Otavalo en el fomento de
pequefias y medianas empresas, comprometera a mejorar la

organizacién del hostal.

e ESTRATEGIAS DA

D4 - A2

Si se deja de lado el nexo familiar y  seleccionan

técnicamente al talento humano, se puede competir con los
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servicios que ofrecen las nuevas empresas hoteleras.

D10 - A5

Si se mejora el control de inventarios y recursos de la
empresa, se podra prever con anticipacion los pedidos de
productos que requiere el hostal, de modo que no genere

escases.

3.4.1.7.7 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL HOSTAL
MASHY’S

e Incrementar ingresos y mejorar rentabilidad

e Construir una imagen del hostal diferenciada entre los clientes, por

su buen servicio y calidad de productos.

e Crear fidelidad, en un ambiente de amistad y amabilidad hacia los

clientes.
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3.4.1.7.8 Mapa Estratégico
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a) Perspectiva Financiera

Ya que es considerado el objetivo principal de toda
organizacion, partimos a su consecucion comenzando desde la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento, los procesos internos y

conociendo al cliente.

Para poder cumplir con ello se plantean los siguientes objetivos, y los

indicadores que nos permitiran medir los resultados.

Objetivo Indicador
Incrementar los ingresos - indice de liquidez.
Mejorar la rentabilidad del hostal » Rentabilidad
e Margen de utilidad operativa

1) Incrementar los ingresos: para poder cumplir este objetivo se buscara
que el cliente aumente el numero de dias de estadia en el hostal, esta
estrategia a la vez viene acompafada de la implementacion de tours por
los sitios turisticos de la ciudad, con el pago de un monto adicional,
tomando en cuenta que en la ciudad un solo hotel ofrece este servicio, se

espera un buena acogida por parte del cliente.

Ademas se pretende ampliar el stock de productos del mini bar, segun lo

requerido por el cliente.

2) Mejorar la rentabilidad: este objetivo es el logro de la consecucion del
resto de objetivos y perspectivas planteadas, entre ellas, la reduccion de
costos, la estabilizacion de precios, el control de gastos, etc..... Que
conjuntamente determinaran un resultado favorable al final de cada

periodo econdémico.
b) Perspectiva del Cliente

El cambio buscado en la perspectiva del cliente

esta centrado en generar valor a los atractivos turisticos y la permanencia
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de los clientes en la ciudad, que a la vez permitiran incrementar los

ingresos del hostal.

Objetivo Indicador

Incrementar el nimero de dias de | NUmero de dias hospedados
permanencia del cliente en | Facturacion

Otavalo. Retencién de clientes

Extender el servicio de tours por los | Tours por Atractivos turisticos

atractivos turisticos de Otavalo.

Establecer un margen de precios | Rentabilidad del cliente
adecuado

Asegurar el confort del cliente en el | Satisfaccion del cliente

uso de servicios y productos.

1) Incrementar dias de permanencia: Este es uno de los objetivos més
importantes dentro de esta perspectiva, para ello se pretende extender el
paquete de servicios ofrecidos por el hostal, asi como mejorar la
infraestructura, y la informacion sobre lugares turisticos, con el fin de
asegurar mayor permanencia, satisfacer al cliente y crear fidelidad hacia
el hostal.

2) Extender el servicio de tours: El cliente que desee este servicio
deberd cancelar un mono adicional e incluira una ruta previamente
establecida. Para ello se buscara establecer vinculos con los centros de
informacion turistica del Canton, establecer alianzas estratégicas con
operadoras de turismo, que ofrezcan paquetes de visita al canton por
varios dias, conseguir alianzas estratégicas con transportistas para

trabajar conjuntamente y beneficiarse mutuamente.

3) Establecer un margen de precios adecuado: se busca acordar un
margen de precios entre negocios similares y a la vez establecer escalas

de precios para quienes se hospeden mas tiempo.
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4) Confort del cliente en el uso de servicios y productos: Para ello se
debe ampliar el nivel de comunicacion con los clientes, por lo tanto los
empleados seran capacitados en cuanto a atencion al cliente y orientados
a la busca de la satisfaccion de los mismos, ademas de poner atencién en
el mantenimiento continuo de la infraestructura del hostal y sus

habitaciones.
c) Perspectiva de Procesos Internos

En esta perspectiva se identifican los procesos
internos en los que la organizacion debe mejorar. Se centran en aquellos
procesos que tendran mayor impacto en la satisfaccion del cliente y en la

consecucién de los objetivos financieros.

Objetivo Indicador

Mejorar la comunicaciébn entre | Quejas y sugerencias.

empleados, clientes y jefes.

Mejorar los procesos de compra. Rotacién de inventarios

Tiempo de entrega

Reducir costos de los servicios Costos

Controlar y optimizar los gastos Gastos

Modernizar los equipos y | Innovacion

herramientas de trabajo.

1) Comunicacion: uno de los aspectos mas importantes en la que se
pondra énfasis es la comunicacion con los clientes ya que servira como
una estrategia de valoracion de servicio y producto, segun la satisfaccion

del cliente alcanzada.

2) Mejorar los procesos de compra: capacitar al bodeguero en control
de inventarios, con el fin de que mantenga un stock adecuado de
productos, ademas de establecer comunicacién con los proveedores a fin

de beneficiarse de promociones y descuentos.
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3) Reducir costos de los servicios: en relacion a este objetivo, se
buscard implementar una estructura de costos adecuada al tipo de
negocio, a fin de determinar el mas conveniente.

4) Controlar y optimizar los gastos: elaborar una planificacion de
gastos, que permitan saber en qué gastamos, como gastamos y los
objetivos y necesidades de los gastos.

5) Innovacién: modificar las instalaciones, adquirir aparatos nuevos a fin

de realizar tareas en forma eficaz y eficiente.
d) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Orientado al talento humano, busca mejorar la
gestion del personal con relacion al cliente y el apoyo a los procesos

internos dentro del hostal.

Objetivo Indicador

Implementar el modelo de gestion | Gestion por competencias
por competencias para el manejo

del talento humano.

Organizar eventos de capacitacién | Entrenamiento

para empleados. Horas de capacitacion

Incentivar al personal a alcanzar la | Motivacion

satisfaccion del cliente

1) Gestion por competencias: desarrollar competencias laborales
mediante cursos y charlas, colocar al personal adecuado en cada area
laboral, que colabore con la innovacion, y el confort del cliente en el

hostal.

2) Capacitacion: se brindara entrenamiento, de acuerdo a cada tipo de
trabajo, asi como cursos de atencion al cliente para el personal en
general, esto permitirA mejorar la capacidad de comunicacion, e impulsara

el proceso de innovacion.
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3) Motivacién: crear un ambiente laboral satisfactorio, sembrando valores
positivos y actitudes que beneficien al hostal y a los clientes, la

comunicacion y la responsabilidad en el trabajo.
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3.4.1.7.9 Mapa de Necesidades y Alternativas de Solucion

Objetivo estratégico Estrategia Alternativa de | Tiempo de
Necesidad solucion ejecucion

La buena infraestructura del | Establecer acuerdos de | Se realizaran | Conformar una | 2012
hostal, puede aprovecharse | fijacidn de precios entre | reuniones con los | comision de control
para acordar mejores | empresas similares. gerentes y | y fijacion de precios
precios con las empresas propietarios de los | entre los
de este tipo. hostales de la misma | participantes de la

categoria para fijar los | propuesta.

precios.
Al mejorar la promocién de | Incrementar la | Mantener reuniones | Capacitar a los | 2012
tours por lugares turisticos | permanencia de los | entre los sectores e | actores del proyecto, | 2013
del canton, ya no se |turistas en el cantony el | involucrarlos en la | acerca del Canton y | 2014
considerara a Otavalo como | hostal asi como el | ejecucion de | sus potenciales | 2015
una ciudad de paso para | interés de los mismos, a | proyectos turisticos. atractivos turisticos. | 2016

los turistas.

de
de

empresas privadas y

través

coordinacion

gobierno.

la
las
de

149




Realizando evaluaciones de | Mejorar el desempefio | Evaluar Establecer 2013
desempeiio a los | laboral de los | frecuentemente el | estandares de
empleados, se pueden |trabajadores del Hostal | trabajo de los | evaluacion para
aprovechar las | Mashy’s. empleados del hostal. | cada tipo de trabajo
capacitaciones que ofrece desarrollado en el

la Cémara de Turismo hostal.

enviando al personal que lo

requiera.

Si se deja de lado el nexo | Implementar personal | Efectuar procesos de | Construir un modelo | 2012
familiar 'y seleccionan | técnico  especializado, | reclutamiento y | de administracion de
técnicamente al talento | que responda a las | seleccion basados en | recursos humanos.
humano, se puede competir | exigencias de este tipo | la gestién por

con los servicios que | de empresa. competencias.

ofrecen las nuevas

empresas hoteleras.

Al mejorar el control de | Controlar en forma | Se estableceran | Capacitar sobre el | 2012

inventarios y recursos de la
empresa, se podra prever
con anticipacion los pedidos
de productos que requiere
el hostal, evitando faltantes.

eficaz y eficiente los
recursos materiales del
hostal, evitando
pérdidas y  gastos

innecesarios.

métodos de control de
inventarios y prevision

de recursos.

control de

inventarios.
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&( Mashy’s Hostal

3.4.1.7.10 Plan Operativo Anual del Hostal Mashy’s 2012

3.4.1.6.10.1 Matriz de Actividades, Planes y Proyectos

. . - M 2012
Objetivos Estrategias Metas Actividades Responsables | Presupuesto eses 20
M[J|J|A
Construir un 450,00
modelo gestién
de recursos
humanos.
Difundir el
modelo de
Implementar gestion de
ersonal . recursos
PErso Efectuar Reducir
técnico humanos.
L procesos de | gradualmente
especializado, X Gerente
reclutamientoy | al personal :
que responda seleccion que Garantizar la | General,
alas . aplicacion  del
: : basados en la mantiene -
exigencias de iy modelo en la | Administrador
: gestion por nexo 7
este tipo de ) i contratacion de
competencias. familiar.
empresa. nuevo personal.
Evaluar al
2
personal 00,00
contratado  en
funcién del
modelo

implementado.
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Controlar en
forma eficaz y

Realizar el
inventario
general del
hostal.
Capacitar al

bodeguero y

520,00

250,00

eficiente los Mantener | relacionados en
Establecer . Gerente
recursos . stocks el manejo de
. métodos de ) ;
materiales del adecuados | inventarios. General
control de '
hostal, . . de .
: Inventarios y Administrador,
evitando revisién de productos y | Establecer el
pérdidas y precursos suministros | método Bodeguero
gastos ' en bodega. | adecuado de
innecesarios. control de
inventarios.
Evaluar el
manejo del
inventario.
Establecer
vinculos con
centros de
informacion
turistica.
Incrementar la Mantener Incrementar | Establecer Gerente
permanencia reuniones la alianzas  con
. . General,
de los turistas entre los permanenci | operadoras de N
en el cantény sectores e adelos | turismo. Administrador
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el hostal asi
como el interés
de los mismos,
a través de la
coordinacién
de las
empresas
privadas y de
gobierno.

involucrarlos
en la ejecucion
de proyectos
turisticos.

turistas por
lo menos a
4 dias de
hospedaje.

Ofrecer
paquetes
turisticos  que
incluyan tours.

Establecer
escalas de
precios por

numero de dias.

Mejoramiento
constante de las
condiciones de
hospedaje.

2400,00
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3.4.2 PROPOSITO 2 —-ESTRUCTURA CONTABLE DEL HOSTAL
MASHY’S

3.4.2.1 Objetivo

e Disefiar la estructura contable del Hostal Mashy’s

3.4.2.2 Introduccidn
Toda empresa 0 negocio, por muy pequefio que sea debe
contar con un sistema de registro de datos que proporcionen informacion
acerca de las operaciones de la misma y que a su vez permita la toma de

decisiones en forma oportuna y eficiente.

La presente propuesta, muestra la estructura contable de la manera
menos compleja posible, y adaptada a la actividad hotelera, busca
proporcionar informacion util, veraz y actualizada, por lo que se ha
realizado el levantamiento delos datos financieros necesarios para

estructurarla.

Con la aplicacion de la Niif para Pymes en el Hostal Mashy’s se busca
entregar informacion actualizada acorde a las normas y procedimientos
establecidos, con el fin de proporcionar informacién general para sus
propietarios y administrador, ya que es una empresa sin obligacion

publica de rendir cuentas.

3.4.2.3 Aplicacion de las NIIF para Pymes

La NIIF para PYMES es una norma desarrollada por el
IASB (Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad), orientada a la
aplicacién en las pequefias y medianas empresas, que ademas no tienen
la obligacion publica de rendir cuentas; tiene el propésito de brindar
informacion general a sus propietarios sobre la situacion econdmica y
financiera de la que se encuentra.
Por lo tanto la norma reconoce como pequeias y medianas empresas a

aquellas que:
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a) no tienen obligacién publica de rendir cuentas, y
b) publican estados financieros con propésito de informacién

general para usuarios externos.

Ademas, la Superintendencia de Compafiias del Ecuador, en octubre de
2011 emite el Reglamento NIIF resoluciéon N° SC.ICI.CPAIFRS.G.11.010,
entre otras cosas, resolvio que:
Para efectos del registro y preparacion de estados financieros, la
Superintendencia de Compainiias califica como PYMES a las personas
juridicas que cumplan las siguientes condiciones:
1. Activos totales inferiores a CUATRO MILLONES DE
DOLARES
2. Registren un Valor Bruto de Ventas Anuales inferior a
CINCO MILLONES DE DOLARES;y,
3. Tengan menos de 200 trabajadores (personal Ocupado).

Para este célculo se tomara el promedio anual ponderado.

En el caso del hostal Mashy’s, su aplicacién no es obligatoria, sin
embargo, puede ser aplicada si se desea obtener una mejor vision de la

situacion financiera de una empresa

3.4.2.4 Proceso Contable

El proceso contable, inicia con la transaccién u operacion
gue ocurra en la empresa, (hospedaje, cafeteria, internet, lavanderia),
mismos que luego de contar con los documentos de respaldo como
facturas, Boucher, hojas de registro, se procede al registro en el diario
general, el cual se llevara en forma periddica, posteriormente se procede
con la mayorizacion de las cuentas, que deben actualizarse
permanentemente para tener una informacion real, la cual se traslada al
balance de comprobacion de sumas y saldos, y a la vez la informacion
que este genere sera de utilidad para la emision de los estados

financieros.
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Transaccion

Documentos

de respaldo

¢

Registro en el

lihro diarin

'

Mayorizacidn

Balance de

Comprobacién

v

Estados Financieros

Estado de situacién
Estado de resultados
Cambios en el patrimonio
Flujo de efectivo

v

FIN

3.4.2.5 Cuentas Empleadas durante el Proceso Contable
3.4.2.5.1 Activo

Es un recurso controlado por la entidad como
resultado de sucesos pasados, del que la entidad espera obtener, en el

futuro, beneficios econdmicos.
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Segun la NIIF para Pymes, una entidad reconocera un activo en el estado
de situacion financiera cuando sea probable que del mismo se obtengan
beneficios econdmicos futuros para la entidad y, ademas, el activo tenga
un costo o valor que pueda ser medido confiabilidad. Un activo no se
reconocera en el estado de situacion financiera cuando no se considere
probable que, del desembolso correspondiente, se vayan a obtener
beneficios econémicos en el futuro mas alla del periodo actual sobre el
que se informa. En lugar de ello, esta transaccion dara lugar al

reconocimiento de un gasto en el estado del resultado integral.

Las cuentas de activo se incrementan por:
e Laventa de bienes o servicios
e Cobro de pasivos
e Créditos concedidos

e Compra de activos fijos

Los activos se disminuyen por:

e Compras de bienes o servicios

e Pago de un pasivo

e Gastos

e Cobros de créditos
El saldo de la cuenta se obtiene de la diferencia entre los débitos y los
créditos.

3.4.2.5.2 Pasivo

Es una obligacion presente de la entidad,
surgida a raiz de sucesos pasados, al vencimiento de la cual, espera
desprenderse de recursos que incorporan beneficios econémicos.

Segun la NIIF para PYMES, una entidad reconocera un pasivo en el
estado de situacion financiera cuando
a) La entidad tiene una obligacion al final del periodo sobre el que se

informa como resultado de un suceso pasado;
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b) Es probable que se requerira a la entidad en la liquidacion, la
transferencia de recursos que incorporen beneficios econémicos; y

c) Elimporte de la liquidacién puede medirse de forma fiable.

Las cuentas de pasivo se incrementan por:
e Adquisicion de obligaciones
e Pagos pendientes

e Compras a crédito

Los pasivos se disminuyen por:

e Pago de las obligaciones

3.4.2.5.3 Patrimonio
Es la parte residual de los activos de la entidad,

una vez deducidos todos sus pasivos.

3.4.2.5.4 Ingresos
Son los incrementos en los beneficios
econdémicos, producidos a lo largo del periodo sobre el que se informa, en
forma de entradas o incrementos de valor de los activos, o bien como
decrementos de las obligaciones, que dan como resultado aumentos del
patrimonio, distintas de las relacionadas con las aportaciones de

inversores de patrimonio.

3.4.2.5.5 Gastos
Son las disminuciones en los beneficios
econdémicos, producidos a lo largo del periodo sobre el que se informa,
presentados como salidas o disminuciones del valor de los activos, o bien
por la generacion o aumento de los pasivos, que dan como resultado
decrementos en el patrimonio, distintos de los relacionados con las

distribuciones realizadas a los inversores de patrimonio.
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3.4.2.6 Plan de Cuentas

El plan de cuentas, brinda una estructura béasica del
sistema contable, por lo que aparece como un medio para
obtener informacion de manera sencilla. Un plan de cuentas debe cumplir
con varios requisitos, como la homogeneidad, la integridad al tener que
presentar todas las cuentas necesarias, la sistematicidad debiendo seguir

un cierto orden y la flexibilidad que permita agregar nuevas cuentas.

&‘( Mashy’s Hostal

PLAN DE CUENTAS DEL HOSTAL MASHY’S

1. ACTIVO

1.1 ACTIVO CORRIENTE

1.1.1 Caja

1.1.2 Caja Chica

1.1.3 Bancos

1.1.3.1 Banco del Pichincha

1.1.3.2 Banco Internacional

1.1.3.3 Cooperativa Chuchuqui Limitada
1.1.4 Anticipo de Impuestos

1.1.4.1 Crédito Tributario IVA

1.1.5 Inventario Mini bar

1.1.5.1 Blancos

1.1.5.1 Menaje de cocina

1.1.5.2 Suministros de aseo

1.2 ACTIVOS NO CORRIENTES

1.2.1 PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO
1.2.1.1 Edificio

1.2.1.1.1 Depreciacion acumulada edificio

1.2.1 Muebles y Enseres
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1.2.1.1Depreciacion acumulada My E

1.2.1 Equipos de Oficina

1.2.1.1 Depreciacion acumulada Equipos de Oficina

1.2.1.2 Vehiculo

1.2.1.2.1 Depreciacion acumulada vehiculo

1.2.1.3 Equipos y sistemas informéticos

1.2.1.3.2 Depreciacion acumulada equipos y sistemas informaticos
1.2.1.4 Muebles y enseres

1.2.1.4.3 Depreciacion acumulada muebles y enseres

2. PASIVOS

2.1 PASIVOS CORRIENTES

2.1.1 Cuentas por pagar

2.1.2 Documentos por pagar

2.1.3 IVA cobrado

2.1.4 Impuesto a la Renta por pagar
2.1.5 IESS por pagar

2.1.6 Sueldo por pagar

2.1.7 Participacion a trabajadores
2.1.8 Retenciones en la fuente por pagar
2.1.8.1 Retenciones IVA 30%

2.1.8.2 Retenciones IVA70%

2.1.8.3 Retenciones IVA100%
2.1.8.4 Retenciones IVA 30%

2.1.8.5 Impuesto a la renta 2%

2.2 PASIVOS NO CORRIENTES

2.2.1 Préstamos bancarios
3. PATRIMONIO

3.1 Capital

3.2 Resultado ejercicios anteriores
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3.3 Utilidad/ Pérdida del ejercicio

4. INGRESOS

4.1 Ingresos Operativos
4.1.1 Hospedajes

4.1.2 Cafeteria

4.1.3 Internet

4.1.4 Cabinas telefonicas
4.1.5 Lavanderia

4.1.6 Garaje

4.2 Otros Ingresos

4.2.1 Arriendo locales comerciales

5. GASTOS

5.1 Gastos Operacionales
5.1.1 Remuneraciones
5.1.2 Aporte Patronal
5.1.3 Beneficios Sociales
5.1.4 Servicios béasicos
5.1.5 Mantenimiento

5.1.6 Suministros de aseo
5.1.7 Internet

5.1.8 Cable

5.1.9 Alegro telefonia
5.1.10 Seguridad

5.1.11 Gas industrial

5.1.12 Depreciaciones

5.2 Gastos Administrativos
5.2.1 Sueldosy Salarios
5.2.2 Horas Extra

5.2.3 Aporte Patronal
5.2.4 Fondos de Reserva

5.2.5 Décimo tercero
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5.2.6 Décimo cuarto
5.2.7 Movilizacién

5.3 Gasto de Venta

5.3.1 Publicidad

5.3.2 Cémara de turismo
5.4 Gastos financieros

5.4.1 Gasto intereses

3.4.2.7 Descripcion del Plan de Cuentas
3.4.2.7.1 Activo Corriente

El activo corriente esté constituido por el efectivo
y aquellas cuentas de las que se tiene disponibilidad inmediata y pueden

ser consumidas en el ciclo normal de operaciones.
3.4.2.7.1.1 Caja

Es el dinero en efectivo que maneja el hostal en un momento

determinado.
Se debita:
e Cuando se realiza una venta en efectivo.
Se acredita:
e Cuando hay una salida de dinero en efectivo.

3.4.2.7.1.2 Caja Chica

Es un fondo pequefio de efectivo destinado para gastos menores que no
requieren la emision de un cheque por su valor, deben ser justificados

mediante documentos de respaldo.
Se debita:

e Por la creacion del fondo de caja chica.

e Por la reposicion del fondo.
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Se acredita:

e (Gastos realizados con el fondo.

e Alliquidar el fondo de caja chica.
3.4.2.7.1.3 Bancos

Es el dinero que la empresa tiene depositado en instituciones bancarias,

en cuentas corrientes, de ahorro, etc.
Se debita:

e Cuando se realizan depdsitos en las cuentas bancarias.

e Transferencias.
Se acredita:

e Cuando se realizan retiros de las cuentas bancarias.
e Se realizan pagos mediante chequera.

e Transferencias.
3.4.2.7.1.4 Crédito Tributario IVA

Es la diferencia entre el IVA cobrado en ventas menos el IVA pagado en
compras. Cuando la declaracion arroje un saldo a favor (el IVA en
compras es mayor al IVA en ventas), dicho saldo sera considerado crédito

tributario, que se hara efectivo en la declaracién del mes siguiente.
3.4.2.7.1.5 Inventario Mini bar

Es el registro de los productos que el hostal mantiene para la venta del

mini bar existente en la recepcion del mismo.

Se debita:

e Por la compra de productos para el mini bar.

Se acredita:
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e Por la venta de los productos del mini bar.

e Baja por caducidad.
3.4.2.7.1.6 Blancos de habitacion y bafio

Esta constituido por los juegos de sabanas, cortinas y toallas colocados

en cada habitacién para el servicio del cliente.
Se debita:

e Por la compra de juegos de sabanas, cortinas y toallas.
Se acredita:

e Baja por deterioro.

e Pérdida por hurto.
3.4.2.7.1.7 Menaje de cocina

Son los utensilios puestos a disposicidn de los clientes en el area de

cocina.
Se debita:
e Por la compra de utensilios de cocina.
Se acredita:
e Baja por deterioro.
3.4.2.7.1.8 Suministros para habitaciones

En esta cuenta se encuentran los productos de aseo colocados en cada
habitacion para uso personal del huésped, como papel higiénico y

jabones.
Se debita:

e Porla compra de suministros para las habitaciones.
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Se acredita:
e Por el consumo de los suministros.
3.4.2.7.2 Activos no Corrientes

Representa aquellos activos que no estan
destinados para la venta, y cuyo tiempo de vida es de mas de un afio, por

lo tanto es tan sujetos a depreciacion.

3.4.2.7.2.1 Edificio
Es el bien inmueble donde funciona el hostal.
Se debita:

e Por la compra.

e Por mejoras o ampliaciones realizadas al edificio.
Se acredita:
e Por la venta del edificio.
3.4.2.7.2.2 Equipos y sistemas informaticos

Esta conformado por los equipos de computacion dispuestos para el uso

del cliente en el area de internet.
Se debita:

e Por la compra de equipos.
Se acredita:

e Por la venta de equipos

e Por la baja por deterioro.

3.4.2.7.2.3 Muebles y Enseres
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Son todos los bienes muebles tales como sillas, mesas, armarios, camas,

veladoras, etc.
Se debita:

e Por la compra de muebles y enseres.
Se acredita:

e Por la venta de muebles y enseres.

e Por la baja por deterioro.
3.4.2.7.2.4 Equipos de Oficina

Esta constituido por aquellos bienes muebles que tienen un componente

electrénico y son necesarios en las operaciones diarias del negocio.
Se debita:

e Por la compra de equipos.
Se acredita:

e Por la venta de equipos

e Por la baja por deterioro.
3.4.2.7.2.5 Vehiculo
Es el transporte empleado para la movilizacién de gerencia.
Se debita:
e Por la compra de vehiculos.
Se acredita:
e Por la venta de vehiculos

3.4.2.7.2.6 Depreciacion Acumulada
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Es la distribucion del importe depreciable de un activo de forma
sistematica a lo largo de su vida (til.

Se debita:

e Cuando se vende el activo.

e Cuando se da de baja al activo.
Se acredita:
¢ Cuando se carga la depreciacion del activo.
3.4.2.7.3 PASIVOS CORRIENTES
Son aquellas obligaciones con un plazo de pago inferior a un afo.
3.4.2.7.3.1 Cuentas por pagar

Consta de aquellas obligaciones que posee la empresa con los
proveedores por la adquisicién de productos o servicios empleados en el

hostal.
Se debita:
e Por el pago de obligaciones.
Se acredita:
Por la adquisicion de deudas u obligaciones.
3.4.2.7.3.2 Sueldos por pagar

Son sueldos pendientes de pago que tiene el empleador con los

trabajadores del hostal.
Se debita:

e Por el pago de sueldos.
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Se acredita:
e Por la generacion de la obligacién con el empleado o trabajador.
3.4.2.7.3.3 IESS por pagar

Esta constituido por el aporte personal y patronal del 9.35% y 12.15%

respectivamente.
Se debita:
e Por el pago de obligaciones.
Se acredita:
e Por la generacion de la obligacién con el IESS.
3.4.2.7.3.4 Beneficios sociales por pagar

Esta constituida por los beneficios que la ley otorga los trabajadores como

el decimotercer, decimo cuarto sueldo y fondos de reserva.
Se debita:
e Por el pago de obligaciones.
Se acredita:
e Por la generacion de la obligacién con el empleado o trabajador.
3.4.2.7.4 PASIVOS NO CORRIENTES

Son aquellas obligaciones adquiridas a largo plazo es decir mayor a un

afno.
3.4.2.7.4.1 Préstamos bancarios
Son préstamos obtenidos en instituciones financieras.

Se debita:
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e Por el pago de obligaciones total o parcial.
Se acredita:

e Cuando se adquiere el préstamo otorgado por el banco,

contrayendo una deuda con el mismo.
3.4.2.7.5 PATRIMONIO
3.4.2.7.5.1 Capital
Representa el patrimonio de los propietarios.
Se debita:

e Por la disminucion del capital, debido al retiro de bienes o por

pérdidas sufridas.
Se acredita:

e Por el aporte inicial en la constitucion de la empresa.

e Por el aumento con nuevos aportes.
3.4.2.7.5.2 Utilidad/ Pérdida del ejercicio

Es el resultado de las operaciones realizadas durante el ejercicio

econdmico y esta representado en el estado de resultados.
Se debita:

e Al termino del ejercicio luego del cierre de la cuenta resumen de

rentas y gastos, contra la cuenta utilidad del ejercicio.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio luego del cierre de la cuenta resumen de

rentas y gastos, contra la cuenta pérdida del ejercicio.

3.4.2.7.6 Ingresos Operativos
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Son aquellos ingresos obtenidos de las operaciones diarias relacionadas
con el giro del negocio. Estos corresponden a:

e Hospedajes

e Cafeteria

e Cabinas telefonicas

e Lavanderia

e Garaje

Se debitan:

e Al termino del ejercicio econdmico, al cerrar los ingresos con la
cuenta de resumen de rentas y gastos.

Se acreditan:

e Cuando se realiza una venta por cualquiera de los rubros antes

indicados.

3.4.2.7.7 Ingresos no Operativos

Son aquellos ingresos que no estan relacionados con el giro normal del

negocio. Como:

e Arriendo locales comerciales
Se debitan:
e Al termino del ejercicio econémico, al cerrar los ingresos con la
cuenta de resumen de rentas y gastos.

Se acreditan:

e Cuando se realiza el cobro de arriendos de locales comerciales.

3.4.2.7.8 Gastos Administrativos
3.4.2.7.8.1 Sueldos y Salarios

Salario es el estipendio que paga el empleador al obrero en virtud del
contrato de trabajo; y sueldo, la remuneracion que por igual concepto

corresponde al empleado. El salario se paga por jornadas de labor y en tal
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caso se llama jornal; por unidades de obra o por tareas. El sueldo, por

meses, sin suprimir los dias no laborables.
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por concepto de sueldos y salarios.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econdémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.8.2 Aporte Patronal

Es el valor que el patrono aporta al IESS por concepto de los ingresos

percibidos por los empleados en forma mensual.
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por concepto de aportes

patronales.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.8.3 Fondos de Reserva

Es la aportacion obligatoria del empleador, equivalente a un mes de
remuneracion, por cada afio completo posterior al primero de sus

servicios.
Se debita:
e Cuando se producen los pagos por concepto de fondos de reserva.

Se acredita:
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e Al termino del ejercicio econémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.8.4 Décimo tercer sueldo

Es el pago realizado al trabajador correspondiente a la doceava parte de
las remuneraciones que hubieren percibido durante el afo calendario,
mismo que debe ser cancelado hasta el veinticuatro de diciembre de cada

ano.
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por concepto del decimo tercer

sueldo.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econdémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.8.5 Décimo cuarto sueldo

Es una bonificacion anual adicional para los trabajadores en general
equivalentes a una remuneracion basica minima unificada que sera

pagada hasta el 15 de agosto de cada afio.
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por concepto del decimo cuarto

sueldo.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econdémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.

3.4.2.7.9 Gastos de servicios
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Son los pagos realizados por los siguientes servicios:

e Energia eléctrica
e Agua potable
e Teléfono

e Television por cable
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por cualquiera de los rubros

mencionados anteriormente.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.9.1 Publicidad
Constituyen los gastos empleados en la difusion y propaganda del hostal.
Se debita:

e Cuando se producen los pagos por concepto de publicidad y

propaganda.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econdmico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.9.2 Impuestos

Son los impuestos cobrados al hostal como, patentes, permisos, Impuesto

a la renta, IVA, impuesto predial, etc.

Se debita:
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e Cuando se producen el pago por concepto de impuestos.
Se acredita:

e Al termino del ejercicio econdémico, al cerrar los gastos con la

cuenta de resumen de rentas y gastos.
3.4.2.7.10 Gastos financieros
3.4.2.7.10.1 Gasto interés
Es el interés que es pagado sobre el préstamo bancario.
Se debita:
e Cuando se producen el pago de intereses bancarios.
Se acredita:

Al termino del ejercicio econémico, al cerrar los gastos con la cuenta de

resumen de rentas y gastos.

3.4.2.8 Politicas contables del Hostal

3.4.2.8.1 Inventarios

Se debe realizar al menos una vez al afo la
conciliacién de los saldos en libros con los respectivos inventarios fisicos,

de manera obligatoria.

Las existencias deben ser valuadas al costo o valor neto de realizacion, el

método de valoracion sera el PEPS (primero en entrar, primero en salir).
3.4.2.8.2 Propiedad, planta y equipo

Las empresas deben conciliar los saldos en
libros con los respectivos inventarios fisicos, al menos una vez al afio, de
manera obligatoria. Estos activos se valltan al costo, menos la

depreciacion acumulada.
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3.4.2.8.3 Tratamiento de mejoras, reparaciones Yy

mantenimiento

Las mejoras se activan y las reparaciones y mantenimientos se reconocen

en resultados en el periodo en que se efectuan.
3.4.2.8.4 Depreciacion

La depreciacion de los activos se registra con
cargo a las operaciones del afo, utilizando tasas que se consideran
adecuadas para depreciar el valor de los activos durante su vida util

estimada, siguiendo el método de line recta sin valor residual.

3.4.2.8.5 Ingresos

El hostal reconocera un ingreso cuando se haya
surgido un incremento en los beneficios econémicos, relacionado con un
incremento en un activo o un decremento en un pasivo, que pueda

medirse con fiabilidad.

3.4.2.8.6 Gastos

Los gastos se reconoceran cuando haya surgido
un decremento en los beneficios econdémicos, relacionado con un
decremento en un activo o un incremento en un pasivo que pueda

medirse con fiabilidad.
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3.4.2.9 Estado de Situacién Financiera

& Mashy’s Hostal

Estado de Situacién Financiera
Al 31 de Diciembre de 2011

Expresado en Délares Estadounidenses

Nota| 2010 Dic. 2011 Notal 2010 Dic. 2011
ACTIVOS PASIVOS
ACTIVOS CORRIENTES PASIVOS A LARGO PLAZO
Efectivo y equivalentes de efectivo S 0,00 2102.51 Préstamos Bancarios 8 0,00| 22000,00
Cuentas fiscales ( Iva) 6 0,00 40,37
Inventario Mini bar 0,00 52,05
Suministros para habitaciones 0,00 879,16
Blancos de Habitacién y Bafio 5499,00 5867,12
Menaje de Cocina 0,00 181,00
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES 5499,00 9122.21 TOTAL DE PASIVOS 0,00 | 22000,00
ACTIVOS NO CORRIENTES
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO 7 PATRIMONIO
Edificio 208878,72| 208878,72 Capital 220089,37 | 225415,58
(-) Depreciacion Acum. edificio -20887,87 -31331,81 Pérdida del ejercicio -12560.55
Equipos y sistemas informaticos 4350,00 4350,00
(-)Dep. Acum. Eg. ySist. Inform. -1740,00 -2610,00
Muebles y enseres 20861,90 30788,90
(-) Dep. Acum.Muebles y enseres -4172,38 -6195,70
Equipos de Oficina 9125,00 9125,00
(-) Dep. Acum. Equipos de Oficina -1825,00 -2737,50
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Vehiculo 0,00 16000,00

(-) Depreciacion Acum. Vehiculo 0,00 -534,79

TOTAL ACTIVOS NO

CORRIENTES 214590,37 225732,82 TOTAL PATRIMONIO 220089,37 |212855.03
TOTAL PASIVO Y

TOTAL ACTIVOS 220089,37 234855.03 PATRIMONIO 220089,37 | 234855.03

Humberto Lema

Gerente General

177

Deysy Lema
Contadora




&‘( Mashy’s Hostal

Estado de Resultados Integrales
Al 31 de Diciembre de 2011
Expresado en dolares estadounidenses

Nota 2011
INGRESOS 17294,85
INGRESOS OPERATIVOS 5686,80
Hospedajes 5686,80
INGRESOS NO OPERATIVOS 11608,05
Arriendo de locales comerciales 11608,05
GASTOS 29855.40
GASTOS OPERACIONALES 22969,85
Remuneraciones 9504,00
aporte patronal 1154,74
Beneficios sociales 1584,00
Servicios bésicos 2083,12
Mantenimiento 847,27
Suministros de aseo 391,03
Internet 900
Cable 378,00
Alegro 720,00
Seguridad 213,22
Gas industrial 761,07
Depreciaciones 4433,40
GASTOS DE ADMINISTRACION 4436,63
Sueldos 3168,00
aporte patronal 384,91
Beneficios sociales 264,00
Suministros de oficina 157,32
Movilizacion 432,40
Renovacion de contratos 30,00
GASTOS DE VENTA 1135,63
Cémara de Turismo 180,00
Publicidad 955,63
Otros gastos 275,80
Registros de la propiedad 13,26
Permiso Sanitario 60,00
Impuesto a la Patente 46,00
Impuestos predial 156,54
15% PTU 0,00
GASTOS NO OPERACIONALES 1037.49
Gastos financieros 1037.49
Perdida del ejercicio 12560.55
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&( Mashy’s Hostal

Estado de Flujo de Efectivo
Al 31 de Diciembre de 2011
Expresado en dolares estadounidenses

Nota
FLUJO DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES DE OPERACION 9
Cobro a clientes 17.294,85
Pagado a proveedores, empleados y otros -15.237,89
Efectivo recibido por cuentas fiscales -40,37
Efectivo de gastos no operacionales -1313.29
TOTAL ACTIVIDADES OPERACIONALES 703.30
FLUJO DE EFECTIVO ACTIVIDADES DE INVERSION
Propiedad planta y equipo 20.600,79
TOTAL ACTIVIDADES DE INVERSION -20.600,79
FLUJO DE FECTIVO DE LAS ACTIVIDADES DE
FINANCIAMIENTO
Capital aportado 0,00
Efectivo proveniente de aportes para futuras capitalizaciones 0,00
Efectivo pagado en prestamos bancarios -1037.49
Prestamos otorgados por terceros 22000,00
TOTAL ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO 20962.51
Incremento Neto de efectivo durante el afio 2102.51
Efectivo y equivalentes al efectivo al principio del periodo 0,00
EFECTIVO Y EQUIVALENTES AL EFECTIVO AL FINAL DEL
PERIODO 2102.51

Humberto Lema Deysy Lema
Gerente General Contadora
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&( Mashy’s Hostal

Notas explicativas a los Estados Financieros
Notal Identificacion
Razon social: Hostal Mashy’s
Operaciones:

El Hostal Mashy’s es una empresa de caracter privado, dedicado a la
prestacion de servicios de hospedaje. Calificado por el Ministerio de Salud

Publica como Hostal de Categoria 2 estrellas plateadas.7

Fundado el 1 de Febrero del 2008, se encuentra situado entre las calles
Roca y Neptali Ordofiez esquina a cincuenta metros del terminal terrestre,
cuenta con 25 habitaciones y una capacidad de alojamiento de 50
personas, area de cabinas, internet y bar- cafeteria.

Nota 2 Preparacionde los Estados Financieros

Los presentes estados financieros del Hostal Mashy’s al 31 de Diciembre
del 2011 han sido preparados de acuerdo a las Normas Internacionales
de Informacion Financiera, y en base a las normas y principios de

contabilidad generalmente aceptadas.
Nota 3 Periodo cubierto por los Estados Financieros

Los estados financieros presentados corresponden al periodo

comprendido entre el 1 de enero del 2011 y el 31 de diciembre del 2011.
Nota 4 Resumen de las Principales Politicas Contables

a) Inventarios

Se debe realizar al menos una vez al afio la conciliaciéon de los saldos en

libros con los respectivos inventarios fisicos, de manera obligatoria.

Las existencias deben ser valuadas al costo o valor neto de realizacion, el

método de valoracion sera el PEPS (primero en entrar, primero en salir).
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b) Propiedad, plantay equipo

Las empresas deben conciliar los saldos en libros con los respectivos

inventarios fisicos, al menos una vez al afio, de manera obligatoria.
Estos activos se vallan al costo, menos la depreciacién acumulada.
c) Depreciacion

La depreciacidn de los activos se registra con cargo a las operaciones del
afo, utilizando tasas que se consideran adecuadas para depreciar el valor
de los activos durante su vida Util estimada, siguiendo el método de line

recta sin valor residual.
Nota 5 Efectivo y Equivalentes

Incluye las cuentas aperturadas en el Banco del Pichincha, Banco
Internacional y la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui Limitada;

asi como los saldos de caja y fondos para pago en efectivo

Concepto Saldo al 31 de Diciembre de
2011

Caja 200.00
Caja Chica 20.00
Banco del Pichincha 580.00
Banco Internacional 30.00
Cooperativa Chuchuqui Ltda. 2310.00
Total 3140.00

Nota 6 Cuentas Fiscales

Corresponde al Crédito Tributario del IVA generado en el mes por

retenciones que le han sido realizadas al hostal.
Nota 7 Propiedad Planta y Equipo

Para la depreciacion se ha tomado en cuenta el método lineal sin valor

residual, con los porcentajes legales establecidos, excepto por los
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equipos y sistemas informaticos, cuyo porcentaje se ha establecido en

20%.
Concepto Valor del | Tasa anual de
activo Depreciacion
Edificios 208878,72 5%
Equipos y 4350.00 | 20% (5 afios)
sistemas
informéticos
Muebles y 20861.90 10%
Enseres
Equipos de 9125.00 10%
Oficina
Adquisiciones afio 2011
Fecha de | Concepto Valor del | Tasa anual de
adquisicion activo Depreciacion
20-12-11 Muebles y 9927.00 10%
Enseres
01-11-11 Vehiculo 16000.00 20%

Nota 8 Préstamo bancario

El préstamo bancario por un valor de 25000,00 usd. fue adquirido en el

mes de mayo por un plazo de 3 afos.

Nota 9 Flujo de efectivo proveniente de las actividades de operacion.

Conciliacién de la Utilidad Neta Antes de Impuesto y Partida Extraordinaria

con el Efectivo Neto Proveniente de Actividades Operativas

$
Pérdida del ejercicio -12.560.55
Ajustes aresultados
Depreciacion 14784,55
Efectivo proveniente de actividades operativas antes de
cambios en el capital de trabajo 14.784,55
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Ajustes Activos y Pasivos -1.520,70

Aumento en Cuentas Fiscales -40,37
Aumento de Inventario Mini bar -52,05
Aumento en suministros para habitaciones -879,16
Aumento en Blancos de habitacion y bafio -368,12
Aumento en menaje de cocina -181,00

Efectivo neto proveniente de actividades operativas

703.30

Nota 10 Hechos Posteriores

Entre el 1 de enero de enero del 2011 y la fecha de presentacion de los
estados financieros (31 de diciembre de 2011), no han ocurrido hechos
posteriores que pudieran afectar significativamente la presentacion o

interpretacion de los mismos.

3.4.3 PROPOSITO 3 -LINEAMIENTOS PARA EL CONTROL
FINANCIERO.

3.4.3.1 Objetivo

e Establecer los lineamientos para el Control financiero.

3.4.3.2 Introduccidn

El analisis y evaluacion de las operaciones financieras
constituye un punto primordial en el desarrollo diario de una empresa, por
lo tanto el control que se mantenga sobre ellas permitira la toma de

decisiones adecuadas y oportunas.

El objetivo de este propdésito es el andlisis y la interpretacion de la
informacion financiera presentada anteriormente, ya que el contar con la
informacion de los estados financieros no sirve de nada si no se presenta
un analisis adecuado que permita comprender realmente la situacién que

se presenta en la empresa.
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Existen algunos métodos de analisis financieros empleados para este
propoésito, de ellos, se emplearon las razones financieras ya que se

cuenta con la informacion pertinente para el caso.

Los indicadores financieros nos permiten tener una vision mas clara de
los datos financieros ya que proporciona datos especificos que permiten

interpretar la informacion mas rapidamente.
3.4.3.3 Razones de liquidez

Permite conocer la capacidad que tiene una empresa de
hacer efectivo y medir su capacidad para cumplir sus obligaciones

financieras a tiempo.
3.4.3.3.1 Razdn de efectivo

Efectivo y equivalentes

Razon de efectivo = -
f Total de activos

2102.51

Razon de efectivo = 2oeers

Razon de efectivo = 0,90%

El hostal mantiene el 0,90% del total de sus activos en la forma mas

liquida posible.
3.4.3.4 Razones de Rotacién de activos

Sirven para medir la efectividad con la que una empresa

maneja sus activos.

3.4.3.4.1 Rotacion de activo fijo

Ventas

Rotacion de activo fijo =
14 Total de activos fijos

17294,85

Rotacion de activo fijo = 225732,82

Rotacion de activo fijo = 0,076

184



Este valor indica el nimero de veces que son utilizados los activos fijos
de trabajo en la venta del servicio.

3.4.3.4.2 Razé6n del total de activos

) . Ventas
Rotacion del total de activos =

Total de activos
17294,85

Rotacion total de activo = 234855 03

Rotacion total de activo = 0,0736
Al igual que la rotacion de activos fijos el hostal mantiene ventas de
0.0736 veces mas, por cada dolar de activos.
3.4.3.5 Razones de apalancamiento.

El apalancamiento financiero representa el grado en que una compafiia
se financia con deudas.

3.4.3.5.1 Raz6n de deuda

Deuda total

Razon de deuda =
Total de activos

22,000

Razon de deuda = 53485503

Razén de deuda = 0,093

El 0,093 de los activos del hostal estan financiados con deuda, lo cual
demuestra que el hostal estd financiado en un 9% por deuda y esta
financiada en un 91% por capital.

3.4.3.5.2 Raz6n de deuda/capital

Deuda total

Razon de deuda/capital = Capital

22,000

Razén de deuda/capital = 212855.03
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Razoén de deuda/capital = 0,1033

Este resultado indica que por cada dolar que hostal Mashy’s mantiene de

capital, hay 0.1033 centavos de deuda.

3.4.3.5.3 Multiplicador de Capital

Total de activos

Multiplicador de capital = Capital

ltiolicador d " 1_234855.03
ultiplicador de capital = S-——ore0

Multiplicador de capital = 1,1033

Por cada ddlar de capital, el hostal Mashy’s mantiene 1.1033 de activos.

4. IMPACTOS
4.1 Introduccion

Los impactos nos permiten conocer la incidencia que la aplicacion

de un proyecto tendra en una empresa gracias a su implementacion.

En este proyecto se ha considerado el andlisis de cuatro impactos, en el
ambito social, econdémico, empresarial y ético, y cada uno de ellos detalla

los indicadores que seran objeto de valoracion para su posterior analisis.

Para la valoracion de cada impacto asi como el de sus respectivos
indicadores, se consideré un nivel de valoracion numérico segun la
incidencia que cada uno puede generar ya sea este positivo 0 negativo, el

mismo que se encuentra detallado en la siguiente tabla:
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CUADRO # 23 VALORACION DE IMPACTOS

VALOR
NUMERICO NIVEL
3 Impacto Alto Positivo (+)
2 Impacto Medio Positivo  (+)
1 Impacto Bajo Positivo (+)
0 No hay Impacto
1 Impacto Alto Negativo )
-2 Impacto Medio Negativo  (-)
-3 Impacto Bajo Negativo )

Elaboracién: autora de la investigacion

4.1.1 Impacto Social

CUADRO # 24 IMPACTO SOCIAL

PONDERACIONES
INDICADORES 3 T2 170111213 TOTAL

Calidad profesional de
empleados y trabajadores. X 3
Ambiente laboral X 2
Servicio de calidad X 3
Liderazgo X 2

10

Elaboracién: autora de la investigacion

10
Impacto social = T =2,5~3 IMPACTO POSITIVO ALTO

En el &mbito social, este proyecto tendra un alto nivel de incidencia, por
cuanto la calidad profesional de empleados y trabajadores se vera
mejorada al establecer parametros de cumplimiento y ejecucion para el
desarrollo de cada funcién, mejorando a su vez el ambiente laboral de
trabajo al contar con procesos eficientes y eficaces de ejecucion de

actividades, operaciones y tareas, los mismos que daran marcha al

187




mejoramiento continuo del servicio, convirtiendo asi al hostal Mashy’s en
una empresa lider en el mercado hotelero con una mision clara y
direccionada al cliente y gracias a la competencia, capacidad y calidad del

servicio brindado.
4.1.2 Impacto econémico

CUADRO # 25 IMPACTO ECONOMICO

PONDERACIONES
INDICADORES 3T 3T 1 To T 1 T2 T3 TOTAL

Precio de los servicios X 1
Manejo de recursos X 3
Gastos X 2
Rentabilidad X 2
Toma de decisiones X 3
Crecimiento empresarial X 3

14

Elaboracién: autora de la investigacion

14
Impacto economico = 5 2.33 = 2 IMPACTO MEDIO POSITIVO

En el ambito econébmico se alcanza un impacto medio positivo, por lo
tanto al adoptar la propuesta, el hostal Mashy’'s se beneficiara con la
fijacibn de un margen de precios que estardn orientados a atraer al

cliente.

También promoverd la optimizacién de los recursos humanos, materiales
y financieros al establecer lineamientos de control para cada uno de ellos,
asi como la generacion de informacién clara y oportuna, misma que
ayudara en el proceso de toma de decisiones con el fin de promover la
reduccion delos gastos, y que permitan a su vez conocer, la rentabilidad
real que genera este negocio, ya que al contar con una visén real de la

situacion actual del hostal y la toma oportuna y correcta de decisiones se
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alcanzar4d un crecimiento empresarial con ventajas en el mercado

hotelero.
4.1.3 Impacto empresarial

CUADRO # 26 IMPACTO EMPRESARIAL

PONDERACIONES
INDICADORES ST T 2To 112 3] TOTAL

Gestion administrativa X 3
Imagen y prestigio X 3
Calidad de servicio X 3
Toma de decisiones X 3
Competitividad X 2
Posicionamiento X 2

16

Elaboracién: autora de la investigacion

16
Impacto empresarial = i 2.67 = 3 IMPACTO POSITIVO ALTO

El &mbito empresarial es uno de los aspectos en el que el hostal se vera
mayormente beneficiado al implementar la propuesta de este proyecto en
el desarrollo diario de sus operaciones. Asi, la gestion administrativa se
vera optimizada al contar con un modelo administrativo adaptado a los
requerimientos de este tipo de empresa, mismo que esta orientado al
mejoramiento de la calidad del talento humano, y establece planes y
objetivos estratégicos con miras al perfeccionamiento de la imagen y
prestigio del hostal. Si bien la mayoria de clientes estan satisfechos con la
calidad actual de servicio que ofrece el hostal Mashy’s, el mejoramiento
continuo que propone este proyecto, motiva a renovar continuamente la
calidad del servicio, ademas, la organizacion y priorizacion de
necesidades refuerza a la toma de decisiones, al proponer un cambio
organizacional general, obteniendo como resultado una empresa

competitiva y con un buen posicionamiento en el mercado hotelero.+
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4.1.4 Impacto Etico

CUADRO # 27 IMPACTO ETICO

PONDERACIONES

INDICADORES ST T2 To 113 TOTAL
Valores éticos X 2
Compafierismo X 2
Calidad de trabajo 3
Empoderamiento hacia la 3
empresa.
10

Elaboracién: autora de la investigacion

10
Impacto etico = i 2.50 = 3 IMPACTO POSITIVO ALTO

El aspecto ético empresarial muestra un nivel de incidencia alto, al

proponer la gestion por competencias en los empleados y trabajadores, y

buscando fomentar la responsabilidad y los valores éticos en el trabajo.

Mejora las relaciones interpersonales entre los

trabajadores, crea

compafierismo y calidad de trabajo al estar orientados a satisfacer las

necesidades de los clientes y crear un sentimiento de empoderamiento

hacia la empresa.

4.2 Matriz General de Impactos

CUADRO # 28 MATRIZ GENERAL DE IMPACTOS

PONDERACIONES

INDICADORES F T T I T o T 1153 TOTAL
Impacto Social 3
Impacto Econémico X 2
Impacto Empresarial 3
Impacto Etico 3
11

Elaboracién: autora de la investigacion
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11
Total de impactos = i 2.75 = 3 IMPACTO POSITIVO ALTO

En general el proyecto presenta un impacto positivo alto, lo que
demuestra que su adopcidon puede generar resultados positivos. Ya que
con su uso, se mejora a la empresa en el aspecto social, econémico
empresarial y ético, ademas resalta la importancia del uso y aplicacion de
la administracién y la contabilidad en todo tipo de empresas. La
aprobacion e implementacion de este proyecto, debera ponerse a
conocimiento de las personas que trabajan en el hostal, con el fin de
ponerlo en marcha y reforzar mediante capacitaciones las dudas e
inquietudes que se pudieran presentar.
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CONCLUSIONES

e ElI hostal Mashy’s maneja todos sus procesos administrativos vy
financieros de forma empirica, carece de un modelo administrativo y
financiero especializado que permita desarrollar con eficiencia las

actividades de cada area de trabajo.

e Los clientes demuestran un alto grado de satisfaccion en el uso de los
servicios ofrecidos por el hostal Mashy’s por lo que crea un alto grado de

fidelidad, asegurando la continuidad de este negocio en el mercado.

e La incidencia del nexo familiar en el hostal es alta, los trabajadores no
son seleccionados por su capacidad para ocupar un cargo, por lo tanto no
existe mayor responsabilidad en la ejecucion del trabajo gracias al exceso

de confianza, afectando a la calidad de trabajo y servicio.

e No se miden los resultados financieros alcanzados, y carecen de
herramientas de control que permitan conocer la situacion financiera del
hostal, pero a pesar de no contar con una estructura e informacion

contable definida, el hostal ha mantenido una buena salud financiera.

e El modelo administrativo y financiero del hostal Mashy’s propone
lineamientos de solucién en base a las deficiencias identificadas a lo largo
del estudio y estan orientado a mejorar la calidad empresarial, estimular

su crecimiento y contribuir a su desarrollo en el sector hotelero y turistico.

192



RECOMENDACIONES

e A pesar de gque hasta la actualidad no se han presentado problemas
graves con la forma empirica de administracion, es importante la
implementacion de un modelo administrativo financiero, tomando
conciencia sobre la importancia que los procedimientos técnicos pueden
aportar al desarrollo de las actividades, contribuyendo al crecimiento

empresarial y mejoramiento de la calidad y el prestigio del hostal.

e Si bien los clientes del hostal Mashy’s encuentran satisfaccion en los
servicios prestados, no hay que dejar de lado que la empresa esta en
constante desarrollo, por lo tanto los procesos de mejoramiento deben ser

continuos y siempre con miras a brindar un servicio y atencion de calidad.

e El personal actual que trabaja en el hostal, posee conocimientos sobre
hoteleria y turismo, pero requiere de capacitacion donde se cultive la
mision y vision de la empresa, y tomen conciencia sobre la importancia de

los procesos de planificacion y control el de actividades.

e Una vez implementado el manual administrativo financiero, es
importante actualizarlo continuamente a fin de mantener un control
adecuado de las actividades del hostal, que ademas permitira reflejar la

realidad de ella.

e Es importante que las pequefias y medianas empresas, busquen la
perfeccion de imagen y la calidad de servicio o producto, con el fin de
posicionarse en el mercado. Aungque es importante el manejo empirico, no
estaria por demas, buscar el complemento técnico y cientifico en las

actividades de cada empresa.
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