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RESUMEN

El presente trabajo nace de ver la necesidad que tienen las empresas de servicios
las cuales cada vez buscan ser mas competitivas en el mercado, pero que aun no
han adoptado una filosofia dentro de ella para lograrlo. Por lo que se propuso
trabajar con administracién por procesos e identificar un mapa de proceso ajustada
a una empresa dedicada a la actividad de prestacion de servicios de alojamiento
para poder definir los procesos estratégicos, claves y de apoyo con los que deberia
trabajar. De acuerdo al caso estudiado fue necesario aplicar una metodologia
descriptiva e inductiva mediante el cual utilizamos instrumentos como ficha de
observacion (check list).

Se elaboré un mapa de procesos centrada en el area de atencién al cliente ya que

segun lo analizado era el area que requeria mayor atencion.

PALABRAS CLAVES

Turismo, macroprocesos, procesos, subproceso, mapa de procesos



ABSTRACT

The present work is born from seeing the need that the service companies have
which increasingly seek to be more competitive in the market, but have not yet
adopted a philosophy within it to achieve it. Therefore, it was proposed to work with
administration by processes and identify a process map adjusted to a company
dedicated to the activity of providing housing services in order to define the strategic,
key and support processes with which it should work. According to the studied case,
it was necessary to apply a descriptive and inductive methodology through which we
use instruments such as observation card (check list). A process map focused on the
area of customer service was drawn up since, according to what was analyzed, it
was the area that required most attention.

KEYWORDS
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INTRODUCCION:

Durante muchos afios las empresas de servicios han ido buscando una filosofia
innovadora para poder ser mas competitivas en el mercado ya que al momento de
ofrecer un servicio se vuelve mas complejo que ofertar un producto el cual se podria
palpar y en algunos casos hasta degustar, mientras que al ofrecer un servicio se
tendria que buscar el minimo detalle para poder llegar a la satisfaccion del cliente,
por lo que la competencia esta atenta al desliz que se puede tener para ello
introducir su oferta y ganar ventaja.

Se ha clasificado a las empresas hoteleras como una de las principales industrias
de servicios en diferenciar su producto con los de la competencia es decir que el
servicio que se ofrece sea cada vez superior; y para la realizacién de ello es
necesario que los colaboradores de la empresa tengan claro y dominen
conocimientos de servicios de hospitalidad y mucho mas con lo que respecta a la
interaccion a los clientes al momento de atenderlos.

Tal es el caso de Hotel ADRIAND’S una empresa Joven en el mercado hotelero,
situada en una zona estratégica como Puerto Bolivar cerca al Malecdn; 10 afos
atras este tomaba el nombre de hotel Acosta, pero ante la llegada de un nuevo
propietario, quien decide reestructurar el hotel, no solo en nombre si no también la
aplicaciéon de nuevos conceptos sobre la industria hotelera, diferenciandose de la
competencia tanto de la parroquia Puerto Bolivar como de Machala.

Hotel Adriand’s es una empresa legalmente constituida, cuenta con un reglamento
interno y trabaja siempre sujetos a las normativas de ley vigente, pero ello no es
suficiente para mejorar su calidad en el servicio ya que presenta falencias como la
carencia de una estructura organizacional establecida, asi como también de sus
procesos que no se encuentran definidos,

Por ello este documento tiene una propuesta a Hotel Adriands que es una empresa
de prestacion de servicios de hospedaje situada en la parroquia de Puerto Bolivar
de la Ciudad de Machala el a implementar un mapa de procesos para que pueda
manejarse y dar cada paso estratégicamente; ya que durante 10 afos esta empresa
se ha venido manejando de manera empirica por sus propietarios que luego de

hablar con ellos nos detallaron que no tenian conocimiento de muchos puntos
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administrativos, los cuales muchos de ellos son basicos y necesarios para una
organizacion; sin embargo para llegar a elaborar un mapa de procesos, es
necesario centrarse primero en otros proyectos como definir su estructura,
manuales de funciones y otros que se detallaran en las recomendaciones.

Para el desarrollo de esta problematica, se plantea como objetivo el “Adoptar una
administracidon por procesos en la que se pueda implementar un mapa de los
macroprocesos de las actividades que realizan en hotel Adriand’s para lograr
optimizar los recursos de la empresa y a la vez mejorar y ofrecer un servicio de
calidad”, lo que permitira a la organizacion, mostrarse mas competitiva a una

comunidad cada vez mas exigente.

DESARROLLO:

Por muchos afios el turismo se ha convertido en uno de los factores trascendentales
para la creacion de productos y servicios que vayan de la mano al mismo; pues el
turismo ha tenido un crecimiento continuo a nivel mundial iniciandose en Espania, ya
que es uno de los primeros paises que hasta la actualidad, sus habitantes dejan sus
casas para trasladarse a otras ciudades (vacaciones), dando paso a que la industria
hotelera tome fuerza dentro de las actividades turisticas. (Vargas Martinez &
Olivares Linares , turismo, 2012)

Colombia, un pais el cual posee ciudades intermedias, que se diferencian de la
capital por su poblacion; se ha convertido en un pais que puede responder a
distintas demandas internacionales, sin embargo existen factores que aun
necesitan ser pulidos como las fallas de su infraestructura vial, hotelera y sistemas
de seguridad que ponen en tela de duda a los turista al momento de su eleccién
como destino turistico. En el 2002 en el Pais antes mencionado se crea un estimulo
a este sector eliminando el impuesto hotelero, en hoteles que se construyan o
remodelen dentro del periodo del 2002 al 2017 que sin duda incentivo a mas de un
empresarios a la inversién de esta actividad. (Uribe Montoya & Gaitan Guerrero,
2013)

Ecuador no se queda atras y también incluye al turismo como uno de sus factores
principales para la produccidon de servicios de hoteleria; la region sierra se convirtio

en uno de los lugares mas elegidos por los turistas extranjeros, en esto influyd
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mucho en la cultura que dichas ciudades como Quito y Cuenca, permitiéndole a
Quito ser acreedor de 14 premios entre las 26 categorias en las que fue nominado
en los premios world travel award 2017.

Pero ¢ se esta ofreciendo un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de
los clientes? Que se esta haciendo para lograr estos estandares? Estas son una de
las muchas interrogantes que las industrias hoteleras se deberian hacer en el
momento de ofrecer sus servicios.

Es posible que exista un micro porcentaje entre las empresas de todo tipo que
trabaje o por lo menos le gustaria trabajar de una forma diferente en la que pueda
optimizar recurso pero a la vez puedan ofrecer un servicio o producto de calidad.
Actualmente la Provincia de El Oro ha ido transformandose en una de las ciudades
que llama la atencion a los visitantes por sus cantones turisticos como Pifas y
Zaruma por su antigua historia, y patrimonio que posee.

Machala es una ciudad que también recibe muchos turistas nacionales como
internacionales, pudiendo observar que en estos ultimos afos, se ha incrementado
en gran medida el numero de restaurantes, bares y hoteles; para satisfacer esta
necesidad. Pero, ¢ son preferidos por los clientes por su calidad? La mayoria de las
empresas de la ciudad de Machala son administradas de manera empirica que
pueden acercarse a una administracion correcta pero no lo suficiente como para
tratar de optimizar recursos en sus procesos y al mismo tiempo mejorar la calidad

del servicio o producto que se ofrece.

Mapa de macro procesos:

El mapa de macro procesos es la representacion grafica de las actividades que se
realizaran dentro de una empresa para llevar a cabo actividades de manera
secuencial y ordenada haciendo de esta la parte mas importante dentro de una
empresa ya que se transformaria en el eje que hara funcionar de manera correcta la
organizacion (Lopez, Melchor, De la Cruz , & Eulogio , 2012)

El mapa de macroprocesos maneja 3 tipos de procesos que son:

e Proceso estratégico:
El proceso estratégico es un conjunto de actividades dirigidas a cumplir un objetivo

establecido por la empresa, esta parte fundamental del mapa de procesos nos es



muy necesario ya que permite aplicar pasos estratégicos que realmente se deben
utilizar dentro de una empresa evitando asi procesos innecesarios y ademas ayuda
a administrar bien los recursos econdmicos que es lo que mas cuidan las empresas
en la actualidad (Acevedo Borrego & Linares Barrantes, 2014)

e Proceso clave u operativo:
El proceso clave u operativo es el eje central de todo negocio, existe un lazo muy
fuerte entre empresas que prestan servicios, ya que busca interactuar la relacion
entre las compafias con los clientes por un unico propdsito; de satisfacer al maximo
las necesidades de los demandantes. Proceso clave como su palabra lo menciona
es la parte mas importante de un mapa de proceso ya que este maneja todo el
esquema y es donde la mayoria de las areas interviene en este proceso ya que es
el que ayuda cumplir con el objetivo trazado por la empresa. (Cossio Alonso,
Mondéjar Fierro, Gdmez Figueroa, & Chumacero Botet, 2017)

e Proceso de apoyo:
Son actividades que por muy pequefias que las veamos no dejan de ser de vital
importancia para llevar a cabo el proceso clave. Es el complemento necesario que
puede definir el éxito o fracaso de los anteriores procesos (Cossio Alonso, Mondéjar

Fierro, Gbmez Figueroa, & Chumacero Botet, 2017)



Ejemplo de esquema de mapa de procesos
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Fuente: Hemandaz Nanfio (2010).

Figura 5: Mapa de Procesos del Hospital

Fuente: (Hernandez Narifio, y otros, 2016)
Proceso:

No son mas que pasos encaminados de manera secuencial que no pierde su orden
lineal determinado para lograr un objetivo final. Desde el punto de vista de procesos
de negocios se puede definir como un conjunto de actividades que manejan un
orden técnico y organizacional para lograr un objetivo de negocios. (Herrera, Castro,
Cortés , & Torres, 2012)

Subprocesos:

Los subprocesos son parte esencial de los procesos por lo que al hablar de ellos se
refiere a un conjunto de actividades que se deben realizar, las mismas que
encierran una unidad de trabajo. Los subprocesos cuentan de manera individual con
sus propios atributos contribuyendo en si al proceso que lo contiene. (Herrera,
Castro, Cortés , & Torres, 2012)

Capacitacion:
La empresas hoy en dia deben estar sujetas a cambios, ya que la demanda cada

vez se vuelve mas exigente, y para eso los colaboradores de las empresas deben



actualizar sus habilidades y conocimientos, por lo que las organizaciones se ven en
la obligacion de capacitar a sus empleados para que pueda responder de manera
positiva a cada accion que desarrollen dentro de la empresa. El objetivo de
capacitar al personal es mejorar el desempefio y los procesos organizacionales que

desarrollan cada uno de ellos. (Garcia Solarte, 2009)

Los procesos en equipo:

Realizar los procesos en equipo influye en la participacion que tienen los miembros
de una empresa, la cual les permite compartir los recursos y conocimientos
disponibles en la ocasién para la realizacion de tareas. Es el actuar de manera
generosa entre comparieros al momento de querer cumplir con el objetivo trazado
de la empresa ya sea ofrecer un producto o servicio que sea satisfactorio para los
demandantes, este trabajo en equipo hace que los subprocesos se realicen de
manera correcta y a la vez el proceso se transforme en procesos de calidad. (Rico,

Sanchez Manzanares, Gil, Alcover, & Tabernero, 2011)

Auditoria de gestion en mapa de procesos:

La auditoria de gestion en este caso no estudia el lado econdmico, esta vez entra
con una propuesta diferente ya que realiza una evaluacion mas profunda a las
practicas de eficiencia, eficacia. Su objetivo principal es detectar las irregularidades
que puedan existir en ciertas areas de la empresa. La auditoria de gestién puede
aplicarse a todas las areas, pero debido a su alto costo de ejecucion el responsable
de la empresa debera analizar cuales son las areas mas criticas que requieren ser
objeto auditado. Esta herramienta es muy util ya que permite corregir las falencias
que pueda mantener en la actualidad la empresa, pero a mas de ello ayudara a
prevenir errores futuros. (Duffus Miranda, Valiente Arbolaez, & Garcia Peart, 2014)
METODOLOGIA:

Método descriptivo e inductivo, con instrumentos de investigacidon como la ficha de
observacion

La metodologia que utilizaremos dentro de Hotel Adriands es el método descriptivo

e inductivo luego de haberse realizado un analisis del establecimiento y realizar una



ficha de observacion también se elaborara un check list para poder constatar los

recursos con los que cuenta y los que no Hotel Adriands

Cuadro 1. Ficha de Observaciéon (check list)

&

ADRIANDS
Edicign Mo: 1
PROCESO ADMINISTRATIVO -

Fecha de Aprobacion: 23/11/2017

PROCESD: ADMINISTRATIVO FINAMNCIERO SUBPROCESC: Administradon

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO
PERIODO  [ENERO-JUNIO 2018 CUMPLE
Ma. ACTIVIDADES =l ND

cuenta con certificados de fundonamiento del
1 establedmiento

Cuenta con manual de procesos

cuentacon manual de fundones

2
cuenta con reglamento i nterna
3 Identificacon y rotuladon de muebles archivador.
cuenta con Politicas
P ROMEDNO
ELABORADC POR: APROBADO POR:
NOMERE: Sra LISSETTE GABRIELA BENITEZ CORDOVA | NOMBERE: Sra Alicia Bravo Romero
cEDuLA: 706051117 cEDULA 702506338
CARGO: ALKILIAR ADMINISTRATIVA CARGO: GERENTE

Elaborado por: Lissette Benitez Cérdova

RESULTADOS:

El estudio de la Situacion actual de HOTEL ADRIAND’S ha permitido que podamos
definir la problematica que atraviesa actualmente la empresa por lo que nos da paso
a proponer la elaboracion de mapa de procesos, la cual podemos definir los
procesos estratégicos, operativos o claves y los de apoyo de acuerdo a la necesidad

que requiere la compania antes mencionada.
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Cuadro 2. Mapa de procesos de la empresa Hotel Adriand’s

PROCESO ESTRATEGICO

n =

Flanificacion
Estratégica

Publicidad/
marketing

Control De
Gestion

N

PROCESO CLAVE

L 2

GASTRONOMIA

'

ALCIAMIENT O

- r

Festivales de

| Preventa
Servicios de ﬁ
Sk Reservas
entretenimisnto

b p FPost-venta
f\ i
PROCESO DE APOYO
Recursos
Humanos Guardia ¥ Martenimisrnto Y
Seguridad [Nejoras

Elaborado por: Lissette Benitez Cérdova
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RECOMENDACIONES:
Dentro del analisis que se realizd a la empresa de servicios ASESTUR S. A se
pudo detectar que se encontraban irregularidades en sus funciones por lo que se
recomienda lo siguiente:

e Elaboracién de organigrama empresarial.

e Realizar auditoria de procesos en las areas mas criticas como area de aseo y

mantenimiento y recepcion.
e Elaboracién de manual de procesos.
e Elaborar manual de funciones.

e Implementar politicas de reservas.

CONCLUSIONES:

Como demuestra la investigacion la falta de conocimiento de los gerentes de las
empresas, en este caso la gerente de Hotel Adriand’s ha producido que exista una
administraciéon desordenada. Asi también pudimos notar que las empresas de
servicios como hoteleria requieren un estudio mas profundo con respecto lo que se
ofrece y cdmo lograr la satisfaccion del consumidor.

El estudio del caso afirma que es necesario que las empresas de turismo comiencen
a utilizar la planificacion estratégica, y dentro de ella se manejen con mapas de
procesos como herramienta fundamental.

El aprovechamiento de las estrategias (cuadro 3) generara credibilidad entre todos
aquellos que forman parte de HOTEL ADRIAND’S y a su vez sostenibilidad asi

mismo.
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