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RESUMEN
La empresa Hosteria “Don Teddy” esta presentando problemas con el

personal, por la falta de capacitacion de sus actividades, lo cual incide

en los procedimientos y funciones del servicio y productos que brindan.

La importancia de los procedimientos y funciones en la Hosteria “Don
Teddy” es esencial porque permite marcar la diferencia ante los demas
competidores, siendo esta la razon por la cual un cliente se inclina hacia

dicho servicio y productos.
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ABSTRACT
The company Hosteria "Don Teddy" is presenting problems with the

staff, due to the lack of training in their activities, which affects the
procedures and functions of the service and products they provide.

The importance of the procedures and functions at Hosteria "Don
Teddy" is essential because it allows us to make a difference before
other competitors, this being the reason why a client is inclined towards

such service and products.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1 Ubicacion del problema en un contexto

Plan de mejora continda para los procedimientos y funciones del
personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy”, el mismo que se
encuentra ubicado en el Cantén Duran. Una buena administracion es
elemental para gestionar grandes proyectos, mas aun los que se
plantean la mayoria de organizacion, las cuales se basan en una
eficiente planificacion, organizacion, direccion y control, en cada una de
las areas que la componen, que son pilares para el rendimiento en

general (De La Rosa & Arregoces, 2015, pag. 7).

Entonces, la Hosteria "Don Teddy" es una empresa con una gran
trayectoria y reconocimiento en el cantén Duran, por los servicios y
platos que ofrece. No obstante, se plantea la necesidad de crear un
plan de mejora continua para mejorar los procedimientos y funciones de
los colaboradores de la organizacion, con el fin de contar con un
sistema de gestion bien estructurado, ya que se han presentado fallas
en el manejo administrativo por la mala comunicacién y asignacion de

funciones.

1.1 Situacion Conflicto

En esta empresa, se observé que varios procesos se ven afectados, por
la falta de organizacion del personal, y la existencia de procesos que se
repiten por parte de los empleados, haciendo que se ofrezcan servicios
defectuosos y también de una inadecuada distribucion de las funciones
dentro del restaurante que ademas esta acompafiada del desorden en

la misma éarea. Entonces, el motivo es porque no se encuentran



definidos los procesos y funciones, lo cual implica que no existen

elementos de medicién y evaluacion para el trabajo realizado.

Incluso, se ha podido detectar que muchos de ellos, no tienen definidos
sus funciones, es decir, el mesero en ocasiones realiza las actividades
del camarero, la cajera del mesero y viceversa; por ende, se cree
necesario de una capacitacion para el personal en cuanto a sus

funciones y procedimientos dentro de la empresa.
1.2 Formulacién del Problema
¢, Como elaborar un plan de mejora en los procedimientos y funciones

del personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy” ubicada en el Cantdn

Duran?

1.3 Delimitacién del problema

Campo: Administracion
Area:  Capacitacion
Aspecto: Procedimientos y funciones de un Hotel-Restaurante

Tema: Propuesta para mejorar los procedimientos y funciones del
personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy” ubicada en el Cantén

Duran.

1.4 Variable de la Investigacion

Variable Independiente: Administracion

Variable Dependiente: Procedimientos y funciones.



1.5 Preguntade Investigacién

¢El plan de mejora continua permite mejorar los procedimientos y

funciones del personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy” ?

1.6 Objetivos de la Investigacion

Los objetivos de la investigacion permiten plantear las metas que
pretende conseguir el presente estudio por lo cual se plantea objetivos
generales y especificos, basados en estudios o hechos relacionados
con la problematica presentada.

1.6.1 Objetivo General

Elaborar un plan de mejora continua, para los procedimientos y
funciones del personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy” ubicada en el

Cantén Duran.

1.6.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente el plan de mejora continua en las

empresas.

o Diagnosticar el estado actual de los procesos y funciones que
atraviesa la empresa mediante herramientas que nos permitan

mejorar.

e Diseflar un plan de mejora continua en el que se defina los
procesos, objetivos, funciones y responsabilidades de todos los
puestos de trabajo, para asi normalizar las actividades vy

procedimientos que existen dentro de la empresa.



1.7 Justificacion de la Investigacion

Elaborar una estrategia de mejora continua, para asi normalizar las
actividades y procedimientos que existen en el Hotel-Restaurante “Don
Teddy’.

Es de fundamental importancia, ya que se elaborard& mediante un
analisis metodolégico para que la empresa tenga un modelo a seguir,
en cuanto a los procedimientos y funciones de los trabajadores, ya que
en la actualidad es muy importante dar resultados eficientes en el que
se optimice el tiempo, y que el cliente pueda percibir la buena

organizacién en el servicio brindado.

Se beneficia para la importancia que tiene en el desempefio laboral de
toda empresa y en especial por su aporte en cuanto a un plan de
mejora en los procedimientos y funciones de la actividad hotelera y
comercial de cada persona que labora en el Hotel-Restaurante “Don
Teddy”.
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Figura 1 Organigrama de la Hosteria “Don Teddy”
Elaborado por: Michael Lozano
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MARCO TEORICO

2 Fundamentacién Tedrica
2.1 Antecedentes Histoéricos

La industria hotelera se origina a partir de la necesidad de intercambiar
bienes entre distintas civilizaciones, provocando que los comerciantes
viajen de un pais a otro para efectuar dichos intercambios, al principio
no tenia ningun costo, porque se construian refugios en los caminos,
utilizados como incentivo en el intercambio comercial, ademas de la
proteccion de los mercaderes. Esto sucede, alrededor del 1000 a 500 a
de c. dichas épocas en las que los hoteles eran de mala calidad y
reputacion, porque eran utilizados por gente de escasos recursos
econdémicos, luego se presentaron otros de excelente calidad a las que
accedia gente pudiente (CEGAHO, 2013, pag. 1).

Posteriormente, se da la caida del Imperio Romano hasta los siglos X-
Xl, tiempo en que el servicio de hospedaje fue manejado por los
monasterios, quienes daban el servicio de caridad, donde la
hospitalidad se volvié un servicio voluntario y protegido por la ley, asi
mismo, existian lugares en donde se daba el servicio a cambio de un
valor monetario. No obstante, luego del siglo XII-XIIl las cruzadas
ocasionaron un fuerte impulso al comercio, lo que provocé que
culminara la hospitalidad y se crearan estos sitios con fines lucrativos.
Desde entonces, se convirti6 en un intercambio comercial con el
sistema mercantilista, que se genera al dar posadas en todas las

ciudades, principalmente a los viajeros (CEGAHO, 2013, pag. 1).

En cambio, a partir del siglo XIX, se dio la evolucion de los medios de
comunicacion y transporte, causando un incremento en los viajes, lo

que conllevo a la evolucion de los hoteles, siendo el “Badische Hof”



construido en Alemania, el cual contaba con un elegante comedor, sala
de lectura, biblioteca y otros aspectos novedosos. Luego con la
aparicion del ferrocarril se dieron a conocer los hoteles de propiedad
corporativa y controlado, el primero se construyé en Paris en 1850. En
1880 se inauguré el Ritz y la cadena de hoteles. Asi, se fue
incrementando la actividad comercial del sector hotelero generando
ganancias de billones de dolares (CEGAHO, 2013, pag. 2).

Las organizaciones desde que se originaron han tenido el afan de ser
mas competitivas en el mercado, por la diversidad de empresas
implementadas a lo largo del tiempo. En el 1911, Frederick Taylor
desarroll6 la conocida “Organizacion Cientifica del Trabajo” de, las
empresas, en las que decidieron cambiar la forma de realizar sus
gestiones y principios basicos, dividir el trabajo en actividades
fundamentales, mecanicas y repetitivas, por la que se crearon los
departamentos o0 areas separadas por funciones o especializacion de
tareas, con la finalidad de obtener eficiencia y reduccién de costos
(Alarcon, 2017, pag. 10).

El Hotel Restaurante "Don Teddy" fue creada hace 35 afios, y se
encuentra ubicada en la Av. Samuel Cisneros 474 y Machala del
“Canton Duran. La misma, que ha ido creciendo paulatinamente, en los
servicios turisticos y con sus platos diversificados. La idea de realizar
dicha empresa nace de la necesidad en la que se vi6 el Sr. Patricio
Loor, ya que se comenz0 como taxista, y con ahorros logré adquirir el
terreno, construyendo la planta baja para el restaurante y quince afos

después brindar servicios turisticos.
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Cuando comenz¢ las ventas del asadero, brindo solo 2 platos (Pollo
asado y aguado), con el tiempo fue diversificando conforme a las
preferencias de los consumidores. De igual manera, en el servicio
hotelero, les daba la facilidad de hospedarse y gozar de un restaurante

sin necesidad de acceder a restaurantes lejanos.

2.1.1 Procesos Administrativos

En el libro «Principios de la Administracion Cientifica», Taylor (1911)
destacaba los puntos elementales de los procesos de trabajo, segun su
teoria, la misma, se vincula con la division del trabajo en unidades
menores conocidas como tareas simples. A este principio Taylor lo
denominG: «especializacion o administracion funcional» (Taylor, 1911).
Por lo tanto, para Taylor organizar a la empresa a través de esta
especializacion, facilitaria la tarea de supervision de los empleados, lo
que daria como resultado que los trabajadores eventualmente se
convirtieran en expertos de su propia tarea. Su modelo tedrico, que
provocd la division del trabajo para que se conviertan en tareas
mesurables, simples y estandarizadas, orientadas por el management

hacia un enfoque de procesos (Suarez, 2007).

Dentro de los procesos administrativos se encuentran modelos tedricos
que se aplican para una mejor administracion. Segun modelos
administrativos de Quinn Robert (1998) citado por (Rivera, 2018) estos

se orientan a:

11



* Este modelo administrativo es objetivo racional y se fundamenta

en la e_ﬁcaci?l la efectividad, proyectandose .a‘mgjores procesos

oductivos. Se enfoca en el control y el andlisis de cada uno de
0s procesos externos y racionales de la empresa.

+ Se caracteriza por enfocarse en los procesos intemos de toda la
administracion, esta define d control, comunicacion y
responsabilidad con factores administrativo que brindan estabilidad
y convergencia infinita en cada uno de los procesos de produccion,
comunicacion, de relaciones laborales, socioecondmico, etc., de la
empresa a administrar.

«Este tipo de modelo estuda las relaciones humanas en los
rrocesos_ administrativos, y se orienta a cada uno de los valores de
as relaciones humanas, como: la motivacion, el compromiso, al
confort de los empleados, a la contribucion activa y posttiva de
todos los miembros activos de la empresa y a resolver cada uno
de los problemas internos, sin que nade salga perjudicado,
aplicando valores ticos profesionales.

*La teoria de la humanizacion se enfoca en ser humano, en su
forma de laborar dentro de una empresa u organizacion social
plblica o privada, donde de valora, organizacin, disciplina,
valores morales y éticos, buenas relaciones comunicativas, trabajo
en equipo y destrezas para desenvolverse en cualquier aspecto
dentro de |a empresa.

« Este modelo se orienta a los sistemas abiertos, que consiste en el
adherir solucion extema como eje de apoyo a los procesos
administrativos de la empresa y a las adaptaciones de cuaquier
tipo de gestion (riesqo, emergente y creativo), tomando en
consideracion que estas gestiones producen en algunos casos
conflictos intenos administrativos.

Figura 2 Teorias de Procesos Administrativos
Fuente: Tomado de Quinn Robert (1998) citado por (Rivera, 2018, pag. 11)

Elaborado por: Michael Lozano
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2.1.2 Fases del Proceso Administrativo

En toda organizacion es importante tomar en cuenta la gestion de los
colaboradores y concesion de recursos de forma eficaz y eficiente por
medio de los principios establecidos para lograr el crecimiento,
estabilidad y rentabilidad de un negocio, por ello, es necesario la
organizacion e implementaciébn de un sistema para la asignacion,
coordinaciéon y supervision de las tareas, esto, puede lograrse
estableciendo una estructura e identificando los puestos elementales
como contabilidad, administracion y marketing para trabajar por metas
comunes (Campoverde & Llona, 2015, pag. 14).

Segun Flores (2015) La fase del proceso administrativo en la que se
implementan las técnicas administrativas para definir la estructura de
una organizacion social o empresa, se definen las funciones por areas
elementales, puestos y departamento, asi mismo estableciendo la
autoridad en la toma de decisiones, funciones y responsabilidades de
los miembros que ocupan dichos cargos, asi como la linea de
comunicacién que facilita la comunicacion e integracion de los equipos

departamentales, con el objetivo de alcanzar las metas planteadas.

Es importante fortalecer los procesos de una organizacion, ya que
genera mayor utilidad y es posible conocer el alcance que tiene un bien
tratamiento y mejoramiento de los entornos de la empresa y medir su
utilidad segun los enfoques administrativos planteados. Desde la
reduccion de costos, mejoramiento, aumento del volumen de
produccion, atencién al cliente y rapidez en los procesos, dejando como
vision un cambio Optimo para el proceso empresarial (Vifiachi, 2014,
pag. 24).
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2.1.3 Plan de Mejora Continua

Segun Sotelo y Torres (2013) La mejora continua es considerada como
una estrategia de accion, para incrementar la productividad de los
procesos Yy los usos de los recursos, ya que mejora de la capacidad y

resultados de la empresa, siendo el principal objetivo de la organizacion
(pag. 1).

Por consiguiente, se presenta las fases que forman parte de un plan de

mejora continua:
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* Organigrama
 Analisis
FODA.

 El Diagrama
de Flujo.

« Analisis de
Redisero de
Procesos.

» Cuadro de
Mando
Integral
(Balance
Score Card).

« Seguimiento
del Plan de
Mejora.

« Elaboracion
del Informe
de
Implementaci
on del Plan.

Figura 3 Fases de un Plan de Mejora Continua
Fuente: Tomado de (MAP, 2014, pag. 7)

Elaborado por: Michael Lozano
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2.1.3.1 Organigrama

El organigrama es indispensable para definir la estructura como una
manera de organizacion y obtener los objetivos deseados en el
personal, para que cada colaborador tenga presente la funcion y el
departamento en que labora, de tal forma que sus obligaciones o tareas
encomendadas sean gestionadas de la mejor manera. Para esto, es

importante tomar en cuenta algunos factores, como:

e Localizacion de la Hosteria

e Categoria

e Cantidad y tipo de habitaciones
e Servicios que ofrecen.

e Perfiles econdmicos, sociales y psicoldgicos de los clientes.

A continuacién, para complementar dicha estructura se presenta los

tipos de organizacion:
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-

Organizacion Juridica

P Es la organizacion conformada por directores
gue forman una jerarquia superior, quienes
delegan tareas a jefes de cada areay ellos a su
vez delegaln tareas al personal base como:
recepcionistas, camareras de pisos, botones,
cocineros, etc.

o
-

Organizacion Funcional

~

FSe encarga que todo el personal desempene su
labor encomendado, aqui se pueden gozar de
algunas ventajas para un mejor desarrollo
laboral como capacitaccion constante,
interrelacion con otras areas para intercambiar
conocimientos, opciéon a reducir sus horas de
trabajo conforme a su productividad vy
coordinacion de las pareas que lleva a un
exitoso trabajo y ahorro de costos.

o
-

o

Organizacion Centralizada

~

[ Dicha organizacion es limitada, se aplica a
pequefias empresas o familiares, en donde el
director estara a cargo de la mayor
administracion, sin poder delegar tareas debido
que no contara con personal suficiente.

Figura 4 Tipos de Organizaciones
Fuente: Tomado de Navarro (2009) Citado Por (Solorzano, 2016, pag. 16)
Elaborado por: Michael Lozano
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2.1.3.2 Anélisis F.O.D.A

El F.O.D.A es un instrumento Util para analizar la situacion actual de
una organizacion, para tomar medidas correctivas y definir nuevas
estrategias, ya que en ella se desglosa las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que la empresa posee en ese momento
para implementar nuevas estrategias, que permitan minimizar las
amenazas y debilidades y puedan aprovechar las fortalezas y
oportunidades (Chuchuca & Tenesaca, 2016, pag. 19).

Existen dos tipos de analisis dentro del FODA:

Andlisis interno: Tiene como finalidad analizar los factores macro
interno que tiene la empresa, determinando sus debilidades y
fortalezas, de tal manera que se implementen las estrategias

necesarias, conforme a los resultados del analisis externo.

Fortalezas. - Se conoce como fortalezas los recursos, herramientas y
capacidades que posee la empresa para aprovechar las oportunidades
e implementar estrategias que le permitan obtener ventajas
competitivas ante el mercado.

Debilidades. — Son todas las capacidades, recursos o herramientas

gue la empresa requiere para mejorar la competitividad de la empresa.
Andlisis Externo: Tiene como principal objetivo analizar los factores

clave a nivel macro y entorno general y especifico, que enfrenta la

compainia.
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Oportunidades. — Son las ocasiones de mejora que se presenta para
que la empresa pueda aprovecharlos y adquirir mejora en las gestiones

de competencia en el mercado.

Amenazas. — Se considera amenazas a todos los factores negativos
gue ponen en peligro la estabilidad de la empresa, afectando a la cuota
del mercado, pero la misma puede ser evitada aprovechando las

oportunidades.

2.2 Antecedentes Referenciales

En la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil la autora Nuria
Zambrano (2015) presenta un proyecto que consistié en el “Disefio de
un Plan para mejorar la calidad de los servicios en los establecimientos
hoteleros de segunda categoria del sector céntrico de la ciudad de
Guayaquil”, el objetivo consistié en analizar la calidad brindada a los
usuarios que pernotan en estos establecimientos con el fin de poder
identificar las falencias existentes y aspectos de mejora a través de la
aplicacion de un modelo de gestion en la que se analizan los elementos
tangibles e intangibles que inciden en su satisfaccion, asi como la
medicion de los mismos para el correspondiente diagnostico. De igual
forma se recopilo informacion por medio de encuestas, lo que permitid
conocer la situacion actual de los hoteles de segunda categoria y

proponer un plan de mejoras con miras a la excelencia.

También (Rey, 2015) en el proyecto “Disefio e Implementacién de un
Plan de Mejoramiento para los Procesos Misionales de "Yamaha
Motos" se realizé un diagndéstico del area comercial y de servicio técnico
haciendo uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, con el

objetivo de recopilar informacion necesaria para identificar los puntos
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susceptibles de mejora. Se evidencié: la carencia de manual de
funciones que definieran las actividades y responsabilidades del
personal, la falta de estandarizacién de los procedimientos llevados a
cabo en dichas areas, motivo por el cual se crearon propuestas
orientadas a brindar solucion como un sistema de indicadores que
permiti6 medir el desempefio de las areas de estudio mediante el
seguimiento de esta, lo cual dio como resultado la evaluacion del

impacto de las mejoras realizadas.

2.3 Fundamentacién Legal

Segun (Plan del Buen Vivir , 2015) se impulsa a innovar la produccién y
comercializacion, en la que se debe profundizar en temas de la
planificacion para la formacién de trabajadores, para que estos tengan
la capacidad de elaborar y comercializar los productos o servicios que
comercializan las empresas. En ellas, influye las estrategias
diferenciadas que integre cada organizacién para construir sectores
mas sustentables, diversificados y productivos, creando empresas
solidarias de aprendizaje. Fomentando, ademas, los procesos de
organizacién de los colaboradores y la sindicalizacién, con el fin de que
tengan definidas sus funciones, tareas y responsabilidades conforme a

la rama de actividad.

De la Ley del Turismo (2014) Art. 3.- Son principios de la actividad
turistica, los siguientes:

De debe impulsar el sector turistico por medio de la inversion directa,
promoviendo empleo y promociones tanto a nivel nacional como
internacional. Asi mismo, es necesario que los gobiernos provinciales y
cantonales, manejen campafias que apoyen el desarrollo turistico, y

gue este se encuentre dentro del marco de la descentralizacion.
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Por dicha razon, el gobierno indica la fomentacién de infraestructura
nacional y mejorar los servicios publicos bésicos para brindar garantia a
los actuales y futuros turistas. Los recursos naturales y culturales del
pais también son conversados, al igual que la iniciativa y participacion
comunitaria campesina, indigena, afroecuatoriana; de tal manera que
con sus culturas y tradiciones perseveren su identidad, protejan el
ecosistema y participen en los servicios turisticos, conforme a las leyes

previstas en la Ley.

2.4 Definiciones Conceptuales

Administracion: Dentro de la administracion se encuentra el proceso
de planificacién, organizacion direccién y control de los recursos y
actividades que se efectuan dentro de la organizacion para conseguir

los objetivos y metas planteados (Taylor, 1911).

Andlisis F.O.D.A: Es un instrumento que sirve para dar a conocer el
estado de situacion actual de una organizacién, de forma interna como
externa, identificando fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas (Villagbmez, Mora, & Barradas, 2014).

Funciones: Las funciones y procedimientos son todas las tareas y/o
actividades que realiza un individuo y son formalizadas bajo procesos

de los flujos de trabajo (Carrasco, 2009).

Mejora Continua: La mejora continua es un proceso que lo integra
todos los colaboradores, orientados hacia la perfeccion y objetivos de
las gestiones de una organizacion, con el fin de mejorar producto,

servicios, y procesos (Esquivel, Ledn, & Castellanos, 2017).
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Procedimientos: En un método o modo de realizar una accion, en
ambitos empresariales se implementa herramientas de trabajo o
técnicas de adiestramiento para las diferentes areas, de tal forma que

les permita mejorar sus resultados (Cabrera, Ledn, & Puentes, 2017).
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CAPITULOQO Il



METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3 Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de laInvestigacion

Con el objetivo de identificar las falencias por las que atraviesa el Hotel-
Restaurante “Don Teddy” ubicada en el Cantén Duran” se efectud la
recopilacion de informacion tanto a los directivos, trabajadores, Clientes
esto se lo logr6 mediante la aplicacién de los métodos esta aplicacion

se refiere a los métodos cuantitativos y cualitativos.
En trabajo que se realizo se utilizé varios tipos de investigacion como:

Explicativo: Roberto Sotomayor fue el investigador empirico en el afio
2004 a la investigacion de tipo explicativa ya no solo describe el
problema o fenébmeno observado, sino que se acerca y busca explicar

las causas que originaron la situacién analizada.

Descriptivo: La investigacion descriptiva es la que se utiliza, tal como
el nombre lo dice para describir la realidad de situaciones, eventos,

persona, grupos o comunidades que se estén abordando.

En esta investigacion el explicativo nos ayuda ampliar y profundizar y
deducir el problema y el descriptivo nos plantea las aplicaciones de

diversos métodos con el propésito de lograr un objetivo.
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3.2 Poblacion y Muestra

Componen el universo en general con todos sus componentes del

fenébmeno de estudio, es decir, todos los involucrados que pueden

aportar con informacion para ejecutar la investigacion. La poblacion de

la presente investigacion trabajo esta conformado por 13 personas,

como lo demuestra el cuadro N° 2

Cuadro N.- 2 Unidades
Elementos Cantidades
Accionista 1
Administradora 1
Empleados 15
Total 17

Elaborado por: Michael Joel lozano Mosquera

Tabla 1. Tipos de poblacién

Tipo Concepto
. Se identifica cuando existe la alternativa de
Poblacion :
finita registrar a todos los fundamentos que forman
parte de un conjunto.
. Se identifica cuando los ingredientes que forman
Poblacion . Lo
infinita parte de un conjunto superan los términos, por lo

gue resulta inasequible su cuenta.

Fuente: (Velazquez,

2017)

Elaborado por: Los autores
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Conforme a lo indicado en el cuadro anterior, para la presente
investigacion se tomara una poblacion finita lo descrito anteriormente,
basadas en las estadisticas del INEC, por ende, es facil saber entre

ambas siglas.

Poblacién Finita. — Es aquella posible de alcanzar o contar, incluye un
namero limitado de medidas y observaciones; por ejemplo, el nimero

de colaboradores de una empresa.

Poblacién infinita. — Es el conjunto incontable, es decir, no cuenta con
un limite establecido porque puede estar medido en peso, gramos, 0

ndmeros intermedios.

3.3 Métodos de la Investigacién

Es el camino que el investigador debe seguir para poder lograr un fin
determinado por la empresa, para la ejecucion de esta investigacion se
planteé la aplicaciéon de diversos métodos con el propésito de logra
identificar los problemas por los que atraviesa la empresa, y poder

buscar alternativas de solucion para los mismos.

Inductivo y Deductivo. - Tiene mucha importancia al momento de
recolectar la informacion se basa en la recepcion de los
acontecimientos encontrados a lo largo de la investigacion para poder
llegar a conclusiones especificas, es decir va de lo particular a lo

general.

Analitico-Sintético. - Consiste en la desintegracion de un todo en
diversas partes para observas sus efectos y sus causas ya que es de
vital importancia conocer el origen del fendbmeno estudiado para poder

determinar nuevas ideologias.
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3.4 Técnicas de Investigacion

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para efectuar esta

investigacion fueron:

Encuesta: Se elabor6 un cuestionario con una serie de preguntas
dirigida al personal interno (empleados y administrador) y otro dirigido a

los clientes.

Entrevista: Esta fue dirigida al accionista, ya que es quien dirige
directamente a la empresa y por ende cuenta con informacion

relevante.
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3.5 Analisis de Encuestas

ENCUESTA PARA EMPLEADOS

NOMBRE

APELLIDO

DIRECCION

1. ¢En alguna reunion o capacitacion, le han dado a conocer los

propositos y hacia donde quiere llegar la empresa?

Si ()

No ()

2. ¢En el proceso de seleccion, tuvo alguna induccién para conocer los

procedimientos y funciones que deberia ejercer dentro de la empresa?

Si()

No ()

3. ¢Ha detectado, errores en cuanto a las actividades que se realizan

dentro de la empresa?

Si()

No ()

Tal Vez ()

4. ¢Cuentas con el apoyo de tus compaferos, para realizar las

actividades dentro de la empresa?

Siempre ()

A veces ()

Nunca ()

5. ¢Considera que las actividades y responsabilidades que actualmente

desempefia corresponden totalmente a su puesto?
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Si()

No ()

6. ¢Ha recibido retroalimentacion por parte de su jefe, al efectuar las

actividades dentro de la empresa?

Siempre ()

A veces ()

Nunca ()

7. ¢Cree Ud. ¢Que la empresarequiere de un plan de mejora para mejorar

los procedimientos y funciones?

Si()

No ()

8. ¢Estaria dispuesto a participar en un plan de mejora continua dentro

de la empresa?

Si()

No ()
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3.5.1 Encuesta para empleados y administradores

1. ¢En alguna reunién o capacitacion, le han dado a conocer
los propositos y hacia dénde quiere llegar la empresa?

Tabla 2 Capacitacion

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 80%
No 6 20%
TOTAL 16 100%
mSi mNo

Figura 5 Capacitacion
Elaborado por: Michael Lozano

Segun resultados el 80% indico que, en ninguna reunion o capacitacion,
le han dado a conocer los propésitos y hacia donde quiere llegar la
empresa. No obstante, el 20% expresé que si habian recibido alguna

vez esta induccién.
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2. ¢En el proceso de seleccion, tuvo alguna induccién para
conocer los procedimientos y funciones que deberia ejercer

dentro de la empresa?

Tabla 3 Induccién

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 14 90%
No 2 10%
TOTAL 16 100%
HSi mNo

Figura 6 Induccion
Elaborado por: Michael Lozano

Conforme a los resultados el 90% de los encuestados, asegurd que, en
el proceso de seleccién, tuvo alguna induccion para conocer los
procedimientos y funciones que deberia ejercer dentro de la empresa.
No obstante, el 10% indic6 que si obtuvo conocimiento del mismo.
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3. ¢Ha detectado, errores en cuanto a las actividades que se

realizan dentro de la empresa?

Tabla 4 Errores de actividades

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 14 80%
No 1 10%
Tal Vez 1 10%
TOTAL 16 100%

ESi ENo HTalVez

Figura 7 Errores en actividades
Elaborado por: Michael Lozano

Segun respuesta de los encuestados, el 80% estableci6 haber
detectado, errores en cuanto a las actividades que se realizan dentro de
la empresa, el 10% indic6 que no y el otro 10% que tal vez. Es decir,
que no todos los empleados tienen coordinacién y conocimiento sobre
las actividades que deben ejecutar dentro de la empresa.
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4. ¢Cuentas con el apoyo de tus compafieros, para realizar las

actividades dentro de la empresa?

Tabla 5 Apoyo en las actividades

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 10%
A veces 14 90%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

B Siempre M Aveces M Nunca

Figura 8 Apoyo en las actividades
Elaborado por: Michael Lozano

Conforme a los resultados el 90% de los empleados expresaron, que,
en la mayoria de caso, cuentan con el apoyo de tus comparieros, para
realizar las actividades dentro de la empresa. No obstante, el 10%
indico lo contrario, por ende, es importante establecer las funciones que

cada colaborador debe realizar.
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5. ¢Considera que las actividades y responsabilidades que
actualmente desempefia corresponden totalmente a su

puesto?

Tabla 6 Actividades correspondientes

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 16 100%
TOTAL 16 100%
ESi mNo

Figura 9 Actividades correspondientes
Elaborado por: Michael Lozano

Segun encuestas todos los colaboradores aseguraron que las
actividades y responsabilidades que actualmente desempefia no
corresponden totalmente a su puesto, ya que realizan las actividades

conforme al tiempo y disponibilidad.
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6. ¢Ha recibido retroalimentacion por parte de su jefe, al
efectuar las actividades dentro de la empresa?

Tabla 7 Retroalimentacion

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0%
A veces 14 90%
Nunca 2 10%
TOTAL 16 100%

B Siempre MAveces M Nunca

10% 9%

Figura 10 Retroalimentacion
Elaborado por: Michael Lozano

Segun en analisis realizado, se observé que el 90% de los empleados a
veces han recibido retroalimentacion por parte de su jefe, al efectuar las
actividades dentro de la empresa y el 10% indica que nunca, es decir,
que si existen errores en cuanto a sus funciones, lo que puede ser

ocasionado por una mala induccién.
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7. ¢Cree Ud. ¢Que la empresa requiere de un plan de mejora

para mejorar los procedimientos y funciones?

Tabla 8 Plan de Mejora

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 16 100%
No 0 0%
TOTAL 16 100%
mSi mNo

0%

Figura 11 Plan de Mejora
Elaborado por: Michael Lozano

También se pudo denotar que el 100% de los colaboradores afirmo, que
la empresa requiere de un plan de mejora para mejorar los

procedimientos y funciones.

36



8. ¢Estaria dispuesto a participar en un plan de mejora

continua dentro de la empresa?

Tabla 9 Participacion de Plan de Mejora

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 16 100%
No 0 0%
TOTAL 16 100%
ESi mNo

0%

Figura 12 Participacion de Plan de Mejora
Elaborado por: Michael Lozano

Segun resultados de las encuestas el 100% estaria dispuesto a
participar en un plan de mejora continua dentro de la empresa, lo que
significa, que el personal se encuentra con la mejor actitud para poder
ejecutar cambios que aporten al crecimiento de la empresa.
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ENCUESTA PARA CLIENTES

NOMBRE

APELLIDO

DIRECCION

1. Opinion sobre la atencion del personal del Hotel-Restaurante "Don
Teddy"

Excelente ()

Bueno ()

Regular ()

Malo ()

2. Razones por la cual, considera que la atencidén no es excelente.

Agilidad de respuesta ()

Tiempo de espera ()

Preparacion y profesionalidad ()

Valoracion general de atencion ()

3. ¢Como considera la amabilidad del personal de Hotel-Restaurante "Don
Teddy"?

Muy amable y educado ()

Amable y educado ()

No muy amable y educado ()

4. ¢Recomendaria el servicio y/o producto aterceros?

Seguramente si ()

Probablemente si ()

No estoy seguro ()

Seguro que no ()

5. Cree Ud. ¢{Que la empresa requiere de un plan de mejora para mejorar

los procedimientos y funciones?

Si()
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No ()

6. Conforme a lo observado. ¢Qué es lo mas interesante del negocio

Hotel-Restaurante "Don Teddy"?

Instalaciones ()

Precio ()

Servicio ()

7. ¢Qué tan seguido visita el Hotel-Restaurante "Don Teddy"?

Diario ()

Semanalmente ()

Quincenalmente ()

Mensualmente ()

Casi Nunca ()

8. ¢Comprara o utilizar& usted producto/servicio el negocio Hotel-

Restaurante "Don Teddy" de nuevo?

Seguro que si ()

Posiblemente ()

Seguro que no ()
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3.5.2 Encuesta para clientes

1. Opinién sobre la atencion del personal del Hotel-Restaurante
"Don Teddy"

Tabla 10 Servicio de Colaboradores

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 3%
Bueno 12 20%
Regular 26 44%
Malo 19 32%

TOTAL 59 100%

44%

m Excelente = Bueno Regular = Malo

Figura 13 Servicio de los Colaboradores
Elaborado por: Michael Lozano

Segun la encuesta realizada a los clientes el 44% considera que el
servicio que brinda el personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy” es
regular, el 32% indica que es malo, el 20% es bueno, esto significa, que
faltan aspectos relevantes para que pueda ser considerado como

excelente.
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2. Razones por la cual, considera que la atencion no es

excelente.

Tabla 11 Falencias en el Servicio

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Agilidad de o5 420
respuesta
Tiempo de espera 22 37%
Preparamop y 12 20%
profesionalidad
Vanramqp general 0 0%
de atencion

TOTAL 59 100%
= Agilidad de respuesta = Tiempo de espera

Preparacion y profesionalidad = Valoracion general de atencién

Figura 14 Falencias en el Servicio
Elaborado por: Michael Lozano

De los encuestados que indicaron que los servicios que ofrecen el
personal Hotel-Restaurante no son excelentes, el 42% expresé que hay
falencias en la agilidad de respuestas, el 37% indico que existen
falencias en el tiempo de espera, el 20% en preparacion y
profesionalidad.
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3. ¢Como considera la amabilidad del personal de Hotel-

Restaurante "Don Teddy"?

Tabla 12 Amabilidad de Colaboradores

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy amable y educado 18 31%
Amable y educado 24 41%
No muy amable vy 17 20%
educado
TOTAL 59 100%

® Muy amable y educado = Amabley educado = No muy amable y educado

Figura 15 Amabilidad de Colaboradores
Elaborado por: Michael Lozano

Segun resultados de la encuesta se establecié que el 41% considera la
amabilidad del personal de Hotel-Restaurante "Don Teddy como muy
amable y educado, el 31% amable y educado y el 29% no muy amable
y educado. Por consiguiente, es necesario analizar dichas falencias

para un plan de mejora.
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4. ¢(Recomendaria el servicio y/o producto a terceros?

Tabla 13 Recomendaciéon del servicio.

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguramente si 3 5%
Probablemente si 32 54%

No estoy seguro 22 37%
Seguro que no 2 3%
TOTAL 59 100%

m Seguramente si  ® Probablementesi = No estoy seguro  ® Seguro que no

Figura 16 Recomendacion del servicio.
Elaborado por: Michael Lozano

Conforme a la pregunta sobre la recomendacion de los servicios y/o
productos que ofrece la companiia el 54% indicé que es probablemente,
si lo recomendaria y el 37% restante expresé que no estaba seguro, el
5% seguro y el 3% seguro que no, la misma que recalco la importancia
de que los colaboradores tengan definidos sus funciones.
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5. Cree Ud. ¢Que la empresa requiere de un plan de mejora

para mejorar los procedimientos y funciones?

Tabla 14 Necesidad de un Plan de Mejora.

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 38 64%
No 21 36%
TOTAL 59 100%

= Si = No

Figura 17 Necesidad de un Plan de Mejora
Elaborado por: Michael Lozano

El 64% de los encuestados asegurd que la empresa requiere de un plan
de mejora para mejorar los procedimientos y funciones. Es decir, que el
proyecto de un plan de mejora es viable y aportaria al mejoramiento de

los procedimientos de la compafiia.
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6. Conforme a lo observado. ¢Qué es lo mas interesante del

negocio Hotel-Restaurante "Don Teddy"?

Tabla 15 Lo mas interesante del negocio

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
INSTALACIONES 25 42%
PRECIO 22 37%
SERVICIO 12 20%

TOTAL 59 100%

= [NSTALACIONES = PRECIO = SERVICIO

Figura 18 Lo mas interesante del negocio
Elaborado por: Michael Lozano

El 42% de los encuestados aseguré que lo mas interesante de la
empresa son sus instalaciones, un 37% indico sus precios y el 20% su
servicio. Lo que significa, que es importante mejorar el servicio que

brinda los colaboradores.
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7. ¢Qué tan seguido visita el Hotel-Restaurante "Don Teddy"?

Tabla 16 Frecuencia de visita

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
DIARIO 10 17%
SEMANALMENTE 16 27%
QUINCENALMENTE 22 37%
MENSUALMENTE 11 19%
CASI NUNCA 0 0%

TOTAL 59 100%

b

= DIARIO = SEMANALMENTE = QUINCENALMENTE = MENSUALMENTE = CASI NUNCA

Figura 19 Frecuencia de visita
Elaborado por: Michael Lozano

El 37% de los encuestados indicé que visita quincenalmente la empresa

para adquirir sus servicios, el 27% lo realiza semanalmente, 19%

mensualmente y el 10% lo realiza a diario.
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8. ¢Comprara o utilizara usted producto/servicio el negocio

Hotel-Restaurante "Don Teddy" de nuevo?

Tabla 17 Comprar nuevamente servicio/producto

DESCRIPCION FRECUENCIA  PORCENTAJE
SEGURO QUE Si 22 37%
POSIBLEMENTE 27 46%
SEGURO QUE NO 10 17%

TOTAL 59 100%

= SEGURO QUESI = POSIBLEMENTE = SEGURO QUE NO

Figura 20 Comprar nuevamente servicio/producto
Elaborado por: Michael Lozano

Conforme a los resultados obtenidos el 46% asegur6 que posiblemente
adquiera los servicios o productos que ofrece el hotel-restaurante “Don
Teddy”, el 37% indicd que seguro y el 17% seguro que no lo haria,

porque aun hay deficiencias en el servicio.
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CAPITULO IV



PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

4 Disefio de la Propuesta

4.1 Descripcion de la Propuesta

Después de identificar las falencias detectadas en el Hotel-Restaurante,

presente en las actividades que realizan cada colaborador, detectadas

en el diagndstico inicial, mediante la recopilacion de informacién y su

posterior andlisis, se presentara la siguiente propuesta orientadas a la

supresion de las causas de los presentes problemas.

-

Contar con el personal idoneo
para ejecutar las funciones
propias del cargo.

Facilitar la comprension de las
funciones y responsabilidades
de cada cargo.

Definir las funciones y
procedimientos de las areas.

Realizar manual de funcionesy
procedimientos con los respectivos

~

perfiles de cada cargo.

Reasginar las funciones de lo
cargos.

S

J
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INTRODUCCION 2/17

El objetivo general de la creacion de un manual de procedimientos es
llevar a cabo los lineamientos o correcciones de las funciones que
realiza el personal del Hotel-Restaurante “Don Teddy”, que beneficiara
en un futuro con el buen manejo de las actividades, mediante constante
controles y monitoreo, estructuras, reglas y politicas de procedimientos

de cada departamento.

La finalidad del presente manual es mantener un registro permanente y
constante de los procedimientos que se realizan en el departamento, y
la vez permitan alcanzar objetivos 0 metas planteadas para aportar al
direccionamiento del personal sobre la ejecucion de las diferentes
actividades, para esto, es necesario una guia de manera que se

organice, opere 0 ejecute.

Es importante la elaboracion de este manual, y que el mismo sea
revisado de forma anual con respecto a la fecha de autorizacion, o en
caso de que exista alguna modificacion relacionada a la estructura

organizacional y que tenga la autorizacion del gerente de la compaiiia.
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MISION Y VISION 3/17

MISION

El hotel-restaurante “Don Teddy” es satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y huéspedes cumpliendo
las expectativas de calidad de forma agradable y placentera
brindandoles alimentacion y servicios de hospedaje vy
aportando al desarrollo econdmico y turistico mediante

nuestro compromiso de excelencia e innovacion.

VISION

Ser reconocido para el 2020 como el hotel-restaurante, como
la mejor opcidn para turistas nacionales e internacionales,
como la mejor opcidn para descanso y diversion, tomando en
cuenta el desarrollo sostenible mediante procesos
ambientales y asegurando la estabilidad laboral de nuestro

equipo de trabajo.
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OBJETIVO Y ALCANCE

Objetivo

Ser de mayor utilidad para los colaboradores Hotel-
restaurante al contar como procedimientos que deben
ejecutarse, asi como los parametros y lineamientos por los
cuales se deben realizar, mediante documentacion de las

funciones y tareas de cada puesto de trabajo.

Alcance

El presente manual debe ser cumplido por el personal del
Hotel-restaurante “Don Teddy”, es decir, que las funciones
vinculadas con las actividades que se detallan dentro de los

procedimientos que se deben seguir descritos en el manual.
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PROCESO DE SELECCION

Gestion de Recursos Humanos

La presente gestion abarca todos los procedimientos basicos y todas
las normas que deben tomarse en cuenta en el desarrollo en el vinculo
laboral a través de contratos bajos términos indefinidos, fijo, temporal u

ocasional.
Contrato de Trabajo

Es un compromiso a través del cual una persona natural es obligada a
prestar un servicio a otra persona sea esta natural o juridica, bajo la
continuada subordinacion de la segunda o dependencia de

remuneracion.

El area de recursos humanos tiene como funcién general el control de
funciones de los procesos que deben realizarse para seleccionar al
aspirante de determinado cargo hasta que este sea evaluado y conocer
si este pertenecera al area administrativo u operativo. Se recalca la
responsabilidad o facilitar el personal idénea para satisfacer de los

clientes y cumplir con los objetivos de la empresa.
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FUNCIONES 6/17

GERENTE GENERAL

e Efectuar de forma cualificada vy
responsable la direccién, control vy
seguimiento de las actividades

administrativas y contables.

e Se encarga de la organizacion, direccién y
coordinacion del personal de la compafiia.

¢ Planifica y organiza el departamento operativo, administrativo y

contable.

e Dirige y supervisa los procesos del trabajo de administracion y

colabora con la instruccion del personal

56



FUNCIONES 7717

RECURSOS HUMANOS

e Organizar y planificar la seleccion de

b &

e Reclutar el personal seleccionado.

e Seleccionar al personal que haya pasado las pruebas indicadas.

e Gestionar planes de carrera y promocion profesional.
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FUNCIONES

ASISTENTE DE RRHH

Producir el reportaje que le servira
de apoyo para las diversas
clasificaciones del negociado.

Ofrecer la concurrencia en el

crecimiento de enganche

Dedicar colaboracion en la

metodologia de contratacion:

o Adaptar el procedimiento del

nuevo trabajador.

8/17

Asistentede ¥,

RRHH. -
|

N

Que sea examinada y completada la confirmacién indispensable

para géneros de rendimientos y jubilacion.

Impartir la atraccion necesaria sobre la compafia a los nuevos

empleados.
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FUNCIONES 17

ADMINISTRADOR

« Informar y participar con los directores de las oficinas para estar seguro en

coordinacién de las ocupaciones del hotel.

Comprobar la clase para asegurar los
estandares esperados en los beneficios
al cliente, la decoracion, el servicio

sirviente, la alimentacion, los bancos, etc.

Fabricar y armar logisticas de marketing.

Gestionar y disponer la contabilidad, los
presupuestos, los depdsitos estadisticos, ejecutar el cémputo de las
multiplicadoras de utilizacién, sancionar tasas para las estancias y trabajar
por acertar los objetivos de rendimientos.
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FUNCIONES

JEFE DE COCINA

e Proyecto del Empleo

e Seleccién del personal

e Procesar los menus, barajas, etc.
e Gestionar con los comerciantes

e Oir a Todo consumidor

10/17
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FUNCIONES 11/17

RECEPCION

e Acogen Yy reciben a los
hospedadores del hotel.

e Mantener el cacheo de las
volantes y salidas.

e Gestionar las limitaciones vy

anulaciones.

e Dar respuesta a las memoriales

y preguntas de los hospedadores.

e Velar por la representacion publica del asentamiento.

e Ofrecer evacuatorios extra para reponerse la satisfaccion de los

clientes

e Funciones de soporte a otros laborales.
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FUNCIONES 12/17

MESERO

e Hay que estar muy pendiente de

cualquier personal

e Ofrece un retrete de clasificacion a
tus clientes, dado que eso te garantizara la lealtad de ellos y
buenas fondas.

e contesta las dudas que haiga sobre el mend.

e Sirve y recoge el menu del cliente.
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FUNCIONES 13/17

CAMARERO

Ejecutar de practica autbnomay

responsable, el tocador de piezas.

Preparar las areas de compromiso -
para el excusado.

Realizar con buena atencion directa al

1)

cliente para el consumo de bebidas o

Alimentos.

Transportar Utiles y utensilios precisados para el evacuatorio.
Vigilar y repasar mercaderias y efectos de servicio de la racion

Apoyar en el montaje, beneficio y desmontaje de equipaje.
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FUNCIONES 14/17

CONTADOR

e Realizar el informe de estados

financieros

e Ejecutar auditorias de forma periddica

e Declarar los impuestos mensualmente

e Se encarga de la preparacion de la

némina

e [Efectla la contabilidad de costes
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FUNCIONES 15/17

ASISTENTE CONTABLE

e Gestiona los libros contables del hotel-

restaurante “Don Teddy”.

e Mantiene actualizados los registros
financieros actuales y los archivos en

orden.

e Prepara y presenta los informes a los !

altos mandos para la toma de decision.

e Calcula los salarios y horas extras o suplementarias de cada

colaborador.
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FUNCIONES 16/17

CAJERA

A Servir con condicién a los comensales en el area de censo e ingreso,

asegurando su complacencia con el uso recibido.

« Decirle las promociones y especialidades del restaurante.

e Manejar el arca contadora. Conocer
los expedientes de inventario y las A
diferencias fases de anticipo. ‘2:'
o Llevar el ejercicio de la comandas o [ I |

/ \

aclaraciones de consumo y fabricar
ejecuciones para los clientes que asi
lo requieran.

e Hacer los huecos parciales y finales
de la arca.

« Mantener en formidable manifestacion

su area de encargo y su cualquiera.

« Aplicar el cédigo interior de acuerdo a las colocaciones que lo ameriten.
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INDICADORES 17/17

Es importante tener un control de los nuevos procesos establecidos
para el Hotel-Restaurante “Don Teddy”, los cuales deben ser
manipulados bajo indicadores que permitan conocer el objetivo de cada
procedimiento, responsable de las actividades y funciones de los

procesos, recursos y frecuencia de ejecucion de las metas planteadas.

A continuacion, se presenta el formato que sirve de respaldo de control

interno para la presente compainiia:
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CONCLUSIONES

Conforme a lo establecido por varios autores la mejora continua
es utilizada como una estrategia de accion que ayuda a
incrementar la productividad de los procesos y a optimizar los
recursos porque interviene en la capacidad y resultados de la
empresa, mas aun para la Hosteria “Don Teddy” que no

mantenia sus procesos definidos.

Los procesos y funciones que atraviesa la empresa actualmente
no se encuentran definidos, tanto en una politica interna como
para los colaboradores, por ende, dentro del plan de mejora se

establecio las funciones de cada personal.

Dentro del plan de mejora continua, se definié los procesos,
objetivos, funciones y responsabilidades de todos los puestos de
trabajo, para asi normalizar las actividades y procedimientos que

existen dentro de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Es importante que dentro del Hotel-Restaurante “Don Teddy” se
realice una evaluacion periddica, luego de implementarse un plan
de mejora, para que puedan mejorarse el servicio dado a los

clientes.

Se recomienda realizar un cuadro comparativo definiendo las
funciones, objetivos y responsabilidades, evaluando las

actividades de cada colaborador tanto aptitud como actitud.
Es recomendable motivar a los colaboradores mediante

incentivos para que se sientan identificados con las politicas,

mision y visidn de la organizacion.
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ANEXOS

I

I

IMAGEN N° 1 En la presente foto se muestra el negocio con su
respectivo garaje, en la calle transversal.
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IMAGEN N° 2 En la foto se muestra la parte trasera del Hotel-

Restaurante “Don Teddy” con su respectivo comedor.

75



IMAGEN N° 3 En la imagen se presenta el garaje utilizado por los

huéspedes del Hotel-Restaurante “Don Teddy” con su recepcion.
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IMAGEN N°4 En la imagen se presenta el comedor ubicado en planta

baja del Hotel-Restaurante “Don Teddy” con su cocina.
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IMAGEN N°5 En la imagen se presenta una habitacion estilo familiar
ubicada en el primer piso del Hotel-Restaurante “Don Teddy”.
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