PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR PREVIO A LA OBTENCION
DEL TIiTULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y MANUAL DE
FUNCIONES DEL HOTEL POLYLEPIS LODGE UBICADO EN EL SECTOR
DE LA RESERVA ECOLOGICA DE “EL ANGEL", EL ANGEL, PROVINCIA

DEL CARCHI”

AUTOR:

ACOSTA POZO JOSE ROBERTO

TUTOR:
PATRICIO ROBERTO TADEO TADEO

IBARRA - ECUADOR
Julio, 2025



CERTIFICACION TUTOR

’Wr Pontificia Universidad DIRECCION DE DOCENCIA Y
%L'Lé Catolica del Ecuador ‘ I BAR RA ESTUDIANTES

Seréis mis testigos

Ibarra, 09 de julio de 2025

Magister
Maricela Ormaza
RESPONSABLE DE TITULACION CARRERA DE ADMINISTRACION

De mi consideracién:

Mediante el presente, tengo a bien certificar que el trabajo de integracién curricular del/a
estudiante: ACOSTA POZO JOSE ROBERTO, con el tema: “DISENO DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL POLYLEPIS LODGE UBICADO
EN EL SECTOR DE LA RESERVA ECOLOGICA DE “EL ANGEL", EL ANGEL, PROVINCIA DEL
CARCHI"" Una vez analizado por la herramienta de deteccién de coincidencias y prevencién
del plagio académico utilizada por la institucién, TURNITIN, obtiene el 4% de coincidencia y
menor al 20% de uso de IA. Por lo que se encuentra en el rango establecido de acuerdo a los
criterios de valoracion del porcentaje de similitud establecidos por la PUCE.

Capturas:
Fltumitin | a1 vervtn Qs TS B JOSBORERID ACCA PORO... 51> & 0]
S 0] Momonshss Tecuns 4
/1\ |} e smincar © :
(... _> PRPSp—
4 =
T N ol +B |
PUCE pp— o -
X repssiorocontnematedupe 1
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR R T
B2 tee o~
ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS repasitorc ucvadu e "
TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR PREVIO A LA OBTENCION
DEL TITULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
2 " mpian 8 W @
Firmado
RO be rto digitalmente por
Roberto Tadeo
Tadeo Fecha: 2025.07.09
17:34:13-05'00"
PATRICIO ROBERTO TADEO TADEO
1001709045

08-JULIO-2025

Direccion: Av. Jorge Guzman Rueda y Av. Aurelio Espinosa Pdlit. Ciudadela “La Victoria”.
Teléf: (593-6) 2615 500 / 2615 453 Ext. 1000 Cel. 099 236 27 13/ 098 138 3498
Ibarra - Ecuador / www.pucesi.edu.ec

fYOin@dJ




PAGINA DE APROBACION DEL TRIBUNAL

El tribunal examinador, aprueba el presente trabajo en nombre de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador Ibarra:

Firmado

Robe rto digitalmente por

Roberto Tadeo

Tadeo ey

(€ ) R
Mgs. Patricio Roberto

Tadeo Tadeo
C.C.: 1001709045

Irma Firmado
digitalmente por

Daniela  jrmapanieta
Batallas Gonzal
Batallas  Foiyomoat

Gonzalez 08:45:10 0500

Ms. Irma Daniela Batallas

Gonzalez

C.C.: 1002849337

Firmado

D aV] d digitalmente por

David Bolafnos

Bolanos srau
Sarauz 95%%,



ACTA DE CESION DE DERECHOS

Yo, Jose Roberto Acosta Pozo, declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 165 del
Codigo Orgénico de Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion,
que manifiesta textualmente: “Se reconoce facultad de los autores y demas titulares de
derechos de disponer de sus derechos o autorizar las utilizaciones de sus obras o
prestaciones a titulo gratuito y oneroso, segin las condiciones que determinen. Esta
facultad podra ejercerse mediante licencias libres, abiertas y otros modelos alternativos
de licenciamiento o la renuncia”.

Ibarra, 14 de agosto de 2025

(:

Jose Roberto Acosta Pozo

C.C.: 100366262-2



AUTORIA

Yo, Jose Roberto Acosta Pozo, portador de la cedula de ciudadania N°100366262-2,
declaro que la presente trabajo de investigacion es de total responsabilidad de la autor@,
y eximo expresamente a la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Ibarra de posibles
reclamos o acciones legales.

8 rirnado electronicamente por:
g‘ JOSE ROBERTO IiCOSTA
POZO
ar Gnicamente con FirmakC

Jose Roberto Acosta Pozo

C.C.: 100366262-2



DEDICATORIA Y AGRADECIMIENTOS

Dedico este logro con profundo amor y gratitud a quienes han sido pilares fundamentales
en mi vida y en este camino universitario.

A mis padres, por su ejemplo, sacrificio, valores y apoyo incondicional. Gracias por
ensefiarme que el esfuerzo y la perseverancia son el camino hacia los suefios.

A mi novia y futura esposa, por ser mi compafiera incansable, por su comprension,
paciencia y motivarme indirectamente a culminar mis estudios universitarios.

A mi hija, motor de mi vida que viene en camino. Este triunfo también es tuyo, y espero
que algun dia te inspire a luchar por tus metas.

A mi tutor, por su orientacion, tiempo y compromiso, que fueron esenciales para el
desarrollo de este trabajo.

Y a todos mis familiares, amigos y personas cercanas, que de una u otra forma estuvieron
presentes, brindandome su apoyo, &nimo y confianza.

Este es un logro compartido. Gracias por ser parte de €l.

Agradezco primeramente a Dios, por darme la fuerza, salud y sabiduria para llegar hasta
aqui.

A mis padres, quienes desde el primer dia creyeron en mi y nunca dejaron de impulsarme.
Su amor y sacrificio han sido la base de mi formacion personal y académica y profesional.

A mi novia, por su compaiiia, apoyo y amor leal, que me motivaron a culminar esta etapa
esencial en la vida de todo ser humano, quiero que este orgullosa de la persona que

escogio para compartir su vida.

A mi hija, por darme un motivo mas grande que yo mismo para no rendirme. Gracias por
inspirarme cada dia a ser mejor. Prometi cumplir esta etapa de mi vida, antes de tu llegada.

A mi tutor, por su guia académica, paciencia y profesionalismo. Su experiencia y consejos
fueron claves para concretar este trabajo.

A mis docentes y compaieros de carrera, por compartir conocimientos, experiencias y
aprendizajes durante este recorrido.

Y a todos los que me brindaron una palabra de aliento o una mano amiga, gracias por ser
parte de este importante capitulo de mi vida.

Vi



INDICE DE CONTENIDOS

CERTIFICACION TUTOR .....coooviiimiiiriiniieeiieeiseeeses st ii
PAGINA DE APROBACION DEL TRIBUNAL ........ooooviiiriniieeieeineeieseenan iii
ACTA DE CESION DE DERECHOS .......cc.ooooiiririneeineeeesiiesesesssesesesssseens iv
AUTORIA ...ttt ettt et ettt et e besbesbeebeeneene e \%
DEDICATORIA Y AGRADECIMIENTOS .......ooiiiiiiiiieeeeeieeeeee e vi
INDICE DE CONTENIDOS........ooouumiimiimreinrioeriseseseesssessssessssssessssessssesssesssne vii
INDICE DE TABLAS .....oovtiiiiiriieeeieeieeie ittt ix
RESUMEN ..ottt ettt sttt ettt et e besse b xii
ABSTRACT ...ttt ettt ettt sbe et st ene s xiii
INTRODUCCION ......coiiiiiiiiiintiie st 1
JUSTIHICACTION ..ttt sttt et sttt et saeenne 2
ODJEEIVOS ..ottt ettt ettt e et e st e et e et e e e abeestteeabeeseeenbeeseeeaseenseeenseenseeeabeenseaenseenseens 3
LREVISION LITERARIA .......cooootiiiiiiimnieineeiesite s ssssess st ssssesssesens 4
LT ADEECEACIIEES ...ttt ettt sttt ettt et s e bt et eaeeees 4
1.2 OTANIZACION ....eontieiiieiieeieeeiie ettt et ette et estee et e e sibe e bt essbeesseessseenseasssesnseesnseenseanssas 5
1.3 Estructura organizacional............cccceeciiiriieiiienieeiienie ettt e 6
1.4 Importancia de la organizacion empresarial .........c..cooeevevierienenienienreneeseeeeeee 6
1.5 Tipos de estructuras organizacionales.............oceecueerieeriienieenieenieerieesreeieesreeveeeenes 7
1.6 Administracion hotelera...........ooeviiiiiiiiiiiiiiiieie e 8
1.7 Estructura organizacional €n hoteles ...........ccceeviieriiiiiiieniiiieieeeee e 9
1.8 Analisis interno organizacional.............ccceeeiierieeiiieniieniieie e 10
1.9 Manual de fUNCIONES ........cc.eeruiiiiiiiieiieiteeeese et st 11

1.9.1 Tipos de manual de fUNCIONES..........cccueeiieriiieiiieiie et 12

1.9.2 Proceso para elaborar un manual de funciones ............ceceveeveerieneeiienienennnn 13

vii



1.9.3 Relevancia de definir perfiles en el manual de funciones...........c.cccceveeniennene. 14

1.9.4 Componentes de un manual de funciones............cccoecveevierciieniencieeniecieeeeee, 15
110 OTANIZIAMAS .....eeevieneieeiieeiieeieeteeeeteeteesteeseessseeseessseesseessseenseessseesseesssesnseessseenne 16
1.11 La organizacion en hoteles en zonas rurales..........c.ceveevveriereenenieneenienienieeeene 18
2.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ..........cc.ccoceoovmimiimeerereeseeernnnne. 19
2.1TIPO de INVESLIZACION .....eovvieeiiieiieeiieiee ettt ettt e et esiae bt e s e ebeessaeesbeeesseeseesaseenne 19
2.1 EOIOQUE ..ottt ettt ettt ettt ettt et e bt e snbeeteenaae e 19
2. 2INAICAAOTES ...ttt ettt 20
2.3 PODIaCION Y MUESIIA. ... .eetiieiieiieeiieiie et eeiee ettt et site et e s e esbeessaeenbeessseenseesaeeenne 23
2.4TIPO @ MUESLICO ..evvieiiieiieeiieiie et eeite et et e et e st e e beestaeesbeesebeebeesseeesseeesseeseennseenne 24
2.5 TECICAS ..ottt ettt ettt et b ettt et b et e b ettt sat e bt et s ae et eae e 24
2.6 INSEIUMENTOS ....ceuieiiiieiiieite ettt ettt ettt et sb e et e e sane e 25
3. ANALISIS DE RESULTADOS ......cotvimiiiriiriierimeeisesssssesesessssssesssessssssseeens 26
3.1 Encuesta sobre organizacion y funciones internas............ceceevveeeerieenieneenieenennennes 26
3.2 Clientes del Hotel Polylepis Lodge ........ccceeriiiriieiiieiieeieeiiecieeeece e 35
3.3 Andlisis de la entrevista al gerente del Hotel............occoeviiiiiiniiiiniiniieiceecee, 44
3.4 ANALISIS PESTEL ....ooiiiiiiiiiiieeee ettt 46

3.4, 1 FactOreSPOIILICOS. . .eueetieiieniieieee st 46

3.4.2 FactOreSECONOMICOS ......couviruieiiriieriieieete sttt sttt s 46

3.4.3 FactOreSSOCIANES .....ecuvevieiiiiieieiiecitete et 46

3.4.4FactoresTECNOLOZICOS ......eeuvieeiiieiieeiiieiie ettt ettt ettt eeaeeaee e 47

3.4.5 FactOreSECOIOZICOS ... .eeuiieiieeiiieiieciit ettt ettt ettt saae e e 47

34,60 FactoresSLe@ales ......oouieeiiieiieeie et 47
3.5 ANALISIS FODA ...ttt e 47
3.6 Cruce de Variables. ......cc.uevuiiiiiieiieieiteeee e 49
4. PROPUESTA ..ottt st ene e 50

viii



4.1 Objetivo del manual de fUNCIONES.........cceeevieriiiiiieieeieeee e 50

4.2 Estructura organizacional............ccoceeiuiiriieiiienieeieesee e 50
4.3 Areas de trabajo del manual de fUNCIONES .............oo.oveveeveeveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneen. 51
4.4 Organigrama del hotel...........cooouiiiiiiiiiiiiiciiee e 51
4.5 Manual de funciones Hotel Polylepis Lodge.........cccoeevuieniiiiieiiiiiieiecieeeee 53
5.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .......coooiiiiiiieeeieeete e 79
5.1 CONCIUSIONES .....uvieutieiiieiieeitiette et eteeete et e sibeeteesateesbeassseesseesnseenseessseeseesnseenseesnnes 79
5.2 RECOMENAACIONES........ueeiieeiiieniieeiieeieeeieeiteeteeteesite et e sebeebeesabeenseessseenseesaseenseennnas 79
REFERENCIAS BOBLIOGRAFICAS ..........coooniiiiiiiriiiiierineeiseeiseeessee e 81
ANEXOS ..ttt ettt sttt e st e st e et e et e e e nabeeeareeens 86
INDICE DE TABLAS
Tabla 1 Pasos para la elaboracion de Manual ....................ccoeceeveeveeerieeeiienienienieseesreevessennns 14
Tabla 2 Modelo de manual de fUNCIONES .............cc.oocueveeeieeeieeieiiesieseeete et ste e saesae e ens 16
Tabla 3 Poblacion de eStUIO .........coerieieriiieieeee et 23
Tabla 4. PrEegUNTA L....ooouiiiiiiiieeeeee ettt sttt e et aee e ate e st e e snteesnseesnseeenaeenes 26
Tabla 5. PrEGUNTA 2....ooiiiiiiiieie ettt sttt sttt et e e st e e snteesnseesaseeeneeenes 27
Tabla 6. PregUNTa 3.....c.oiiiiee ettt ettt et e e st e sate e sbeesneeeaeee e 27
Tabla 7. PrEGUNTA 4 ......ooeieeieeeeeeee ettt ettt ettt et e et e st e st e et e e bee e ateesateesnseesnseesaseesnseean 28
Tabla 8. PrEGUNTA S....oooniiiiiiee ettt et ettt et e st e e snteesnbeesseeenaeenes 28
Tabla 9. PrEGUNTA 6....oooueiiiiiieiie ettt ettt e ettt et e e st e e snteesnseesseeeneeenes 29
Tabla 10. Pre@UINta 7.......ooiiiiiiieeeeeee ettt ettt e et e e aee e et eessbeesnteesnseesnsaeenseenns 30
Tabla 11. Pregunta 8........cccoioiiiiieeie ettt sttt e et aee e st e e st e e snteesnbeessaeeaeeenes 30
Tabla 12.PTegUNLA O...coveiiiiiiiie ettt ettt e ate et e e st e e snteesnbeesseeeneeenes 31
Tabla 13. Pregunta 10 .......cccoooiiiiieeee ettt et e ettt e st e e snte e snbeesneeenneenes 32
Tabla 14.Pregunta 11 ....coooiiiiiiieeee ettt sttt e ettt et e st e e sateesnbeesseeeaneenns 32
Tabla 15. Pregunta 12......cooiiiiiieieeee ettt et ettt et e st e sete e sbeesneeenneenes 33
Tabla 16. Pregunta 13 ...ttt ettt et e te e st e e sate e sabeesneeeneeenes 33
Tabla 17. Pregunta 14 ..........oo ettt e ettt e sate e st e e snteesnbeesneeeneeenes 34



Tabla 18. PregUunta 1........oooiiiiiiiieee ettt ettt et e st e e seteesbeesseeeaeeenes 35

Tabla 19. PregUnta 2........cooiiiiiiiiieeie ettt ettt e et e e aee e sate e ssbeesnteesnseesnseeeaeeenes 36
Tabla 20.PreQUnta 3 ............cooiiiiiiii ettt ettt et st e st e st e e neeeaeeenes 36
Tabla 21.PTegUNLA 4.......ooiiiiiiie ettt ettt e et e st eesaee e s abeesabeesnteesnseesneeeneeenes 37
Tabla 22. Pre@UINLa S.......oiiiiiiiiieeeee ettt ettt e st e e aee e ateessbeesnteesnseesneeenaeenns 37
Tabla 23. PTE@UINLA O.......ooiiiiiiiiiieeee ettt et e et e et ate e e ate e st e e snteesnseesnseeeneeenes 38
Tabla 24. PTEGUNLA 7.......oiiiiieiie ettt ettt ettt e st e st e e aee e s ateesabeesnteesnseesanaeeneeenes 39
TaDIA 25. PTEGUNLA 7 ..ottt ettt ettt e et e st eeaee e s abeesabeesnteesnseesnseeeneeenes 39
Tabla 26. PregUunta O........cocoiiiiiiieee ettt ettt ettt et e st e st e sneeeaee e 40
Tabla 27  Pregunta 10.......cooiiiiiiieeeiee ettt ettt e et e et e e aee e s ate e sabeesnteeenbeesnneeenneenns 40
Tabla 28. Pregunta 11 ......cocoiiiiiiieeee ettt ettt ettt e st e e snte e snbeesneeeneeenes 41
Tabla 29. Pregunta 12......cccoi ittt ettt ettt et e st e sete e ebeesnee e aeee e 42
Tabla 30. Pregunta 13 ...ttt e et e st e st e st e st e e neeeaae e 42
Tabla 31. Pregunta 14 ...ttt ettt e ettt e ate e st e snteesbeesneeeneeenes 43
Tabla 32 ENtrevista @ GETENLE ......c.cevverieeriierieeriieseesiesieesieesteesseesseesseesseessaesseesssesseessessseesssesssennes 44
Tabla 33 Cuadro del andlisis FODAL ........c..oociiiiiiiiieeee et 48
Tabla 34 Ficha de cargo junta de aCCIONISTAS. .........evviereerierierierieneeseeseeseeseeseesseesreessnessnennns 55
Tabla 35 Ficha de cargo gerente general ..........ccocvevierienienieniesieree et seee e sne e 56
Tabla 36 Ficha de cargo gerente COMErCial ..........c.ovvevierierienierierieree st see e sne e e 57
Tabla 37 Ficha de cargo gerente adminiStrativo .........cccveveerverierrerieneesneseeseeseeseeesenessnessnennns 58
Tabla 38 Ficha de cargo €jecutivo de VENTAS .........ceveeriierierierierierieseesee e sre e seeesenesenesnnenns 59
Tabla 39 Ficha de cargo Contadora............ccvvereeriinienieniereeeeeree et sreesreeseae e ens 60
Tabla 40 Ficha de cargo asistente finanCiera............ccevvverierieriereenienee e e see e seeeseeesnesenenens 61
Tabla 41 Ficha de cargo adminiStrador............cververierienienieriesieree e seeeseeesene e e 62
Tabla 42 Ficha de cargo reCePCIONISIA.......ecvierierieriieriiesiesieseerreseeeseesraeseessressnessaesseessnessnennns 64
Tabla 43 Ficha de cargo house Keeping..........cccvevverierierienienieriereesee e s ees 65
Tabla 44 Ficha de cargo capitan de SEIVICIO .......ccverieriierierierieriereereeseeseeseeseeseeesreesenessnennns 66
Tabla 45 Ficha de cargo Chef..........ocooiiiiiiieeeeeee e s 67
Tabla 46 Ficha de Cargo COCINETO..........cevierieriierierieriieseeste e ste e seeestaesaesseessaesseessnesseesssennns 68
Tabla 47 Ficha de cargo ayudante de COCING ..........ccceerierierierierierieree e see e see e seeesene e e 69
Tabla 48 Ficha de Cargo MESEIO .........ccverierieriieieriereesterte et esteestaeseeesseessaessaessaessnesssennns 70
Tabla 49 Ficha de cargo parrillero..........c.ccevverierierienieciertereese e se e st seae e e 71
Tabla 50 Ficha de cargo Camarera............ccecveruieriinienienieneeseeseeseeseeseeseesseesseesseesseessnesssesnns 72
Tabla 51 Ficha de cargo ChOfer ..........cccviviiiiiiiiieeecece e s 74
Tabla 52 Ficha de cargo mantenimiento...........c.ecvereerierierieseeseeseereesneseeseeseesseesseessnessnennns 75



Tabla 53 Ficha de cargo albafiil............cccccuerierienienierieceertesee e s ens 76

Tabla 54 Ficha de cargo €leCtriCiSta........cccuerverierierierieseertesee et seesee e seesee e e seeesraessnennns 77
INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Posicion del puesto en el OrGaniQrama..............cc..coveeuvreeeeeerereeiueesiesirenseessessessesssennns 18

Figura 2 Matriz de operalizacion de variables.............ceceriririereninieieniesceee e 21

Figura 3 Organigrama Hotel Polylepis LOdge.........ccoecvveiiriiiiiiiiiieeiecieceeeee e 52

Xi



RESUMEN

El presente estudio se realiz6 en el Hotel Polylepis Lodge, situado en la Reserva
Ecolégica El Angel, cantén Espejo, provincia del Carchi, con el objetivo de disefiar su
estructura organizacional y un manual de funciones que respondan a la problematica
identificada, caracterizada por la ausencia de una organizacion formal documentada, lo
cual generaba duplicidad de tareas, vacios en la asignacion de responsabilidades y
descoordinacion interna, afectando la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Se
aplico una metodologia con enfoque mixto, de caracter descriptivo y analitico, utilizando
como métodos la observacion directa, encuestas aplicadas a los 29 colaboradores del hotel
y a 15 clientes frecuentes, asi como entrevista dirigida al gerente general, permitiendo
obtener informacion integral sobre la organizacion actual, percepciones de desempefio y
necesidades de mejora. Entre los resultados mas relevantes, se evidencid que, aunque el
mayoria del personal afirma conocer sus funciones, el 62 % realiza tareas no asignadas
formalmente y el 44,8 % ha experimentado conflictos por falta de claridad de roles. Sin
embargo, la mayoria de los colaboradores se mostr6 dispuesto a participar en el disefio y
aplicacion del manual, demostrando un alto compromiso con la mejora continua. Como
propuesta se disefio una estructura organizacional funcional mixta y funcional en las areas
operativas, estableciendo lineas de mando claras y definiendo funciones especificas para
cada puesto, buscando optimizar la distribuciéon de tareas y fortalecer la calidad del
servicio ofrecido. Se concluye que la implementacion del manual de funciones permitira
ordenar los procesos internos, mejorar la coordinaciéon y comunicacion entre areas y
elevar la satisfaccion del cliente, recomendandose su socializacion y actualizacion
periddica en funcion de las nuevas demandas organizacionales y del sector turistico para
garantizar la sostenibilidad y competitividad del Hotel Polylepis Lodge.

Palabras clave: Estructura organizacional, manual de funciones, administracion

hotelera, Turismo rural, distribucion de funciones
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ABSTRACT

This study was conducted at the Polylepis Lodge Hotel, located in the El Angel Ecological
Reserve, Espejo canton, Carchi province, with the objective of designing its
organizational structure and a functions manual that respond to the identified problem,
characterized by the absence of a formal documented organization, which generated
duplication of tasks, gaps in the assignment of responsibilities and internal lack of
coordination, affecting operational efficiency and service quality. A mixed-approach
methodology was applied, both descriptive and analytical, using direct observation,
surveys administered to 29 hotel employees and 15 frequent guests, as well as an
interview with the general manager, allowing us to obtain comprehensive information on
the current organization, performance perceptions and needs for improvement. Among
the most relevant results, it was evident that, although the majority of staff claim to know
their functions, 62% perform tasks not formally assigned and 44.8% have experienced
conflicts due to a lack of role clarity. However, the majority of employees were willing
to participate in the design and implementation of the manual, demonstrating a strong
commitment to continuous improvement. As a proposal, a mixed functional and
functional organizational structure was designed for operational areas, establishing clear
lines of command and defining specific functions for each position, seeking to optimize
task distribution and strengthen the quality of the service offered. It is concluded that the
implementation of the functions manual will streamline internal processes, improve
coordination and communication between areas, and increase customer satisfaction. It is
recommended that it be disseminated and periodically updated based on new
organizational and tourism sector demands to ensure the sustainability and

competitiveness of the Polylepis Lodge Hotel.

Keywords: Organizational structure, functions manual, hotel management, rural tourism,

distribution of functions

xiii



INTRODUCCION

La estructura organizacional dentro de las empresas es fundamental, se convierte en una
herramienta de organizacion interna que permite el desarrollo eficiente de trabajo que
realiza cada miembro de la comunidad laboral, con ello, cada uno de los trabajadores,
conocen cual es su cargo y por ende todo lo que conlleva esa responsabilidad. La
estructura debe ser establecida de manera ordenada y basada en los requerimientos que el

establecimiento necesite.

El manual de funciones en el proceso interno de cada empresa es importante, en base a
ello, ya que cada uno de los trabajadores conoce detalladamente cuales son sus funciones
especificas a desarrollar dentro de la organizacion, por lo cual, cada uno de ellos

desempafia su trabajo en base a las necesidades de la empresa.

Entre los problemas observados destacan los siguientes:

. Debilidades en la organizacion empresarial.

. Debilidades en el disefio del organigrama estructural.

. Debilidades en el proceso de delegacion de funciones.

. Debilidades en la administracion operativa interna del establecimiento.

Sobre estos temas existen varios estudios, por ejemplo, sobre la importancia del disefio
de la estructura organizacional dentro de las empresas, los problemas que genera la falta
de una organizacion empresarial, cudles son los procesos para formular un manual de
funciones Optimo en base a las necesidades de cada empresa, entre otros; lo que significa

que es un area de estudio o de investigacion considerada dentro de las organizaciones.

Por ello la presente investigacion, pretende disefiar la estructura organizacional que
carece el establecimiento, y en base a eso, formar el manual de funciones 6ptimo para el
desarrollo de las actividades de cada uno de los trabajadores en base a su cargo, su area 'y

las necesidades que presente la empresa.

Asi, ante lo expuesto, se respondera la siguiente pregunta general de investigacion:
(Como deberia disenarse la estructura organizacional y el manual de funciones para el
Hotel Polylepis Lodge ubicado en la Reserva Ecologica de El Angel, El Angel, provincia
del Carchi?



El Hotel “Polylepis Lodge”, inicio sus actividades en el afio de 2012, con el trabajo de 3
colaboradores y los 2 duefios. A lo largo del tiempo y del crecimiento exponencial que ha
tenido la empresa, se ha visto en la necesidad de adquirir y aumentar el nimero de
personal para distintas areas de trabajo. Actualmente hay una ndmina de 29 personas, que
abarcan todas las 4reas del establecimiento. A pesar del crecimiento del personal, se han
incrementado los departamentos encargados y especificos, pero de manera empirica, sin
un contexto profesional, que indique de manera adecuada cual es la estructura
organizacional real que posee el hotel, y por ende establecer el manual de funciones para
cada cargo que existe en las instalaciones de la empresa. Al no tener esta informacion
estipulada y muy bien estructurada, hay deficiencia de trabajo, sobre esfuerzos, doble

trabajo, falla de comunicacion y no se pueden establecer responsabilidades especificas.

En muchas ocasiones, los trabajadores no tienen conocimiento de quién es su jefe
inmediato y a quien deben recurrir en caso de presentarse algiin problema, o en caso de

buscar alguna solucion o recomendacion.

Al no contar con una estructura organizacional y un manual de funciones, la empresa se
ve afectada grandemente, ocasionando diariamente, muchas fallas de gestion, las cuales

a la larga lo nico que producen es la pérdida de dinero y de clientes.

Justificacion

La falta de estructuras organizativas y de manual de funciones, es muy comun en las
empresas, debido a que en ocasiones por el tamano de la empresa, esto no es importante
o relevante. Las empresas crecen y lo deben implementarlo obligatoriamente, porque sera
la Gnica manera de tener una organizacién estructurada, que se maneje en base a
lineamientos establecidos detalladamente, que busquen la consecucion de los objetivos

que la empresa se ha planteado.

El objetivo de la investigacion a realizarse, es dar una solucién administrativa eficiente y
eficaz al problema por el cudl esta atravesando el establecimiento. Sin duda la falta de
una estructura organizacional produce muchas fallas en procesos y procedimientos de
parte de los trabajadores, de igual manera, al no tener un manual de funciones establecido
a detalle, el personal realiza actividades innecesarias, se producen pérdidas de tiempo y

en casos doble trabajo, que lo Uinico que provoca es el improductividad.

El objetivo de la implementacion de un manual de funciones y de tener una estructura

organizacional establecida, va dirigida para toda la comunidad laboral, ya que producira
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la eficiencia del trabajo de cada uno de ellos, en las distintas areas o campo que desarrolle.
De igual manera, de ser el caso que existan nuevas contrataciones o personal adicional
que se una al equipo de trabajo, sera facil el poder acoplarse a sus actividades laborales,
debido a que van a tener un detalle de sus funciones dentro de la organizacién y podran

cumplir con su trabajo.

Se conoce a la estructura organizacional, como la columna vertebral de las empresas,
debido a que se convierte en la guia absoluta para todos los miembros de la empresa. De
igual manera, los clientes se sienten conformes al saber que la empresa tiene un orden y
una estructura establecida, de ser el caso, el cliente se podra acercar a la persona adecuada
para solucionar algin problema que se llegase a presentar. También nos permite
solucionar cualquier tipo de problemas y de conflictos que puedan desarrollarse en el dia

a dia.

La comunicacion que debe existir entre las areas de la empresa, puede darse de distintas
maneras, ya sea formal, que se genera cuando se intercambia informacion entre los
colaboradores de la empresa, tomando en cuenta las jerarquias. La manera informal se

desarrolla intercambiando informacion entre los colaboradores mediante afinidad.

Una gran ventaja de establecer una estructura organizacional y el manual de funciones es
reducir los costos de la empresa, ya que con la utilidad de estas herramientas, muchos

procesos mejoran y se logra que los empleados alcancen las metas de la empresa.

Objetivos

Objetivo general

- Disefiar la estructura organizacional y el manual de funciones del Hotel Polylepis

Lodge ubicado en la Reserva Ecolégica de E1 Angel, El Angel, provincia del Carchi.
Objetivos especificos

- Establecer la estructura organizacional del Hotel Polylepis Lodge ubicado en la

Reserva Ecologica de El Angel, El Angel, provincia del Carchi.

- Disefiar un manual de funciones para los colaboradores del Hotel Polylepis Lodge

ubicado en la Reserva Ecolégica de El Angel, E1 Angel, provincia del Carchi.



1. REVISION LITERARIA

1.1 Antecedentes

Segun Osorto y Canales (2022) en su estudio sobre el disefio de la estructura
organizacional y manual de funciones de la empresa Expression Propiedades, en el que
tuvo como objetivo optimizar las funciones del personal en la empresa. La problematica
de andlisis se baso en la falta de organizacion formal, por lo que generaba conflictos
laborales, mala comunicaciéon y problemas en la toma de decisiones. La metodologia
aplicada fue de un enfoque mixto, con disefio no experimental, transeccional y alcance
descriptivo. La poblacion de estudio fue el personal de la empresa y se utilizd un
cuestionario mediante entrevistas. Como resultado, se elaboraron 17 descriptores de
puestos, y se evidencié una baja coincidencia (13 %) entre las funciones reportadas por
empleados y las esperadas por la gerencia. El estudio también propuso capacitaciones

para mejorar el desempefio organizacional.

De acuerdo con Ocampo y Huilcapi (2019) en su estudio sobre el andlisis del
comportamiento del talento humano en relacion con dos tipos de estructuras
organizaciones funcionales: horizontal, donde los empleados toman decisiones sin
autorizacion jerarquica, y vertical, basada en niveles de mando. Su objetivo fue
comprender como la estructura organizacional influye en las acciones y actitudes del
personal, considerado el recurso més valioso de la entidad. Se empled una metodologia
exploratoria, combinando analisis estadistico y métodos matematicos. Los resultados
establecieron estrategias que permiten mejorar la gestion del cambio y fortalecer el
liderazgo dentro de la organizacion, de esta manera se enfatiza que una estructura
organizacional adecuada puede alcanzar eficiencia y coordinaciéon en los equipos de

trabajo, llevando al cumplimiento de las metas de la empresa.

Segun Hernandez y Lopez (2018) en su estudio sobre el disefio de la estructura
organizacional y manual de procedimientos y funciones en el area de educacion de la
Universidad Politécnica en Nicaragua, en el que se diagnosticd la situacion actual
mediante indicadores que revelaron causas, efectos y posibles soluciones. Por medio de
una metodologia mixta, analitica, descriptiva y correlacional, con una entrevista a los
empleados se pudo determinar la estructura organizacional. Por lo tanto, se disefid los

manuales de procedimiento y funciones adaptados a cada puesto. Se concluyd que estos



procedimientos facilitan los procesos de cada area de trabajo y permite una mejor

organizacion en cada puesto de trabajo , atrayendo mejores resultados de rendimiento.

En el estudio de Bernal y Delgado (2015) se plantea el objetivo proponer un modelo
organizacional para los hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de Cuenca, tomando como
base el enfoque de Desarrollo Organizacional (DO). La metodologia aplicada incluye un
diagnostico inicial para identificar problemas comunicativos, procesales y
administrativos, seguido de la recoleccion de datos a través de cuestionarios y reuniones
con el personal operativo. Los resultados permitieron detectar necesidades especificas por
departamento e implementar propuestas orientadas a fortalecer la estructura
organizacional y el clima laboral. De esta manera , se mejoraron aspectos fundamentales

dentro de la organizacion, estableciendo mejor los procedimientos.

Segun Olmos (2020) en su estudio realizado en la empresa Mundo Hoteles aborda la
problematica de comercializar sus planes, sin embargo, detecta anomalias en al
organizacion de la empresa. A través de una sistematizacién con enfoque cualitativo, se
analizaron las competencias del personal y las condiciones del ambiente organizacional.
Como resultado, se identifico la necesidad de implementar estrategias de capacitacion y
motivacion para optimizar el desempefio del personal. Al igual que mejorar los
procedimientos establecidos en el manual de funciones , para mejorar el cumplimiento de

objetivos y generar beneficios tanto para la empresa como para sus clientes.

1.2 Organizacion

La organizacion es un concepto fundamental dentro de la teoria administrativa, ya que
constituye el proceso mediante el cual se estructuran y coordinan los recursos humanos,
técnicos, financieros y materiales de una empresa para alcanzar sus objetivos de manera
eficiente (Camarena, 2016). De esta manera permite organizar tareas que deben
realizarse, quién las ejecutard, como se agruparan, a quién se le rendira cuentas y qué
mecanismos de coordinacion se utilizardn. De esta manera, la organizacion permite
asignar responsabilidades y establecer relaciones funcionales que garanticen el orden y el

buen funcionamiento de la entidad.



Desde una perspectiva estructural, la organizacion también se entiende como la forma en
que se disefan los cargos, se agrupan las funciones y se establecen las jerarquias internas.
Es decir, no se limita Uinicamente a la asignacion de tareas, sino que involucra una
planificacion consciente para definir la estructura formal que regird la operatividad
institucional. Camarena (2016) sefiala que una buena organizaciéon promueve la
especializacion, facilita la comunicacion entre departamentos y permite el uso racional
de los recursos. En el contexto de las empresas hoteleras, como el Hotel Polylepis Lodge,
contar con una organizacion bien definida es esencial para garantizar una atencioén de
calidad, mejorar la coordinacion interna y optimizar los procesos operativos en un entorno

dindmico y orientado al cliente.

1.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional ha sido un componente esencial en la teoria administrativa
desde los enfoques clasicos hasta las corrientes contemporaneas. Segiin Arroyo (2023) en
sus analisis sobre las estructuras organizacionales analiza la metodologia de Fayol (1916)
en el que enfatiza su sistema debido a que fue el padre de la administracion moderna, la
estructura organizacional implica la disposicion ordenada de funciones, departamentos y
relaciones jerarquicas dentro de una empresa, lo que permite cumplir con sus objetivos
de forma eficaz. Por su parte, Max Weber (1947) desde la sociologia, introdujo el
concepto de burocracia racional-legal como una forma ideal de estructura organizacional

caracterizada por reglas claras, autoridad jerarquica y division del trabajo.

En contraste, enfoques mas recientes como Tejada y Rengifo (2019) destacan que la
estructura organizacional no es estatica ni unica, sino que debe adaptarse a las condiciones
cambiantes del entorno y a la estrategia empresarial. Asi, la evolucion de este concepto
refleja el transito desde modelos rigidos y verticales hacia estructuras mas flexibles,

horizontales y orientadas a procesos.

1.4 Importancia de la organizacion empresarial

En el contexto empresarial actual, caracterizado por la globalizacién, la transformacion
digital y la necesidad de innovacion constante, la estructura organizacional ha adquirido
una relevancia estratégica. Las empresas ya no solo buscan eficiencia operativa, sino

también agilidad, comunicacion efectiva y toma de decisiones descentralizadas, donde



cada miembro de la empresa pueda desarrollar sus funciones con éxito. Segun Leal (2025)
las organizaciones actuales deben configurar su estructura de acuerdo con sus condiciones
internas (tamafio, tecnologia, cultura) y externas (mercado, competencia, entorno legal),

lo que da lugar a una organizacion adaptada a la esencia de la empresa.

De esta forma, la estructura organizacional se convierte en un instrumento dindmico que
impacta directamente en la competitividad, en el desempefio del talento humano y en la
calidad de los productos o servicios ofrecidos. Una estructura mal definida puede generar
duplicidad de funciones, falta de liderazgo claro y conflictos internos, afectando
gravemente la eficiencia organizativa. Por lo tanto, se genera un fracaso en el

cumplimiento de metas de ventas y desarrollo.

1.5 Tipos de estructuras organizacionales

La estructura organizacional representa el esqueleto interno de una empresa y puede
adoptar diversas formas segin su tamafio, complejidad y objetivos estratégicos. A
continuacion, se describen las principales tipologias utilizadas en la teoria administrativa

(Riascos, 2016):

e Estructura funcional: Es una de las formas mas tradicionales, consiste en dividir
la organizacion segin funciones especificas como finanzas, marketing,
produccion o recursos humanos. De esta manera facilita la especializacion, la

eficiencia operativa y la claridad jerarquica.

e [Estructura divisional: Se organiza en base a productos, servicios, mercados o
regiones geograficas, cada division actia casi como una unidad autonoma. De esta
manera permite una mayor atencion a necesidades especificas del cliente o

entorno.

e Estructura matricial: Combina la estructura funcional y divisional. Los
empleados responden a dos jefes: uno por funcion y otro por proyecto o division

De esta manera, se fomenta la colaboracion y el uso eficiente de recursos.



e Estructura por procesos: Se enfoca en los flujos de trabajo transversales mas
que en funciones, agrupa a los empleados por procesos clave que generan valor.
De esta manera se mejora la eficiencia operativa, reduce tiempos de respuesta y

se orienta al cliente.

e Estructura en red o adhocratica: Es flexible y dindmica, basada en la
colaboracion entre unidades internas y externas, comin en empresas digitales
(Castells, 2010). De esta manera se adapta rapidamente al cambio y fomenta la

innovacion.

En el caso del estudio sobre el Hotel Polylepis Lodge, una estructura funcional se adapta
a las necesidades, ya que permite trabajar en etapas iniciales por su simplicidad y claridad
jerarquica. Sin embargo, conforme crece puede requerirse una estructura hibrida que
combine elementos funcionales y por procesos para asegurar eficiencia y adaptabilidad,

especialmente en entornos turisticos donde el cliente esta en el centro del servicio.

1.6 Administracion hotelera

La estructura organizacional recomendada para los establecimientos hoteleros responde
a una logica funcional que permite coordinar de manera eficiente los distintos servicios
ofrecidos al huésped, tales como alojamiento, alimentos y bebidas, limpieza, atencion al
cliente, mantenimiento, entre otros. De acuerdo con Valarezo (2018) los hoteles
generalmente organizan su operacion bajo una jerarquia encabezada por la gerencia
general, que supervisa departamentos clave como recepcion, limpieza, alimentos y

bebidas, mantenimiento, ventas y marketing, y contabilidad.

La distribucién permite una clara delimitacion de responsabilidades, fortalece la
comunicacion interna y facilita la toma de decisiones. Por lo tanto, para lograr una gestion
integral, cada area debe contar con procesos definidos y personal capacitado, lo cual se
logra Unicamente si se cuenta con una estructura formalizada y documentada,

especialmente en negocios en crecimiento (Valarezo, 2018).

En el caso del Hotel Polylepis Lodge, ubicado en un entorno natural y con una plantilla

de 29 colaboradores, se vuelve imprescindible adaptar un modelo organizativo que



considere sus particularidades geograficas, ecologicas y de atencion personalizada. La
ausencia de una estructura organizacional definida y de un manual de funciones genera
duplicidad de tareas, fallas en la asignacion de responsabilidades y pérdida de eficiencia
operativa. Por tanto, el disefio de una estructura organizacional acorde a las necesidades
del hotel, basada en los modelos sugeridos para el sector, constituye el primer paso para
profesionalizar la gestion, optimizar recursos humanos y mejorar la experiencia del

cliente.

1.7 Estructura organizacional en hoteles

Seglin Alba (2022) en el sector turistico y hotelero, la estructura organizacional cumple
un rol determinante debido a la naturaleza multifuncional y orientada al cliente que
caracteriza este tipo de empresas. Los hoteles en particular requieren una coordinacién
precisa entre departamentos como: recepcion, alimentos y bebidas, mantenimiento,
limpieza y administracién, por lo cual una estructura bien definida favorece el
cumplimiento de estdndares de calidad y la mejora de la experiencia del huésped. Las
empresas turisticas usualmente tienen una ausencia de una estructura formal lo que puede
derivar en sobrecarga de funciones, mala atencion al cliente y pérdida de control
gerencial. Por ello, implementar una estructura organizacional adaptada al tamafio y
complejidad del establecimiento hotelero es una condicién esencial para su

sostenibilidad, profesionalizacion y posicionamiento en el mercado.

La estructura organizacional de un hotel estd conformada por los siguientes
departamentos (Blanco, 2020):

e Direccion General: Encabezada por el Gerente General, responsable de

supervisar todas las operaciones del hotel, establecer estrategias y asegurar el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

e Subdireccién o Gerencia Asistente: Apoya al Gerente General en la gestion
diaria, coordinando entre departamentos y asegura la implementacion de politicas

y procedimientos.



Departamento de Recepcion y Servicio al Cliente: Incluye al Jefe de Recepcion
y al equipo de recepcionistas encargados de la gestion de reservas, check-in,

check-out y atencion a las necesidades de los huéspedes durante su estancia.

Departamento de Limpieza: Este equipo se encarga de la limpieza,
mantenimiento y presentacion de las habitaciones y areas comunes, garantizando

estandares de higiene y confort.

Departamento de Alimentos y Bebidas: Supervisado por el chef abarca la
gestion de restaurantes, bares, servicio a la habitacion y banquetes, asegurando la

calidad en la oferta gastronémica.

Departamento de Ventas y Marketing: Dirigido por el Director de Ventas y
Marketing, se centra en la promocion del hotel, gestion de relaciones publicas,

estrategias de ventas y desarrollo de campafias para atraer y retener clientes.

Departamento de Recursos Humanos: Encargado de la seleccion, formacion,
evaluacion y bienestar del personal, asegurando un equipo competente y

motivado.

Departamento de Mantenimiento: responsable del correcto funcionamiento de
las instalaciones, equipos y sistemas del hotel, garantizando la seguridad y

operatividad de la infraestructura.

Departamento Financiero y Contabilidad: Maneja las finanzas del hotel,
incluyendo presupuestos, contabilidad, néminas y control de costos, asegurando

la salud financiera del establecimiento.

1.8 Analisis interno organizacional

El analisis interno organizacional es un proceso fundamental que permite examinar las

capacidades, recursos y dinamicas internas de una empresa, con el objetivo de identificar

su nivel de desarrollo estructural y funcional. El tipo de anélisis proporciona una vision
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clara sobre como se distribuyen las funciones, como fluye la comunicacion entre areas,
cuales son los puntos fuertes de la gestion y qué debilidades deben corregirse. Segiin
Bravo y Valenzuela (2019) sefialan que un andlisis interno bien aplicado permite
determinar si la estructura organizacional existente responde adecuadamente a las

necesidades de la empresa o si requiere ser redisefiada para mejorar el desempefio.

De tal modo, para empresas del sector hotelero, especialmente aquellas ubicadas en
contextos rurales, este andlisis cobra particular importancia. A través de herramientas
como el diagnostico organizacional, entrevistas con el personal, observacion directa y
andlisis documental, es posible conocer el grado de formalidad en la asignacién de
funciones, la existencia de lineas jerarquicas claras, el nivel de especializacion del

personal y la eficacia en los procesos operativos (Bravo & Valenzuela, 2019).

Por lo tanto, determinar el nivel organizacional implica establecer si la empresa opera con
una estructura empirica e informal, o si cuenta con elementos formales como
organigramas, manuales de funciones, procesos definidos y liderazgo estructurado. En el
caso de estudio es necesario realizar un diagndstico previo sobre la situacion actual del
hotel, siendo un proceso clave para tomar decisiones estratégicas orientadas a la mejora

de la eficiencia interna, la satisfaccion del cliente y el crecimiento sostenible.

1.9 Manual de funciones

El manual de funciones es un documento técnico-administrativo que detalla de forma
clara y sistematica las responsabilidades, tareas y atribuciones de cada cargo dentro de
una organizacion. Segiin Caballero (2018) este instrumento constituye una guia operativa
que delimita el rol de cada colaborador, evitando ambigiiedades en la ejecucion de
funciones. Ademas, sirve como base para la evaluacion del desempefio, la capacitacion
del personal y la mejora continua de procesos. En contextos organizacionales como el del
Hotel Polylepis Lodge, donde la falta de claridad en los roles ha generado sobrecargas
laborales y pérdida de eficiencia, este manual se convierte en una herramienta clave para

ordenar el trabajo interno y mejorar la calidad del servicio al cliente.

En cuanto a su valor dentro de la gestion administrativa, el manual de funciones permite

establecer un marco organizativo coherente, fomentar la responsabilidad individual y
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colectiva, y facilitar la induccion de nuevos trabajadores. Ademads, actia como soporte
para la planificacion del talento humano, permitiendo identificar vacios estructurales o
duplicidades. Su implementacion mejora la coordinacion entre areas, refuerza la cultura
organizacional y promueve un clima laboral mas saludable. Por ello, no se trata solo de
un documento estatico, sino de un instrumento vivo que debe actualizarse conforme

cambien las necesidades organizativas (Fuertes, 2018)

Segun Rincon (2018) es importante diferenciar el manual de funciones de otros
documentos organizativos. El manual de procedimientos describe el “como” se deben
ejecutar las actividades de un proceso, especificando pasos, responsables, tiempos y
recursos, mientras que el manual de funciones se centra en el “qué” debe hacer cada
puesto. Por otro lado, las politicas organizacionales son directrices generales que orientan
el comportamiento institucional, por ejemplo, en temas de calidad, atencion al cliente o
ética laboral. Finalmente, el organigrama representa graficamente la estructura jerarquica
y las relaciones formales entre cargos y departamentos, sin detallar funciones especificas.
Cada uno de estos instrumentos cumple una funcion distinta, pero complementaria, dentro

del sistema de gestion organizacional.

1.9.1 Tipos de manual de funciones

Los manuales de funciones son herramientas administrativas que describen con precision
las tareas, responsabilidades y relaciones jerarquicas de cada cargo dentro de una
organizacion. La clasificacion puede variar segun el enfoque, el nivel de aplicacion o la
estructura interna de la empresa, cada tipo de manual cumple una funcién especifica y
debe seleccionarse en funcion de las necesidades y caracteristicas del entorno

organizacional. Entre los tipos mas comunes se destacan (Vivanco, 2017):

e Manual general de funciones: Contiene la descripcion de todos los cargos
existentes en la organizacion, desde los niveles directivos hasta los operativos. Es
ideal para pequefias y medianas empresas que buscan una vision integral de su
estructura funcional.

e Manual por departamento o area: Describe de forma detallada las funciones de

los puestos pertenecientes a un area especifica, como administracion, limpieza,
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recepcion o alimentos y bebidas. Este enfoque permite una mejor gestion interna
y facilita la supervision directa por parte de los jefes de area.

e Manual por niveles jerarquicos: Agrupa los cargos y sus respectivas funciones
de acuerdo con su ubicacion en la jerarquia organizacional (alta direccion, mandos
medios y personal operativo). Permite diferenciar claramente las funciones

estratégicas de las funciones ejecutoras.

e Manual por procesos: Organiza las funciones segun los flujos de trabajo o
procesos transversales de la empresa. Es util en organizaciones que buscan
eficiencia operativa y coordinacion interdepartamental, ya que favorece el

enfoque sistémico y la mejora continua.

En el contexto del Hotel Polylepis Lodge, se recomienda inicialmente la implementacion
de un manual general de funciones, adaptado al tamafio actual del personal y a la
estructura funcional del hotel. Sin embargo, conforme la empresa crezca y se diversifique,
puede complementarse con manuales por departamento, especialmente en areas criticas
como recepcion, limpieza y cocina, para mejorar la especializacion y la coordinacion de

tareas.

1.9.2 Proceso para elaborar un manual de funciones

El proceso de elaboracion de un manual de funciones requiere de una planificacion
ordenada, participativa y adaptada a las caracteristicas de la organizacion. La
construcciéon no debe limitarse a un ejercicio documental, sino que debe partir del
conocimiento profundo de la estructura y dindmica laboral de la empres (Sadnchez, 2019)
a. Para lograrlo, se recomienda seguir un proceso metodologico dividido en etapas
secuenciales y coherentes, que garantice la calidad y aplicabilidad del documento
resultante. A continuacion, se organiza por etapas a considerar para la elaboracion del

manual de funciones:
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Tabla 1

Pasos para la elaboracion de manual

Etapa Descripcion
1. Diagnéstico Identificacion de problemas estructurales, duplicidad de
organizacional funciones, vacios operativos o falta de jerarquia clara. Se

analiza la situacion actual de la organizacion.

2. Levantamiento de Recoleccion de datos mediante entrevistas, encuestas,
informacion observacion directa y revision documental. Se involucra a

los trabajadores para conocer sus funciones reales.

3. Validacion de Contraste de datos recolectados con las necesidades
informacion estratégicas de la organizacion. Se realizan reuniones o

talleres para confirmar la veracidad de la informacion.

4. Redaccion del Organizacion de la informacion en un formato uniforme:
manual cargo, objetivo del puesto, funciones, responsabilidades,

relaciones jerarquicas y requisitos del perfil.

5. Implementacion Socializacion del manual con el personal, aplicacion en
procesos de gestion humana y operativa, y definicion de

mecanismos de actualizacion periddica.

Fuente: (Sanchez, 2019)

1.9.3 Relevancia de definir perfiles en el manual de funciones

La definicion de los perfiles laborales dentro de un manual de funciones es un aspecto
crucial para garantizar que cada puesto cuente con las competencias necesarias para su
correcto desempefio. Los perfiles permiten establecer claramente los requisitos de
formacion, habilidades técnicas, experiencia previa y competencias personales que debe
tener el colaborador que aspira a ocupar un determinado cargo (Roque & Marquez, 2024).
Por lo tanto, la claridad facilita la seleccidon y contratacion del personal mas idoneo,
promueve procesos de capacitacion focalizados y permite una evaluacion del desempefio
justa y coherente con las funciones asignadas. Ademas, contribuye a reducir los niveles
de improvisacion, informalidad y rotaciéon del personal, elementos que afectan

negativamente la operatividad de pequefias empresas hoteleras.
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En el caso de hoteles ubicados en zonas rurales o ecoldgicas, como el Hotel Polylepis
Lodge, contar con perfiles bien definidos adquiere mayor relevancia, ya que las funciones
suelen ser multiples y el nimero de colaboradores limitado. Esto exige que cada persona
sepa con exactitud cudles son sus responsabilidades y qué se espera de su trabajo, para
evitar la duplicidad de tareas y las omisiones operativas. Asimismo, los perfiles permiten
desarrollar procesos de induccion y formacion continua, facilitando la integracion de
nuevo personal y fortaleciendo el trabajo en equipo. En este sentido, el perfil no solo
cumple una funcién técnica, sino también estratégica, al alinear las capacidades del

personal con los objetivos de la organizacion.

1.9.4 Componentes de un manual de funciones

Segun Osma (2023) El manual de funciones estd compuesto por una serie de elementos
estructurados que permiten describir de forma detallada y organizada las caracteristicas
de cada puesto de trabajo dentro de una organizacién. Por lo tanto, es importante
comprender que cada componente cumple un rol fundamental para garantizar la claridad
y eficacia en la asignacion de tareas. Uno de los primeros elementos es el nombre del
cargo, que identifica el puesto dentro de la organizacion, este debe ser claro, especifico y

alineado con la terminologia utilizada en el organigrama institucional.

Otro componente clave es el objetivo del puesto, el cual define de forma resumida la
razén de ser del cargo, es decir, para qué existe y cudl es su aporte dentro del
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Le sigue la descripcion de las funciones
o actividades especificas que debe desarrollar la persona que ocupa ese cargo, redactadas
en forma de verbos en infinitivo (por ejemplo: coordinar, supervisar, ejecutar). Las

funciones deben ser concretas, medibles y realistas (Osma, 2023).

Las responsabilidades hacen referencia a las obligaciones propias del puesto y los
resultados que se esperan del colaborador, estan directamente vinculadas al cumplimiento
de metas, normativas o protocolos establecidos. En paralelo, las relaciones jerarquicas
identifican a quién reporta el colaborador (jefe inmediato) y con qué otras areas o cargos
mantiene vinculos de coordinacién o subordinacion. Este aspecto es fundamental para

fortalecer la comunicacion interna y delimitar canales de autoridad (Osma, 2023).

15



Finalmente, los requisitos del perfil incluyen las competencias necesarias para ocupar el
cargo, como nivel académico, experiencia laboral, habilidades técnicas o personales. De
esta manera la informacion facilita los procesos de reclutamiento, seleccion y
capacitacion del personal. El formato recomendado para un manual de funciones puede

representarse de la siguiente manera:

Tabla 2

Modelo de manual de funciones

Componente Descripcion

Nombre del cargo Recepcionista

Objetivo del puesto Brindar atencion al cliente en el proceso de check-in, estadia

y check-out.

Funciones - Atender llamadas
- Registrar reservas

- Asistir al huésped

Responsabilidades Cumplir con protocolos de servicio y reportar novedades al

jefe inmediato

Relaciones Reporta a: Jefe de recepcion

jerarquicas Coordina con: Limpieza y administracion

Requisitos del perfil  Bachillerato o técnico en hoteleria, experiencia minima de 1

ano, buena actitud

Fuente: (Osma, 2023)

1.10 Organigramas

El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizacional de una
empresa, refleja de manera visual como se distribuyen los cargos, las funciones y las
relaciones jerarquicas dentro de una instituciéon. Segin Alvear (2015) su propdsito
principal es mostrar la estructura formal de la organizacion, es decir, como esta disefiada
para funcionar, quién depende de quién y como se comunican las diferentes unidades

entre si.

Los organigramas facilitan la comprension interna de los roles y responsabilidades

contribuyen a la planificacion, supervision y toma de decisiones estratégicas, existen
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varios tipos de organigramas entre los que destacan son: el funcional, jerarquico y
matricial, cada uno con caracteristicas que responden a distintos modelos organizativos.
El organigrama funcional divide la empresa por areas de especializacion, como
administracion, finanzas, recursos humanos o atencion al cliente (Alvear, 2015). En este
caso la utilidad se refleja en las organizaciones que buscan eficiencia operativa a través
de la especializacion, como puede ser el caso del Hotel Polylepis Lodge en sus areas de

recepcion, cocina, limpieza y mantenimiento.

Por otro lado, el organigrama jerarquico muestra claramente la cadena de mando desde
la alta direccion hasta los niveles operativos, siendo 1til para establecer autoridad y
supervision directa en estructuras tradicionales. Finalmente, el organigrama matricial
combina dos estructuras: funcional y por proyectos o productos, y es mas frecuente en
organizaciones grandes o con operaciones complejas que requieren colaboracion entre

distintas unidades (Alvear, 2015)

Los organigramas permiten visualizar la estructura formal de la empresa y ayudan a
identificar posibles debilidades, como sobrecarga de funciones o lineas de autoridad mal
definidas. En el caso especifico del Hotel Polylepis Lodge, implementar un organigrama
funcional con jerarquias claras seria ideal para ordenar su estructura interna, formalizar
la relacion entre colaboradores y responsables de area y optimizar la eficiencia operativa.
El beneficio de utilizar este recurso es que permitira guiar la organizacion de la empresa
y mejora la coordinacion, fortalece la comunicacion interna y facilita la incorporacion de
nuevo personal al brindar una vision clara del funcionamiento del hotel. A continuacion,

se brinda un ejemplo de los puestos en el organigrama:

17



Figura 1

Posicion del puesto en el organigrama

Areas de actuacion

Nivales
1 JErérquicos
Responsabilidad
A

\J
Autoridad

1.11 La organizacion en hoteles en zonas rurales

La calidad del servicio en establecimientos hoteleros ubicados en zonas rurales o
ecoldgicas es un factor determinante en la percepcion del cliente y en su decision de
regresar o recomendar el lugar. A diferencia de los hoteles urbanos, donde predominan
los recursos tecnoldgicos o de infraestructura, en los hoteles rurales el trato personalizado,
la atencion oportuna y la coordinacion entre areas se convierten en los principales
diferenciadores. En este sentido, una buena estructura organizacional es fundamental para
garantizar que cada miembro del equipo conozca sus funciones, actie de forma proactiva

y contribuya a una experiencia integral y positiva para el visitante (Renda, 2017).

Por lo tanto, cuando no existe una organizacion clara dentro del hotel, los errores en la
atencion son frecuentes: retrasos en el servicio, falta de limpieza, fallas en la informacion
y poca capacidad de respuesta ante inconvenientes. De esta manera, afecta la satisfaccion
del huésped, quien valora no solo la belleza del entorno natural, sino también la eficiencia
del servicio y la profesionalidad del equipo humano (Renda, 2017). La implementacion
de una estructura organizativa coherente, acompafada de un manual de funciones
actualizado, no solo mejora los procesos internos, sino que impacta directamente en la
percepcion del cliente, generando confianza, lealtad y posicionamiento positivo del

establecimiento en el mercado turistico rural.
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2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion se denomina mixta, es decir cuantitativos y cualitativos ya que
se analiza datos numéricos y se caracteriza a el estudio, la cual pretende comprender en
profundidad la realidad organizacional del Hotel Polylepis Lodge, mediante la
exploracion de las percepciones, experiencias y opiniones de los clientes, trabajadores y
administradores. El tipo de investigacion no busca generalizar resultados, sino interpretar

el fendmeno en su contexto especifico (Nunez, 2017).

El caréacter descriptivo de la investigacion permite identificar y detallar la situacion actual
del Hotel Polylepis Lodge no solo en relacion con su organizacion interna, jerarquias y
distribucion de funciones, sino también considerando su grado de formalizacion
estructural frente a las demandas del entorno turistico. Este enfoque posibilita documentar
los hechos tal como ocurren en el ambito laboral, sin manipulaciéon de variables,
permitiendo un diagndstico realista y contextualizado del funcionamiento organizacional

(Guevara, 2020).

De manera complementaria, el estudio adopta un enfoque analitico, se aplica ya que no
solo se analiza las causas y consecuencias de la ausencia de una estructura organizacional
formal y de un manual de funciones, sino también su repercusion frente a factores
externos como las nuevas tendencias del turismo, el perfil de los clientes y los retos del
contexto social y economico. El estudio presenta un andlisis critico permite establecer
conexiones entre los hallazgos empiricos y los objetivos de investigacion, formulando
propuestas concretas y adaptativas que contribuyan al redisefio organizacional, a la
mejora del desempefio interno y a una mayor alineacion con el entorno estratégico del

hotel (Guevara, 2020).

2.1 Enfoque

El enfoque adoptado es inductivo, dado que parte de la observacion sistematica y el
andlisis de una problematica especifica: la ausencia de una estructura organizacional
formal y un manual de funciones en el Hotel Polylepis Lodge. A partir de esta situacion

concreta, se busca construir conocimiento relevante que permita disefar propuestas de
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mejora ajustadas tanto a las dindmicas internas de la organizacion como a los desafios del

entorno.

El enfoque no impone teorias previas, sino que permite generar aprendizajes a partir de
la experiencia empirica del personal, complementada con la percepcion de los clientes y
el andlisis del contexto social, turistico y cultural (Davila, 2016). De esta manera, se
promueve una comprension integral del problema, adaptada a la realidad organizacional
del hotel, y se facilita la formulacion de estrategias orientadas a transformar su estructura
en funcion de las nuevas demandas del entorno, como los cambios en el comportamiento

del turista, la innovacion en los servicios y la necesidad de flexibilidad organizacional.

2.2 Indicadores

A partir de las variables identificadas la ausencia de una estructura organizacional formal
y de un manual de funciones (variable independiente), y el desempefio organizacional
(variable dependiente) se establecen los siguientes indicadores, organizados en dos
dimensiones: interna y estratégica contextual. La clasificacion permite evaluar tanto las
condiciones actuales de funcionamiento del hotel como su capacidad de adaptacion frente

a las exigencias del entorno turistico.
Indicadores internos (desempeiio organizacional)

e Nivel de conocimiento y comprension de las funciones asignadas por parte del

personal.

o Existencia de duplicidad de funciones o tareas entre cargos.

e Claridad en la identificacion del jefe inmediato y lineas de mando.

o Eficiencia en la comunicacion interdepartamental.

e Tiempo promedio invertido en actividades no establecidas oficialmente.

e Frecuencia de conflictos derivados de la ambigiiedad en roles o responsabilidades.

e Grado de satisfaccion del personal respecto a la organizacion actual.
Indicadores estratégicos-contextuales

e Nivel de alineacién de la estructura organizacional con las preferencias y

comportamientos del cliente (turismo familiar, naturaleza, planificacion).
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e Capacidad de respuesta organizativa ante nuevas demandas del entorno

(tecnologia, sostenibilidad, turismo vivencial o de aventura).

o Existencia de mecanismos formales para evaluar y adaptar la estructura

organizacional.

e Percepcion del cliente sobre la calidad del servicio en relacion con la organizacion

interna.

o Disposicion de la empresa a transformar procesos, cultura y estructura en funcion

de su plan estratégico.

Figura 2

Matriz de operalizacion de variables

Objetivo Variable Indicadores  Publico Instrumento
Disefiar un manual Analisis - Fuentes Revision bibliografica
de funciones para externo Identificacion documentales

los colaboradores general de factores (planes, leyes,

del Hotel Polylepis
Lodge, ubicado en
la Reserva
Ecologica de El
Angel,
del Carchi.

provincia

culturales que
afectan la
gestion
hotelera -
Influencia de
normativas
politicas 'y
turisticas -
Condiciones
economicas
del entorno -
Tendencias
sociales y
turisticas
(familia,
naturaleza,

aventura) -

articulos

cientificos)
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Nivel de
integracion
tecnoldgica

en servicios

Analisis
externo

cercano

Grado de

satisfaccion
de los clientes
respecto  al
servicio
recibido -
Percepcion
del  orden
organizativo -
Valoraciones
delequipo
sobre la
estructura
actual -
Identificacion
de
necesidades
internas  no

cubiertas

Clientes
Colaboradores

internos

Entrevista
semiestructurada

Observacion directa

Analisis
estratégico
sectorial
(Fuerzas

de Porter)

Poder de
negociacion
de los clientes

Nivel de

competencia
directa
(hoteles
similares) -

Amenaza de

Clientes
frecuentes
Personal del

hotel

Entrevista  estructurada

Matriz de analisis Porter
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servicios
sustitutos -
Barreras de
entrada al
sector

turistico rural

2.3 Poblacion y muestra

Para el desarrollo de la investigacion se a considerado a un gerente o administrador del
hotel, a 15 clientes y 29 empleados del Hotel Polylepis Lodge, el cual constituye la
poblacidn total del estudio. La tabla 3 permite visualizar la estructura del recurso humano
actual y la cantidad de colaboradores por cada cargo, lo cual es fundamental para
identificar areas clave y definir con mayor precision los requerimientos del manual de

funciones:

Tabla 3

Poblacion de estudio

Cargo Numero
de
empleados

Gerente General 1

Gerente Comercial 1

Gerente Administrativo 1

Ejecutivas de Ventas 3
Contadora 1
Asistente Financiera 1
Administrador 1
Recepcionista 1
Guia 1
Capitan de servicio 1
Chef 1
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Cocineros 2
Meseros 2
Parrillero 2
House Keeping 2
Camareras 2
Chofer 1
Masajista 1
Mantenimiento 4
Total 29

2.4 Tipo de muestreo

En esta investigacion no se aplica un tipo de muestreo, ya que se trabajara con la totalidad

de la poblacion objetivo. El Hotel Polylepis Lodge cuenta con un equipo reducido de 29

empleados, lo que permite abordar directamente a todos los colaboradores sin necesidad

de seleccionar una muestra representativa. De igual manera, en el caso de los clientes, se

tomard contacto Unicamente con un grupo reducido de clientes frecuentes que han

visitado el hotel en mas de una ocasion, seleccionados a partir de la base de datos

proporcionada por la administracion.

2.5 Técnicas

Se emplearan dos técnicas fundamentales para la obtencion de datos:

Entrevistas estructurada: Esta técnica consiste en una serie de preguntas
cerradas o de respuesta delimitada, previamente formuladas y organizadas de
manera logica, lo que garantiza la uniformidad en la informacion obtenida y
facilita su analisis comparativo (Alegre, 2022). En esta investigacion, la entrevista
estructurada permitird obtener datos precisos sobre la organizacion interna del
hotel, la asignacion de funciones, la jerarquia existente, la coordinacion entre
areas y la percepcion de la administracion sobre la capacidad de adaptacion de la

estructura organizacional frente a las exigencias del entorno turistico actual.

Encuestas estructuradas: La técnica permite recoger datos cuantificables
mediante preguntas cerradas y escalas de valoracion, facilitando el andlisis
estadistico de las respuestas (Alegre, 2022). Por lo cual, serd aplicada a la totalidad

del personal operativo del hotel, con el objetivo de conocer la claridad que tienen
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sobre sus funciones, la comunicacion interna, la duplicidad de tareas, y su
disposicion a participar en el disefio e implementacion del manual de funciones.
La técnica aportard indicadores clave sobre el estado actual de la organizacion

desde la perspectiva de los colaboradores.

e Encuesta dirigida a clientes frecuentes: Se aplica una encuesta breve y
estructurada a clientes que hayan visitado el hotel mas de una vez, seleccionados
a partir de la base de datos del establecimiento. La técnica permitira recolectar
informacion cuantificable sobre su percepcion del servicio, su nivel de
satisfaccion, la organizacion interna percibida durante su experiencia y sus
preferencias actuales en cuanto a oferta turistica. Su proposito es vincular el
redisefio de la estructura organizacional con las expectativas reales del cliente
nacional, mayoritariamente familiar, y adaptarse a sus necesidades, lo cual es

clave para el éxito del plan estratégico del hotel (Tafur, 2020).

2.6 Instrumentos

Para garantizar la validez y pertinencia de la informacion recolectada, el presente estudio
se apoya en la aplicacion de instrumentos cuidadosamente seleccionados y disefiados
conforme a los objetivos planteados. Los instrumentos permiten recopilar datos clave
sobre la estructura organizacional y la distribucion de funciones dentro del Hotel
Polylepis Lodge. En este contexto, se utilizard una entrevista semiestructurada dirigida a
los mandos medios y directivos, que busca profundizar en las percepciones estratégicas
de la gestion interna, y una encuesta estructurada destinada a todo el personal operativo
y administrativo, la cual permitird identificar patrones de organizaciéon, comunicacion y
desempefio desde la perspectiva del equipo de trabajo. Ambos instrumentos se aplicaran
de forma confidencial y voluntaria, contribuyendo a un diagnostico integral que sustente

la propuesta de mejora organizacional.
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3. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de este capitulo se recopilaron datos a través de encuestas dirigidas
tanto a los clientes como al personal del hotel, y se complement6 la informacion con una
entrevista al gerente. Los instrumentos permitieron identificar percepciones, necesidades
y propuestas clave relacionadas con la organizacion interna y el desempefio de funciones,
constituyendo una base sdlida para la elaboracion del manual que optimice la gestion
operativa del establecimiento. A continuacion, se presenta el andlisis de resultados de

cada instrumento aplicado.

3.1 Encuesta sobre organizacion y funciones internas

1. Distribucion de los colaboradores segin su edad

La distribucion etaria del personal del Hotel Polylepis Lodge muestra una plantilla
predominantemente joven-adulta, donde el 62,1 % tiene entre 25 y 39 afios, seguido por
un 24,1 % entre 40 y 59 anos y un 13,8 % entre 18 y 24 afos, sin presencia de
colaboradores mayores de 60 afos. Se puede evidenciar que el equipo de trabajo se
encuentra en una etapa laboral productiva, con capacidad de adaptacién a procesos
organizativos, lo cual es favorable para la implementacion de mejoras estructurales como
el disefio de un manual de funciones.

Tabla 4. Pregunta 1

Rangodeedad () (%)

18-24 aiios 4 13,8 %
25-39 arios 18 62,1%
40-59 anios 7 24,1 %
60 arios o mas 0 0,0 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

2. Distribucion de los colaboradores segun su sexo

La distribucion por sexo del personal del Hotel Polylepis Lodge muestra una mayor
participacion femenina (58,6 %) frente a un 41,4 % de hombres. La predominancia
femenina refleja la presencia activa de mujeres en los distintos roles del hotel, lo cual es
importante considerar en el disefio del manual de funciones y en la implementacién de

una estructura organizativa equitativa e inclusiva.
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Tabla 5. Pregunta 2

Sexo ® (%)

Hombre 12 41,4%
Mugjer 17 58,6 %
Total 29  100%

Nota: Elaboracion propia

3. Conocimiento del personal sobre sus funciones en el hotel

Los resultados muestran que el 96,5 % del personal del Hotel Polylepis Lodge afirma
tener claridad sobre sus funciones dentro del establecimiento, destacando que el 51,7 %
se manifestod totalmente de acuerdo y el 44,8 % de acuerdo. Solo un 3,4 % se ubico en
una posicion neutral. Por lo cual existe un alto nivel de claridad funcional siendo positivo
para la operatividad del hotel, aunque no exime de la necesidad de formalizar dichas
funciones en un manual estructurado que garantice la uniformidad de criterios y facilite
los procesos de induccion, evaluacion y mejora continua.

Tabla 6. Pregunta 3

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3.4%
De acuerdo 13 44,8 %
Totalmente de acuerdo 15 51,7 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

4. En ocasiones, he realizado tareas que no estan asignadas formalmente a mi puesto
Los resultados indican que un 62 % del personal reconoce haber realizado tareas que no
estan formalmente asignadas a su puesto, lo que evidencia una falta de delimitacion clara
de funciones dentro del hotel. Por lo tanto, se puede desarrollar una confusion
organizativa y disminucioén en la eficiencia operativa. La ausencia de un manual de

funciones estructurado es un factor determinante en este comportamiento, lo cual refuerza
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la necesidad de implementarlo para mejorar la distribucion de responsabilidades y

optimizar el desempeiio de cada colaborador.

Tabla 7. Pregunta 4

® )
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 6 20,7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 17,2 %
De acuerdo 7 24,1 %
Totalmente de acuerdo 11 37,9 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

5. Claridad del personal sobre su jefe inmediato

El1 93,1 % del personal del Hotel Polylepis Lodge afirma tener claridad sobre quién es su
jefe inmediato y a quién debe reportar, lo que evidencia una percepcion general de
estructura jerarquica establecida. No obstante, la presencia de un 6,8 % que expresa dudas
o desacuerdo refleja la necesidad de formalizar estos canales de reporte mediante una
estructura organizacional documentada, que evite confusiones y fortalezca la
comunicacion interna.

Tabla 8. Pregunta 5

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 34 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3,4 %

De acuerdo 13 448%
Totalmente de acuerdo 14  48.3%
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

6. Percepcion sobre diferenciacion de funciones por areas
La percepcion del personal respecto a la diferenciacion de funciones por area en el hotel

muestra que el 55,2 % de los encuestados esta de acuerdo con que las instrucciones son
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claras y evitan la duplicacion de tareas, mientras que un 13,8 % adicional esté totalmente
de acuerdo, lo que en conjunto representa un 68,9 % con valoracion positiva. No obstante,
un 20,7 % expresa desacuerdo o total desacuerdo, lo que evidencia que uno de cada cinco
trabajadores identifica falencias en la organizacion funcional. Por otro lado, un 10,3 % se
mantiene en una posicion neutral, lo que podria interpretarse como falta de claridad o
desconocimiento de la estructura interna. Los resultados reafirman la necesidad de
fortalecer los mecanismos de comunicacion organizacional y formalizar las funciones a
través de un manual institucional, que garantice coherencia, coordinacion y una correcta
distribucion de tareas dentro de cada area.

Tabla 9. Pregunta 6

® (%)
Totalmente en desacuerdo 2 6,9 %
En desacuerdo 4 13,8 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10,3 %

De acuerdo 16 552%
Totalmente de acuerdo 4 13,8 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

7. Claridad y oportunidad de las instrucciones para realizar el trabajo

La mayoria del personal, es decir, el 89,7 % afirma que las instrucciones que recibe para
realizar su trabajo son claras y oportunas, siendo el 62,1 % quienes estan de acuerdo y el
27,6 % totalmente de acuerdo. Solo un 10,3 % se mantiene en una posicion neutral, sin
manifestar conformidad ni inconformidad. Se puede evidenciar una valoracion positiva
refleja una comunicacion funcional en la operatividad diaria del hotel, aunque la
existencia de respuestas neutras indica que aun es posible fortalecer los canales de
comunicacion interna y la sistematizacion de instrucciones mediante herramientas

organizativas formales como manuales operativos y procedimientos escritos
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Tabla 10. Pregunta 7

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10,3 %
De acuerdo 18 62,1 %
Totalmente de acuerdo 8 27,6 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

Pregunta 8. Conflictos por falta de claridad en las funciones

En analisis revela que el 44,8 % de los encuestados estd de acuerdo o totalmente de
acuerdo con haber tenido conflictos por falta de claridad en las funciones, lo que
representa una proporcion significativa dentro del equipo. No obstante, un 27,5 % de los
participantes expreso desacuerdo en distintos grados, y un 27,6 % se mantuvo neutral.
Los datos reflejan que, si bien una parte del personal no percibe este problema como
recurrente, existe una tendencia predominante que sefiala la necesidad de mejorar la
delimitacion de funciones. La falta de precision en las responsabilidades puede generar
confusion, superposicion de tareas y tensiones entre compaferos, por lo que resulta
fundamental revisar y clarificar los roles establecidos dentro de la organizaciéon para
prevenir conflictos laborales.

Tabla 11. Pregunta 8

() (%)
Totalmente en desacuerdo 3 10,3 %
En desacuerdo 5 17,2 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 27,6 %
De acuerdo 12 41,4 %
Totalmente de acuerdo 1 3,4%
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia
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Pregunta 9. Me gustaria contar con un documento oficial que describa
detalladamente mis funciones y responsabilidades

El andlisis revela que una amplia mayoria de los encuestados estd a favor de contar con
un documento oficial que describa detalladamente sus funciones y responsabilidades. El
51,7 % de los participantes expreso estar de acuerdo y el 37,9 % totalmente de acuerdo,
sumando un 89,6 % de respuestas afirmativas. Por lo cual, indica una necesidad evidente
de estructuracion formal en cuanto a los roles dentro de la organizacion. En contraste,
solo un 6,9 % manifestd estar totalmente en desacuerdo y un 3,4 % en desacuerdo,
mientras que no se registraron opiniones neutrales. De tal manera, los resultados
evidencian que los colaboradores valoran la claridad en la definicion de sus tareas y
responsabilidades, lo que podria contribuir significativamente a mejorar la eficiencia
operativa y reducir los posibles conflictos derivados de la ambigiiedad funcional.

Tabla 12. Pregunta 9

® (%)
Totalmente en desacuerdo 2 6,9%
En desacuerdo 1 3,4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %

De acuerdo 15 51,7%
Totalmente de acuerdo 11 37,9%
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

10. Me siento capacitado(a) y preparado(a) para cumplir con mis responsabilidades
dentro del hotel

En andlisis muestra que la mayoria del personal se siente capacitado para cumplir con sus
responsabilidades, conun 51,7 % de acuerdo y un 44,8 % totalmente de acuerdo, sumando
un 96,5 % de respuestas positivas. Por lo tanto, se evidencia una percepcion generalizada
de preparacion y confianza, posiblemente gracias a procesos efectivos de induccion y
capacitacion, que deben mantenerse como parte de la gestion del talento humano. Solo

un 3,4 % expreso estar totalmente en desacuerdo.
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Tabla 13. Pregunta 10

®» ()
Totalmente en desacuerdo 1 3,4%
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %
De acuerdo 15 51,7%
Totalmente de acuerdo 13 44,8%
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

11. Creo que una estructura organizacional formal facilitaria mi trabajo diario

Se muestra una amplia mayoria de los colaboradores 82,8 % estd a favor de que una
estructura organizacional formal facilitaria su trabajo diario, distribuido entre el 55,2 %
que esta de acuerdo y el 27,6 % que esta totalmente de acuerdo. El resultado refleja una
percepcion positiva sobre la importancia de contar con lineamientos claros y definidos
para el desarrollo de sus funciones. Solo el 10,3 % se mantiene en una postura neutral y
un 6,8 % expresd desacuerdo o total desacuerdo, lo que representa una minoria. En
conjunto, los datos sugieren que existe una necesidad sentida por parte del personal de
formalizar procesos y roles dentro del hotel, lo cual podria incidir favorablemente en la
eficiencia operativa y el clima laboral.

Tabla 14. Pregunta 11

® (%)
Totalmente en desacuerdo 1 3.4%
En desacuerdo 1 3.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10,3 %
De acuerdo 16 55,2%
Totalmente de acuerdo 8 27,6 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia

12. Considero que el hotel deberia adaptar su estructura para responder mejor a las

nuevas necesidades de los turistas.
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Segun los datos, la suma de las respuestas positivas evidencia que el 89,6 % de los
colaboradores est4 a favor de que el hotel adapte su estructura para responder a las nuevas
necesidades de los turistas, reflejando una alta disposicion al cambio. Solo un pequefio
porcentaje (6,9 %) esta en desacuerdo y el 3,4 % se mantiene neutral, lo que refuerza la
necesidad de implementar mejoras organizacionales alineadas con las exigencias actuales
del sector turistico.

Tabla 15. Pregunta 12

® )
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 6,9 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3,4%

De acuerdo 21 72,4%
Totalmente de acuerdo 5 17,2 %
Total 29 100%

Nota: Elaboracion propia

13. Percibo que las preferencias de los clientes actuales (como turismo familiar o de
aventura) deberian influir en cOmo esta organizada la empresa

El andlisis muestra que el 44,8 % del personal considera que las preferencias de los
clientes actuales deberian influir en la organizacion del hotel, mientras que un 34,5 % se
mantiene neutral y un 20,7 % esta en desacuerdo. Estos resultados reflejan una percepcion
dividida, aunque con una tendencia favorable hacia la adaptacion de la estructura
organizativa a las demandas del mercado, lo que sugiere la necesidad de reforzar la
comunicacion interna sobre la orientacion estratégica del hotel.

Tabla 16. Pregunta 13

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 6 20,7 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 34,5 %

De acuerdo 11 37.9%
Totalmente de acuerdo 2 6,9 %
Total 29 100 %

Nota: Elaboracion propia
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Pregunta 14. Estoy dispuesto(a) a colaborar en el disefio y aplicacion de un manual
de funciones que mejore nuestro trabajo.

Los resultados muestran una respuesta unanimemente positiva por parte de los
colaboradores en cuanto a su disposicion para participar en el disefio y aplicacion de un
manual de funciones. E1 65,5 % indic6 estar de acuerdo y el 34,5 % totalmente de acuerdo,
sumando un 100 % de aceptacion. Por lo cual, la actitud demuestra un alto compromiso
del personal con la mejora organizacional y una apertura a los procesos participativos que
buscan optimizar el funcionamiento del hotel. La ausencia total de respuestas negativas o
neutras sugiere un entorno propicio para implementar herramientas de gestion como el
manual de funciones con el apoyo activo del equipo de trabajo.

Tabla 17. Pregunta 14

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %

De acuerdo 19 65,5%
Totalmente de acuerdo 10 34,5%
Total 29 100%

Nota: Elaboracion propia.

Analisis general de la encuesta sobre la organizacion y funciones internas

El andlisis general de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores
del Hotel Polylepis Lodge evidencia que, mas allé de los indicadores numéricos, se refleja
un equipo humano comprometido y con apertura al cambio, pero que opera en un entorno
organizacional que requiere mayor estructuracion. Se observa un grupo
predominantemente joven y femenino, con disposicion a adaptarse y aportar al
crecimiento institucional, lo que representa una base sélida para la implementacion de
mejoras. Sin embargo, emerge con claridad una realidad cotidiana donde, a pesar de que
la mayoria afirma conocer sus funciones y a quién reportar, persisten vacios que generan
duplicidad de tareas, desgaste y conflictos por falta de delimitacion formal. Esta situacion
revela que gran parte de la operatividad se sostiene por la practica diaria y la experiencia

individual més que por procedimientos documentados, generando brechas que impactan
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la eficiencia y la motivacion. Resulta especialmente valioso que los colaboradores
expresen un deseo casi undnime de contar con un manual de funciones que oriente sus
responsabilidades y facilite su trabajo, asi como su voluntad activa de participar en su
disefio y aplicacion. Esto evidencia no solo conciencia de las limitaciones existentes, sino

también un sentido de corresponsabilidad con el crecimiento organizacional.

3.2 Clientes del Hotel Polylepis Lodge

Pregunta 1. Distribucion por sexo de los clientes encuestados del Hotel Polylepis
Lodge

El andlisis de la variable sexo indica que el 66,7 % de los clientes encuestados del Hotel
Polylepis Lodge son hombres, mientras que el 33,3 % son mujeres. Esta diferencia sugiere
que el perfil mayoritario de visitantes es masculino, lo cual puede deberse a las
caracteristicas del servicio, el tipo de actividades ofrecidas o las preferencias del mercado
objetivo. La informacion resulta util para orientar el disefio de servicios, considerando
tanto las necesidades del publico masculino como las oportunidades de atraer a mas
clientas mujeres mediante propuestas personalizadas que equilibren la experiencia

turistica.

Tabla 18. Pregunta 1

® (%)
Hombre 10 66,7 %
Mujer 5 33,3%
Total 15 100 %

Nota:Elaboracion propia

2. Distribucion por edad de los clientes del Hotel Polylepis Lodge

Los datos muestran que el grupo etario predominante entre los clientes encuestados del
Hotel Polylepis Lodge corresponde a personas de entre 25 y 39 afios, con un 73,3 % del
total. Le siguen los jovenes de 18 a 24 afos con un 20 %, mientras que solo un 6,7 %
corresponde al rango de 40 a 59 afios y no se registraron respuestas de personas mayores
de 60 anos. De esta manera, se puede identificar que la oferta del hotel atrae

principalmente a un publico joven-adulto, lo cual puede orientar estrategias de
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promocion, actividades y servicios ajustados a sus intereses y habitos de consumo

turistico.

Tabla 19. Pregunta 2

® (%)
18-24 arios 3 20,0 %
25-39 arios 11 73,3 %
40-59 anos 1 6,7 %
60 arios o mas 0 0,0%
Total 15 100 %

Nota: Elaboracion propia

3. Durante mi estadia, recibi atencion oportuna y organizada por parte del personal
del hotel.

Los resultados muestran que la gran mayoria de los clientes el 86,6 % consideré haber
recibido una atencion oportuna y organizada por parte del personal del hotel, al presentar
una respuesta positiva. Solo un pequefio porcentaje expresd desacuerdo el 6,7 % o se
mantuvo neutral 6,7 %. Por lo tanto, se sugiere que el servicio al cliente es percibido
positivamente, lo cual constituye una fortaleza para el hotel Polylepis Lodge y debe

mantenerse como parte central de la experiencia del visitante.

Tabla 20. Pregunta 3
® )
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 1 6,7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 11 73,3 %
Totalmente de acuerdo 2 13,3 %
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

4. Noté una buena coordinacion entre las diferentes areas del hotel (recepcion,
restaurante, limpieza, etc.).
Los datos revelan que el 93,3 % de los encuestados percibi6 una buena coordinacion entre

las diferentes areas del hotel Polylepis Lodge, lo cual sugiere un desempefio
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organizacional eficiente en la integracion de servicios como recepcidn, restaurante y
limpieza. Este resultado positivo refleja una adecuada estructura operativa y
comunicacion interna, aspectos fundamentales para ofrecer una experiencia de calidad al
cliente. Solo un 6,7 % de los usuarios se mantuvo neutral, y no se registraron respuestas
en desacuerdo, lo que refuerza la percepcion favorable de coordinacion entre areas dentro
del establecimiento.

Tabla 21. Pregunta 4

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 11 73,3 %
Totalmente de acuerdo 3 20,0 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

5. El personal del hotel demostro tener claridad sobre sus funciones y
responsabilidades.

Los resultados reflejan una percepcion altamente positiva por parte de los clientes, ya que
el 100 % de los encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el personal
del hotel demostrd tener claridad en sus funciones y responsabilidades. El nivel de
consenso sugiere una estructura organizacional sélida y una adecuada capacitacion del
equipo de trabajo, factores esenciales para garantizar una atencion profesional y eficiente.
La claridad en los roles laborales contribuye a mejorar la experiencia del cliente y refuerza
la imagen de calidad del servicio ofrecido por el hotel.

Tabla 22. Pregunta 5

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %
De acuerdo 12 80,0 %
Totalmente de acuerdo 3 20,0 %
Total 15 100 %

37



Nota: Elaboracion propia

6. Percibi que el servicio fue eficiente y sin demoras innecesarias.

Los resultados muestran que el 93,3 % de los clientes encuestados percibid que el servicio
fue eficiente y sin demoras innecesarias, lo cual evidencia una alta capacidad operativa
del hotel. Por lo cual, se percibe una percepcion positiva que esta directamente vinculada
a una adecuada organizacion interna y a una correcta asignacion de funciones entre el
personal. Solo un 6,7 % manifestd una opinidén neutral, y ningun cliente expreso
insatisfaccion al respecto. Los datos respaldan la necesidad de mantener y reforzar los
procedimientos actuales, asi como continuar fortaleciendo la coordinacion entre areas, a
fin de garantizar tiempos de atencion Optimos y mejorar la experiencia global del huésped.

Tabla 23. Pregunta 6

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 11 73,3%
Totalmente de acuerdo 3 20,0 %
Total 15 100 %

Nota: Elaboracion propia

7. Considero que el hotel ofrece una experiencia alineada con el turismo familiar y
de naturaleza.

El 93,4 % de los clientes afirma que el hotel ofrece una experiencia alineada con el
turismo familiar y de naturaleza, lo cual valida la propuesta de valor del Hotel Polylepis
Lodge como destino ecoldgico y de convivencia armoénica con el entorno. La percepcion
es positiva refuerza la importancia de seguir promoviendo servicios y actividades que
resalten los valores naturales y familiares del establecimiento. Solo un 6,7 % mantuvo
una postura neutral, lo que sugiere oportunidades para mejorar la comunicacién de esta
propuesta a todos los publicos. En conjunto, estos datos evidencian una alta satisfaccion

con la identidad turistica del hotel.
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Tabla 24. Pregunta 7

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0 %
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 10 66,7 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota: Elaboracion propia

8. El personal supo responder adecuadamente a mis necesidades o solicitudes
durante la estancia.

El 93,4 % de los clientes afirma que el hotel ofrece una experiencia alineada con el
turismo familiar y de naturaleza, lo cual valida la propuesta de valor del Hotel Polylepis
Lodge como destino ecologico y de convivencia armonica con el entorno. La percepcion
positiva refuerza la importancia de seguir promoviendo servicios y actividades que
resalten los valores naturales y familiares del establecimiento. Solo un 6,7 % mantuvo
una postura neutral, lo que sugiere oportunidades para mejorar la comunicacién de esta
propuesta a todos los publicos. En conjunto, estos datos evidencian una alta satisfaccion
con la identidad turistica del hotel.

Tabla 25. Pregunta 7

(®) (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 10 66,7 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota: Elaboracion propia
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9. La organizacion interna del hotel contribuyo positivamente a mi experiencia como
huésped.

Los resultados indican que el 93,3 % de los clientes perciben que la organizacion interna
del hotel tuvo un impacto positivo en su experiencia como huéspedes, lo que evidencia
un alto nivel de satisfaccion respecto a la gestion operativa interna. Por lo tanto, sugiere
que los procesos internos, tales como la coordinacion del personal, el cumplimiento de
funciones y la atencion al cliente, estan bien estructurados y son funcionales. El 6,7 %
restante adoptd una posicion neutral, lo que puede interpretarse como una percepcion
estable sin una opinidn clara o destacada. Este hallazgo refuerza la importancia de
mantener estandares organizativos elevados que generen confianza y confort a los
visitantes, lo cual podria ser aun mas fortalecido mediante estrategias de mejora continua.

Tabla 26. Pregunta 9

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 10 66,7 %
Totalmente de acuerdo 4 26,6 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

10. Creo que el hotel esta preparado para atender las nuevas tendencias del turismo,
como caminatas ecologicas o actividades de aventura.

Los resultados reflejan una percepcion altamente positiva respecto a la capacidad del
hotel para adaptarse a las nuevas tendencias del turismo, como las caminatas ecologicas
y las actividades de aventura. El1 100 % de los encuestados expreso estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con esta afirmacion, lo cual evidencia una clara orientacion del

establecimiento hacia un turismo sostenible, de naturaleza y experiencia activa.

Tabla 27. Pregunta 10

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %

De acuerdo 11 73,3 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

Pregunta 11. Me senti bien orientado(a) sobre los servicios que ofrece el hotel desde
mi llegada.

Los datos revelan que una mayoria significativa de los huéspedes, es decir el 86,7 % esta
de acuerdo considerando que fue adecuadamente orientada sobre los servicios del hotel
al momento de su llegada. Por lo cual, refleja una préctica organizacional positiva en la
bienvenida y recepcion de los clientes, elemento esencial para generar una experiencia
satisfactoria desde el primer contacto. Sin embargo, un 13,3 % manifestd una posicion
neutral, lo que podria sugerir dreas de mejora en la claridad, estructura o personalizacion
de la informacion brindada.

Tabla 28. Pregunta 11

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3 %
De acuerdo 9 60,0 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

12. Recomendaria este hotel por su calidad de atencion y organizacion.

Los resultados reflejan un alto grado de satisfaccion entre los encuestados respecto a la
calidad de atencion y organizacion del hotel, lo cual se evidencia en que el 93,3 % de los
participantes manifestaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con recomendar el
establecimiento. El nivel de aprobacion indica que las experiencias vividas por los
huéspedes superaron sus expectativas, fortaleciendo la reputacion del hotel.

Por otra parte, un 6,7 % expres6 una postura neutral, lo que no representa una
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disconformidad, pero si sugiere que podrian no haber tenido una experiencia lo

suficientemente sobresaliente como para recomendar activamente el lugar.

Tabla 29. Pregunta 12

() (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 9 60,0 %
Totalmente de acuerdo 5 33.3%
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

13. Me gustaria que el hotel continue mejorando su estructura y servicios para
adaptarse aun mas a los intereses del turismo actual.

Los datos muestran que la totalidad de los encuestados estd de acuerdo 73,3 % o
totalmente de acuerdo 26,7 % con que el hotel deberia seguir mejorando su estructura y
servicios para adaptarse a las nuevas exigencias del turismo contemporaneo. Por lo cual,
este consenso general indica una actitud positiva hacia el cambio y la innovacion,
reconociendo que, si bien el hotel cumple con sus expectativas actuales, existe potencial

para ofrecer una experiencia ain mas enriquecedora.

Tabla 30. Pregunta 13

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %
De acuerdo 11 73,3 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion Propia
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14. Estoy satisfecho(a) con la experiencia global que vivi durante mi estadia en el

hotel.

La pregunta indaga sobre el grado de satisfaccion global de los huéspedes durante su
estancia. Los resultados revelan una alta conformidad, donde €l 93,4 % de los encuestados
afirma estar satisfecho. Solo un 6,7 % se mantiene neutral y no se registran respuestas
negativas. El resultado refleja que el Hotel Polylepis Lodge ha logrado ofrecer una
experiencia positiva de manera consistente. La satisfaccion global de los huéspedes es un
indicador clave del éxito operativo y de la fidelizacion, lo que sugiere un cumplimiento
adecuado de expectativas en cuanto a servicio, ambiente, atencion y organizacion.

Tabla 31. Pregunta 14

® (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7 %
De acuerdo 10 66,7 %
Totalmente de acuerdo 4 26,7 %
Total 15 100 %

Nota. Elaboracion propia

15. Tiene alguna sugerencia para mejorar la atencion, organizacion o servicios del
hotel?

En general, las respuestas a la pregunta abierta reflejan una percepcion mayoritariamente
positiva por parte de los clientes del Hotel Polylepis Lodge. Varios encuestados
manifestaron no tener sugerencias o consideraron que todo estuvo excelente, lo cual
denota satisfaccion con la atencidon, organizacidon y servicios ofrecidos. No obstante,
algunos participantes sugirieron implementar mas actividades con animales, mejorar la
calefaccion y fortalecer ciertos aspectos organizativos, lo que indica que, si bien la
experiencia fue favorable, existen oportunidades de mejora especificas que podrian

enriquecer ain mas la estadia de los visitantes.

Analisis general de encuesta a clientes
El andlisis general de las encuestas aplicadas a los clientes del Hotel Polylepis Lodge

revela que la mayoria de visitantes son hombres jovenes-adultos entre 25 y 39 afios,
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quienes destacan la calidad de atencion, la claridad en las funciones del personal, la
eficiencia operativa y la experiencia alineada con el turismo familiar y de naturaleza como
principales fortalezas del hotel, con niveles de aprobacioén superiores al 90 % en la
mayoria de items evaluados. Asimismo, se evidencia una percepcion positiva sobre la
coordinacion entre 4reas y la organizacion interna, factores que contribuyen a una
experiencia satisfactoria y motivan a los clientes a recomendar el establecimiento. Sin
embargo, aunque las opiniones generales son favorables, algunas sugerencias apuntan a
mejorar aspectos especificos como la calefaccion y la oferta de actividades con animales,

ademas de reforzar la orientacion inicial sobre servicios al llegar.

3.3 Analisis de la entrevista al gerente del Hotel

Tabla 32

Entrevista a gerente

1 | (Como describiria actualmente la | Estructura

del

jerarquica con departamentos

estructura  organizacional definidos, pero se fomenta la comunicacion

hotel?

transversal.

(Existen funciones definidas y

documentadas para cada cargo?

No existe un manual de funciones; las tareas se
asignan y supervisan mediante induccién y

evaluacion.

(Ha identificado  situaciones
donde un mismo rol es asumido

por mas de un trabajador...?

Si, ocurre especialmente en temporadas altas,
lo que genera desgaste y confusion si no se

gestiona bien.

(Cuéles son las principales

consecuencias por no contar con

un  manual de funciones

estructurado?

Hay duplicidad de tareas, falta de claridad y
desmotivacion, lo que afecta la eficiencia

operativa.

(Qué mecanismos se utilizan para

Reuniones semanales, herramientas digitales y

la delegacion de | chats corporativos para asignacion y
responsabilidades? seguimiento.
(Todos los colaboradores tienen | En general si, aunque pueden surgir

claridad sobre su jefe 'y

coordinacidon con otras areas?

confusiones en procesos de rotacion o cambios

organizacionales.
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7| (Como evaluaria el nivel de | Aceptable pero mejorable; se estd trabajando
comunicacion  interna  entre | en reforzar reuniones interdepartamentales y
departamentos? sistemas integrados.

8 | (Como se adapta el hotel a las | Ha comenzado a diversificar servicios:

nuevas preferencias del turista? actividades familiares, rutas ecoldgicas y
espacios accesibles.

9|¢(Qué¢ tan alineada estd la | Alineacion general, pero se requiere mejorar

organizacion interna con las | en digitalizacion, innovacion y velocidad de
expectativas de los clientes? respuesta.

10 | {Qué cambios considera | Capacitacion, comunicacion interna,
prioritarios para mejorar el | tecnologia, motivacion del equipo 'y
desempefio y experiencia del | retroalimentacion del cliente.
cliente?

11 | (Estd  dispuesto a liderar | Si,  totalmente  dispuesto a  liderar
procesos de cambio | transformaciones hacia una estructura mas agil
organizacional? e innovadora.

El andlisis de la entrevista realizada al gerente del Hotel Polylepis Lodge revela que el
aspecto mas relevante es la falta de un manual de funciones estructurado, lo cual incide
directamente en la claridad de roles, la eficiencia operativa y la motivacion del personal.
Esta carencia se traduce en duplicidad de tareas, confusion organizativa, especialmente
en temporadas de alta demanda, y en una delegacion basada Gnicamente en reuniones y
supervision directa. A pesar de contar con una estructura jerarquica funcional y esfuerzos
por mantener la comunicacion transversal, la gestion del talento humano se ve limitada
por la ausencia de lineamientos formales. No obstante, el gerente demuestra una actitud
proactiva y abierta al cambio, destacando la necesidad de invertir en capacitacion,
tecnologia, y bienestar del equipo, asi como en mecanismos que alineen mejor la
operacién interna con las nuevas demandas del turismo. Por lo cual, este compromiso
gerencial representa una oportunidad clave para impulsar un proceso de reestructuracion

organizacional que fortalezca tanto la eficiencia interna como la experiencia del cliente.
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3.4 Analisis PESTEL

El anélisis PESTEL permite identificar los factores del entorno macro que influyen en el
funcionamiento del Hotel Polylepis Lodge, tanto de manera positiva como desafiante. A
través de esta herramienta se analizan aspectos Politicos, Econdémicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales, fundamentales para anticipar cambios, minimizar

riesgos y aprovechar oportunidades en el sector turistico.

3.4.1 Factores Politicos

El hotel opera en un entorno relativamente estable, con politicas publicas que impulsan
el turismo interno y sostenible en Ecuador, lo cual favorece su modelo de servicios
centrado en la naturaleza. Sin embargo, posibles cambios en regulaciones
gubernamentales, impuestos o restricciones ambientales podrian impactar su operacion.
La institucionalidad local brinda cierto respaldo, pero se requiere mayor articulacion con

programas de promocion turistica del Estado.

3.4.2 Factores Economicos

La economia ecuatoriana presenta una tendencia moderada de recuperacion
postpandemia, pero aun existen desafios como la inflacién y la disminucién del poder
adquisitivo de ciertos sectores, lo cual podria afectar la demanda turistica. El hotel debe
adaptarse a estos escenarios, disefiando paquetes accesibles sin comprometer la calidad.
Ademas, la dependencia de un publico joven-adulto implica ajustar constantemente las

estrategias comerciales a un consumidor exigente y cambiante.

3.4.3 Factores Sociales

El perfil de los clientes del hotel muestra una fuerte orientacion hacia el turismo familiar,
de naturaleza y de aventura, con alta valoracion de la atencidon personalizada y la
experiencia integral. El comportamiento del consumidor esta influido por tendencias
sociales que priorizan la sostenibilidad, el bienestar y el turismo experiencial. Los
elementos deben ser considerados en el disefio de servicios, comunicacion y trato al

cliente.
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3.4.4 Factores Tecnoldgicos

Existe una creciente necesidad de implementar tecnologia en los procesos internos del
hotel (como check-in digital, encuestas automatizadas y reservas en linea), dado que los
clientes valoran la rapidez y la innovacion. La digitalizacion representa una oportunidad
para mejorar la eficiencia y fidelizacion, pero también implica inversion y capacitacion
del personal. La competencia del sector ya esta adoptando estas tecnologias, por lo que el

hotel debe acelerar su transformacion digital.

3.4.5 Factores Ecolégicos

El entorno natural donde se encuentra el Hotel Polylepis Lodge es una de sus principales
fortalezas. La proteccion del medioambiente, el respeto por la biodiversidad y la gestion
sostenible de recursos son aspectos clave en su operacion. El compromiso ecologico debe
mantenerse y profundizarse, ya que representa una ventaja competitiva frente a otros
destinos menos responsables. Sin embargo, también exige un cumplimiento riguroso de

normas ambientales y buenas practicas.

3.4.6 Factores Legales

El hotel debe cumplir con normativas laborales, sanitarias, de turismo y medioambiente,
muchas de las cuales estdn en proceso de actualizacion en el contexto ecuatoriano. La
ausencia de un manual de funciones y una estructura organizacional formalizada podria
generar inconvenientes frente a auditorias o inspecciones. Es fundamental reforzar la

gestion legal interna y documentar los procesos organizativos para evitar riesgos.

3.5 Analisis FODA

A partir del andlisis de los resultados obtenidos mediante encuestas al personal y a los
clientes del Hotel Polylepis Lodge, asi como de la entrevista realizada al gerente, se
procedio a identificar los principales factores internos y externos que inciden en el
funcionamiento organizacional y en la calidad del servicio ofrecido. Este diagnostico
permitié estructurar un analisis FODA, en el cual se sintetizan las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta el hotel. La aplicacion de esta
herramienta resulta clave para la toma de decisiones estratégicas, ya que permite
visualizar tanto los aspectos positivos a potenciar como los desafios que deben ser

corregidos o mitigados en la busqueda de una mejora continua.
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Tabla 33
Cuadro del analisis FODA

Fortalezas

- Personal joven y adaptable.

- Colaboradores con claridad en sus
funciones y confianza en sus capacidades.
- Buena atencion al cliente y alta
satisfaccion.

- Personal comprometido con el disefio de
un manual de funciones.

- Coordinacion operativa percibida como
adecuada.

Debilidades

- Ausencia de un manual de funciones
estructurado.

- Duplicidad de tareas y conflictos por
indefinicion de funciones.

- Dependencia de practicas operativas no
documentadas.

- Opiniones divididas sobre el impacto de
las preferencias de clientes en la
organizacion.

- Déficit de implementacion de tecnologia

en procesos internos.

Nota. Elaboracion propia

48

Oportunidades

- Tendencia creciente hacia el turismo de
naturaleza y aventura.

- Gerente con disposicion para liderar
cambios.

- Posibilidad de implementar tecnologias
para mejorar procesos.

- Politicas que impulsan el turismo interno
y sostenible.

- Oportunidad de diversificar servicios
segun sugerencias de clientes.

Amenazas

- Cambios en regulaciones ambientales o
tributarias.

- Disminucion del poder adquisitivo que
afecte la demanda turistica.

- Competencia que implementa procesos
digitales avanzados.

- Aceleracion de cambios sociales y
tecnologicos que superen su capacidad de
respuesta.

- Normas ambientales mas exigentes.



3.6 Cruce de variables

FA: Estrategias Fortalezas + Amenazas

Uso de fortalezas para enfrentar amenazas

Aprovechar la adaptabilidad y compromiso del personal para implementar
procesos formales rapidamente y responder a cambios regulatorios y tecnoldgicos.
Mantener la buena atencion al cliente y la coordinacion operativa como

diferenciadores frente a la competencia mas digitalizada.

Reforzar la claridad y confianza del equipo en sus funciones para disminuir

riesgos legales por falta de documentacion.

FO: Estrategias Fortalezas + Oportunidades

Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades

Utilizar la disposicion del gerente y el personal comprometido para implementar
el manual de funciones y adaptarse a tendencias del turismo de naturaleza y
aventura.

Impulsar la digitalizaciéon de procesos aprovechando la apertura al cambio y la
motivacion del equipo.

Disefiar nuevos servicios y actividades dirigidos a turistas jovenes-adultos y

familias, reforzando la satisfaccion y fidelizacion.

DO: Estrategias Debilidades + Oportunidades

Superar debilidades aprovechando oportunidades

Implementar tecnologias en procesos internos y atencion al cliente para superar la
dependencia de practicas no documentadas.

Crear un manual de funciones aprovechando la apertura al cambio y el respaldo
gerencial.

Establecer estrategias de diversificacion de servicios que formalicen roles y

tareas, respondiendo a las sugerencias de clientes.
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DA: Estrategias Debilidades + Amenazas
Reducir debilidades y evitar amenazas
e Documentar y formalizar procesos organizativos para disminuir riesgos legales
ante cambios regulatorios.
e Fortalecer la estructura formal para evitar la duplicidad de funciones y la pérdida
de competitividad frente a empresas con procesos digitalizados.
e Implementar planes de capacitacion y digitalizacion para adaptarse a cambios

sociales y tecnologicos acelerados.

4. PROPUESTA

La presente propuesta se desarrolla como respuesta a los hallazgos obtenidos en el
diagndstico organizacional realizado en el Hotel Polylepis Lodge. Los resultados
evidenciaron la necesidad de formalizar la estructura organizacional y clarificar las
funciones del personal, con el fin de optimizar la eficiencia operativa, mejorar la
comunicacion interna y garantizar un servicio de calidad alineado con las demandas
actuales del turismo. Por ello, se presenta el disefio de un manual de funciones adaptado
a las caracteristicas y necesidades del hotel, acompafiado de la definicion de su estructura

organizacional y la delimitacion clara de areas de trabajo.

4.1 Objetivo del manual de funciones

e Establecer de manera clara, sistematica y detallada las funciones de cada cargo
dentro del Hotel Polylepis Lodge, con el fin de optimizar los procesos operativos,
evitando la duplicidad de tareas y fortalecimiento de la coordinacion y eficiencia

organizacional.

4.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional recomendada para el Hotel Polylepis Lodge es
principalmente vertical, dado que establece lineas jerarquicas claras y definidas desde la
alta direccion hasta los niveles operativos, asegurando autoridad y supervision directa en
cada area. De esta manera, la estructura organiza las actividades por niveles de mando
ascendentes, donde la toma de decisiones y la comunicacion fluyen de manera
descendente, facilitando el control y la disciplina administrativa. En este sentido, se
propone una distribucion vertical que agrupe las funciones en areas como administracion,

alimentos y bebidas, alojamiento, mantenimiento y servicios complementarios, cada una
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bajo la responsabilidad de sus respectivos jefes o gerentes, quienes reportan directamente
a la gerencia general. La aplicaciéon de esta estructura vertical permite delimitar
responsabilidades con precision, fortalecer la cadena de mando y mantener el orden
organizacional, aspectos fundamentales para un hotel de su naturaleza que requiere
estandares de servicio consistentes y procesos bien definidos para garantizar eficiencia

operativa y una atencion de calidad a sus huéspedes.

4.3 Areas de trabajo del manual de funciones

En el Hotel Polylepis Lodge, las areas de trabajo se estructuran considerando la naturaleza
de sus servicios y la operatividad hotelera integral, de la siguiente manera:
o Area de Alojamiento: Gerente general, recepcionista, camareras, aseadoras,
masajista y guia.
o Area de Alimentos y Bebidas: Chef, cocineros, meseros, bartenders y capitan de
servicio.
o Area Administrativa y Financiera: Gerente administrativo, contadora, asistente
financiera y administrador.
« Area Comercial y Ventas: Gerente comercial y ejecutivas de ventas.
« Area de Mantenimiento y Transporte: Personal de mantenimiento y chofer.
Cada area incluye cargos especificos con funciones y responsabilidades diferenciadas,
permitiendo un manejo eficiente del capital humano y fomentando el trabajo en equipo

orientado al cliente.

4.4 Organigrama del hotel

A continuacion, se presenta el organigrama propuesto para el Hotel Polylepis Lodge, el
cual refleja una estructura vertical. El disefio busca optimizar la comunicacion, clarificar
responsabilidades y fortalecer la coordinacion entre los distintos niveles y departamentos

operativos del hotel.
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Figura 3
Organigrama Hotel Polylepis Lodge

‘ Junta de Accionistas ]

[ Gerente General
[

I |

Gerente Comercial J [ Gerente Administracién

|
[ |

[ Ejecutivo en ventas ] [ Administrador ] [ Contador ]

House keeping [ Recepcionista ] [ Capitan de servicio ] [ Chofer ] [ Mantenimiento ] [ Asistente Contable ]

[ ]
Camarera Cocinero Mesero

[ Ayudante cocina ] [ Parrillero ] [ Albaiiil ][ Electricista J

Nota. Elaboracion propia
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4.5 Manual de funciones Hotel Polylepis Lodge

7
POLYLEPIS

LODGE

MANUAL
DL
F UNCIONES

UNA GUIA DE FUNCIONES PARA EL PERSONAL

Nota. Elaboracion propia
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MISION

Brindar a nuestros huéspedes experiencias Unicas de turismo sostenible, aventura y
bienestar, a través de un servicio calido y personalizado, promoviendo la conservacion
del ecosistema de Polylepis y el desarrollo de las comunidades locales, con altos

estandares de calidad, responsabilidad ambiental y hospitalidad.

VISION

En 10 afios ser reconocidos a nivel nacional e internacional como el hotel ecoldgico lider
en Ecuador, referente en turismo responsable y vivencial en alta montafia, destacandonos
por la excelencia en el servicio, la innovacion en nuestras instalaciones y la contribucion

al desarrollo sostenible de nuestro entorno natural y social.

2. (Qué es el manual de funciones?

El manual de funciones es un documento técnico-administrativo que describe los cargos
del hotel, detallando funciones, tareas, responsabilidades y relaciones jerarquicas, y sirve
como guia practica para el desempeno del personal al clarificar sus roles, evitar
duplicidades y facilitar la induccion y evaluacion, siendo importante porque establece las
bases de una gestion organizacional eficiente, fortalece el clima laboral y la motivacion
del equipo, y contribuye a la satisfaccion de los clientes y a la competitividad del Hotel

Polylepis Lodge.

3. Objetivos del manual de funciones

El manual de funciones es un documento técnico-administrativo que describe los cargos
del hotel, detallando funciones, tareas, responsabilidades y relaciones jerarquicas, y sirve
como guia practica para el desempeno del personal al clarificar sus roles, evitar

duplicidades y facilitar la induccion y evaluacion, siendo importante porque establece las
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bases de una gestion organizacional eficiente, fortalece el clima laboral y la motivacion
del equipo, y contribuye a la satisfaccion de los clientes y a la competitividad del Hotel

Polylepis Lodge.

4.Fichas de cargos y funciones
Tabla 34

Ficha de cargo junta de accionistas

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Junta de Accionistas

Mision del cargo: | Velar por la sostenibilidad, crecimiento y cumplimiento de los
objetivos estratégicos del hotel, aprobando decisiones de
inversion y asegurando la rentabilidad y reputacion de la empresa

para el beneficio de los accionistas y la comunidad.

Datos generales

Conocimientos Normativa societaria ecuatoriana, analisis financiero basico,
adicionales: conocimiento del mercado turistico, lectura de informes

gerenciales, vision estratégica empresarial.

Requisitos

Formacion No requiere formacion académica especifica, pero se

académica: recomienda conocimientos en administracion de empresas,
hoteleria o inversiones.

Experiencia 2 afios 0 mas en gestion empresarial o inversiones.

(afos):

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: No aplica.
Supervisa a: Gerente General (a través de aprobacion y control estratégico).
Trabaja Gerente General, Gerente Comercial, Gerente Administrativo.

internamente con:

Funciones

1. | Aprobar la vision, mision y estrategias generales de la empresa.

2. | Revisar y aprobar los presupuestos anuales y estados financieros del hotel.
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3. | Designar y evaluar el desempeio del Gerente General.

hotel.

4. | Tomar decisiones sobre inversiones significativas o cambios estructurales en el

5. | Velar por la sostenibilidad ambiental y social del hotel, asegurando su alineacion

con las politicas corporativas y comunitarias.

Nota: Elaboracion propia

Tabla 35

Ficha de cargo gerente general

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Gerente General

Mision del cargo:

Dirigir, coordinar y supervisar la gestion integral del hotel,
garantizando la excelencia operativa, administrativa y comercial,
el cumplimiento de los objetivos estratégicos y la satisfaccion de

los clientes, colaboradores y accionistas.

Datos generales

Conocimientos Manejo de Excel, manejo de grupos.

adicionales:

Requisitos

Formacion Tercer nivel en Administracion Hotelera, Administracion de

académica: Empresas, Turismo o afines; deseable cuarto nivel en Direccion
o Gerencia.

Experiencia 5 y mas afios en cargos de alta gerencia en el sector hotelero o

(afos): turistico.

Idioma: Inglés intermedio.

Relaciones de control

Reporta a:

Junta Directiva o Propietarios del hotel

Supervisa a:

Gerente Comercial, Gerente Administrativo, Administrador y

todas las areas operativas y estratégicas.

Trabaja

internamente con:

Todo el equipo directivo, administrativo y operativo del hotel.

Funciones
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hotel.

1 | Disenar y ejecutar la planificacion estratégica para el logro de los objetivos del

generales.

2 | Supervisar las operaciones comerciales, administrativas, financieras y de servicios

3 | Garantizar la calidad en el servicio al cliente y la satisfaccion de los huéspedes.

4 | Representar al hotel ante entidades publicas, privadas y comunidad en general.

5 | Liderar y motivar al equipo de trabajo, promoviendo un clima organizacional

positivo y de alto desempefio.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 36

Ficha de cargo gerente comercial

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Gerente Comercial

Mision del cargo:

Disefar, planificar y ejecutar estrategias comerciales y de
marketing que posicionen al hotel en el mercado, incrementen la
ocupacion y fortalezcan las relaciones con los clientes, asegurando

el cumplimiento de los objetivos financieros y de servicio del

establecimiento.
Datos generales
Conocimientos Estrategias de ventas, negociacion, marketing digital y
adicionales: planificacion en Excel.
Requisitos
Formacion Superior en Administracion Hotelera, Turismo, Marketing,
académica: Comercial o afines.
Experiencia 3 y mas afos en cargos similares.
(afos):
Idioma: Inglés intermedio.

Relaciones de control

Reporta a:

Gerente General

Supervisa a:

Ejecutivas de Ventas
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Trabaja Gerente Administrativo, Administrador, Recepcion, Area de
internamente Alimentos y Bebidas, Contabilidad.

con:

Funciones

1 | Disefiar y ejecutar planes comerciales para incrementar las ventas y la ocupacion

hotelera.

2 | Supervisar y coordinar las actividades del equipo comercial y de ventas.

3 | Desarrollar alianzas estratégicas con agencias, empresas y actores del sector

turistico.

4 | Analizar indicadores de mercado y elaborar reportes de gestion comercial para la

gerencia general.

5 | Implementar estrategias de marketing digital y campafas promocionales para

posicionar los servicios del hotel.

Nota: Elaboracion propia

Tabla 37

Ficha de cargo gerente administrativo

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Gerente Administrativo

Mision del | Supervisar y coordinar los procesos administrativos, financieros y
cargo: operativos del hotel, garantizando un manejo eficiente de los
recursos, el cumplimiento de normas internas y legales, y
apoyando la toma de decisiones estratégicas para el logro de los

objetivos organizacionales.

Datos generales

Conocimientos Manejo de sistemas contables, Excel avanzado, legislacion laboral
adicionales: basica.

Requisitos

Formacion Superior en Administracion de Empresas, Contabilidad, Finanzas,

académica: Administracion Hotelera o afines.

Experiencia | 3 y mas afios en cargos administrativos y de coordinacion.

(afos):
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Idioma:

Inglés basico.

Relaciones de control

Reporta a:

Gerente General

Supervisa a:

Contadora, Asistente Financiera, Recepcionista, personal de

mantenimiento y apoyo operativo.

Trabaja Gerente Comercial, Administrador, Area de Alimentos y Bebidas,
internamente | Guia y todas las areas operativas del hotel.

con:

Funciones

1 | Planificar y coordinar los procesos administrativos y financieros para el buen

funcionamiento del hotel.

2 | Supervisar la ejecucion de presupuestos, pagos, facturacion y flujo de caja.

3 | Garantizar el cumplimiento de obligaciones legales, tributarias y laborales.

4 | Administrar los recursos materiales y humanos bajo su cargo, promoviendo la

eficiencia y productividad.

5 | Generar reportes de gestion administrativa y financiera para la Gerencia General.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 38

Ficha de cargo ejecutivo de ventas

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Ejecutiva de Ventas

Mision del cargo: | Gestionar la captacion, asesoria, venta y seguimiento de servicios

y paquetes turisticos del hotel, asegurando el cumplimiento de los

objetivos comerciales y la satisfaccion de los clientes, aportando

al crecimiento sostenido de la empresa.

Datos generales

Conocimientos Habilidades lingiiisticas, manejo de redes, manejo de Excel
adicionales: basico.
Requisitos
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Formacion Tercer nivel en Administracion de Empresas, Marketing, Turismo,
académica: Hoteleria o afines.

Experiencia 2 y mas afos en cargos similares en hoteles, agencias de viajes o
(afos): empresas de servicios turisticos.

Idioma: Inglés intermedio.

Relaciones de control

Reporta a:

Gerente Comercial

Supervisa a:

No aplica

Trabaja Gerente Comercial, Recepcionista, Contabilidad, Administrador,
internamente Chef'y Guias.

con:

Funciones

1 | Atender y asesorar a los clientes sobre los servicios y paquetes turisticos del hotel.

2 | Gestionar cotizaciones, reservas y cierres de ventas de manera oportuna y efectiva.

potenciales.

3 | Desarrollar estrategias de prospeccion y seguimiento de clientes actuales y

4 | Apoyar en campafias de promocion y comercializacion en coordinaciéon con el

Gerente Comercial.

5 | Realizar reportes de ventas y seguimiento de objetivos mensuales.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 39

Ficha de cargo contadora

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Contadora

Mision del cargo:

Garantizar la correcta gestion contable, financiera y tributaria del
hotel, asegurando el cumplimiento de las normativas legales
vigentes y generando informacion veraz y oportuna para la toma

de decisiones estratégicas.

Datos generales

Conocimientos

adicionales:

Uso de herramientas digitales, conocimientos de herramientas

basicas de disefio,
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Requisitos

Formacion Tercer nivel en Contabilidad y Auditoria, Finanzas o carreras
académica: afines.

Experiencia 3 y mas afios en contabilidad hotelera o de empresas de servicios.
(afos):

Idioma: Ingles basico.

Relaciones de control

Reporta a:

Gerente Administrativo y Gerente General

Supervisa a:

Asistente Financiera

Trabaja Gerente Administrativo, Gerente General, Asistente Financiera,
internamente Recepcionista, Administrador y demds areas que requieran
con: procesos de facturacion y control financiero.

Funciones

vigentes.

1 | Registrar y controlar las operaciones contables del hotel conforme a las normativas

gerencia.

2 | Elaborar balances, estados financieros y reportes contables mensuales para

3 | Realizar la declaracion y pago de impuestos en los plazos establecidos.

4 | Supervisar y validar los registros realizados por el area financiera y administrativa.

5 | Asesorar a la gerencia en temas contables, tributarios y financieros para la correcta

toma de decisiones.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 40

Ficha de cargo asistente financiera

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Asistente Financiera

Mision del cargo:

Brindar apoyo operativo y administrativo en los procesos
financieros y contables del hotel, asegurando un registro oportuno
y preciso de las transacciones econdmicas para facilitar la gestion

contable y tributaria de la empresa.

Datos generales
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Conocimientos Manejo de Excel, manejo de plataformas multimedia, técnicas de

adicionales: organizacion, conocimiento basicos de mantenimiento de equipos
de oficina

Requisitos

Formacion Técnico o tercer nivel en Contabilidad, Finanzas o

académica: Administracion.

Experiencia 1-2 afios en cargos similares, preferible en sector hotelero o de

(afos): servicios.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a:

Contadora y Gerente Administrativo

Supervisa a:

No aplica (cargo operativo)

Trabaja Contadora, Gerente Administrativo, Recepcionista,

internamente con: | Administrador, Ejecutivas de Ventas, areas operativas que
requieran registros financieros.

Funciones

1 | Realizar registros contables de ingresos y egresos en el sistema establecido.

2 | Emitir facturas y documentos tributarios segin procedimientos internos y

normativa vigente.

3 | Gestionar conciliaciones bancarias y revisar los movimientos financieros diarios.

4 | Mantener actualizados los archivos contables, fisicos y digitales.

5 | Brindar apoyo en la elaboracion de reportes financieros y tributarios requeridos por

la contadora y la gerencia.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 41

Ficha de cargo administrador

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Administrador

Mision del cargo:

Planificar, organizar, coordinar y supervisar las actividades

administrativas y operativas del hotel, asegurando el
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cumplimiento de los objetivos estratégicos y garantizando un

servicio de calidad a los clientes.

Datos generales

Conocimientos Manejo de grupos, conocimiento ofimatico, conocimiento
adicionales: general de procesos de marketing.

Requisitos

Formacion Tercer nivel en Administracion de Empresas, Administracion
académica: Hotelera o afines.

Experiencia (afios): | Minimo 3 afios en cargos administrativos, preferible en sector

hotelero.
Idioma: Inglés intermedio.
Relaciones de control
Reporta a: Gerente General
Supervisa a: Recepcionista, Guia, areas operativas segiin delegacion interna.
Trabaja Gerente General, Gerente Comercial, Gerente Administrativo,

internamente con: | Contadora, Recepcionista, personal operativo y de servicios.

Funciones

1 | Supervisar la correcta ejecucion de los procesos operativos y administrativos

diarios.

2 | Coordinar la planificacion de actividades con los diferentes departamentos del

hotel.

3 | Gestionar la atencion al cliente para asegurar una experiencia satisfactoria.

4 | Controlar inventarios y suministros necesarios para el funcionamiento del hotel.

5 | Elaborar reportes administrativos y operativos para la gerencia general.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 42

Ficha de cargo recepcionista

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Recepcionista

Mision del cargo:

Brindar atencion y servicio de calidad a los huéspedes desde su
llegada hasta su salida, gestionando reservas, registros,
informacion y requerimientos, asegurando su satisfaccion y

proyectando una imagen positiva del hotel.

Datos generales

Conocimientos Conocimiento de herramientas multimedia, desarrollo de
adicionales: lenguajes inclusivos, primeros auxilios

Requisitos

Formacion Bachillerato concluido como minimo, preferible estudios en
académica: Turismo, Administracion Hotelera o afines.

Experiencia (afios):

Minimo 1 afio en atencion al cliente o recepcion hotelera.

Idioma:

Inglés basico.

Relaciones de control

Reporta a:

Administrador

Supervisa a:

No supervisa personal directamente.

Trabaja

internamente con:

Administrador, Guia, personal de alimentos y bebidas,

camareras, area de mantenimiento.

Funciones

1 | Atender y gestionar las reservas, ingresos y salidas de los huéspedes.

actividades.

2 | Brindar informacion clara y oportuna sobre los servicios del hotel, tarifas y

3 | Registrar pagos y emitir facturas o comprobantes segun los procesos establecidos.

diarios.

4 | Mantener actualizada la informacion en el sistema hotelero y realizar cierres de caja

correspondientes.

5 | Canalizar las solicitudes, quejas o sugerencias de los huéspedes con las areas

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 43

Ficha de cargo house keeping
Hotel: Polylepis Lodge
Cargo: House keeping (Encargada/o de Limpieza y Mantenimiento de

Habitaciones).

Mision del cargo:

Garantizar la limpieza, orden y adecuada presentacion de las
habitaciones y dareas comunes del hotel, asegurando altos
estandares de higiene y confort para la satisfaccion de los

huéspedes.

Datos generales

Conocimientos Técnicas de limpieza ecologica, organizacion de equipos de
adicionales: trabajo, inventarios basicos, atencion al cliente.

Requisitos

Formacion Bachillerato concluido; cursos en limpieza hotelera, camareria o
académica: afines son deseables.

Experiencia 1 afio o mas en limpieza hotelera o de hospedajes turisticos.
(afos):

Idioma: No indispensable.

Relaciones de contr

ol

Reporta a:

Administrador o Gerente Administrativo.

Supervisa a:

Camareras y Aseadoras.

Trabaja Recepcion, Mantenimiento, Gerencia Administrativa.
internamente con:

Funciones

1. | Supervisar y coordinar al personal de limpieza para el cumplimiento de los

estandares de calidad en habitaciones y dreas comunes.

cliente.

2. | Revisar diariamente las habitaciones antes de la llegada de los huéspedes y reportar
desperfectos o necesidades de mantenimiento.

3. | Controlar y solicitar insumos de limpieza, lavanderia y articulos de habitaciones.

4. | Capacitar al equipo de camareras y aseadoras en técnicas de limpieza y servicio al
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cuando aplique.

5. | Garantizar la correcta clasificacion y entrega de ropa blanca y ropa de huéspedes

Nota: Elaboracion propia

Tabla 44

Ficha de cargo capitan de servicio

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Capitan de Servicio

Mision del cargo:

Supervisar y coordinar las actividades del area de alimentos y
bebidas, garantizando un servicio eficiente, de calidad y calido que
cumpla con los estdndares del hotel, liderando al equipo de
meseros y bartenders para ofrecer experiencias gastrondmicas

satisfactorias a los huéspedes.

Datos generales

Conocimientos Manejo de grupos de personas, personalidad productiva,

adicionales: conocimiento basico en el mantenimiento de equipos de oficina,
conocimiento de plataformas digitales

Requisitos

Formacion Bachillerato concluido, preferible formacion técnica o

académica: tecnologica en Gastronomia, Administracion de Alimentos y

Bebidas o afines.

Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares en restaurantes u hoteles.

(afos):

Idioma: Inglés basico.

Relaciones de control

Reporta a:

Administrador / Gerente General

Supervisa a:

Meseros, Bartenders, y coordina con Chef'y Cocineros.

Trabaja

internamente con:

Chef, Cocineros, Meseros, Bartenders, Recepcionista

(coordinacion de reservas o eventos).

Funciones

bebidas.

1 | Supervisar la correcta atencion y servicio en el restaurante y areas de alimentos y
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2 | Asignar tareas y coordinar al equipo de meseros y bartenders para cada jornada.

3 | Revisar montaje

de mesas, limpieza, orden y presentacion de las areas antes y

después del servicio.

4 | Atender y resolver quejas o sugerencias de los clientes durante el servicio.

5 | Coordinar con cocina los tiempos de salida de platos y bebidas para garantizar un

servicio fluido y de calidad.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 45
Ficha de cargo chef

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Chef

Mision del cargo:

Planificar, supervisar y ejecutar la produccion culinaria del hotel,
asegurando la calidad, presentacion y sabor de los alimentos
ofrecidos, innovando en los ments y liderando al equipo de cocina
para brindar experiencias gastronomicas memorables a los

huéspedes.

Datos generales

Conocimientos Desarrollo de liderazgo motivacional, coaching de equipo,

adicionales: habilidades de comunicacion, conocimiento de software,
comunicador

Requisitos

Formacién Titulo técnico o tecnoldgico en Gastronomia o Chef

académica: Profesional; preferible formacion wuniversitaria en Artes

Culinarias.

Experiencia (afios):

Minimo 3 afos como Chef o Jefe de Cocina en restaurantes u

hoteles.

Idioma:

Inglés basico.

Relaciones de control

Reporta a:

Administrador / Gerente General

Supervisa a:

Cocineros y Ayudantes de Cocina.
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Trabaja Capitan de Servicio, Meseros, Bartenders, Recepcionista (para

internamente con: | coordinacion de eventos o reservas especiales).

Funciones

1

Planificar, disefiar y actualizar menus, incluyendo opciones innovadoras y platos

tradicionales adaptados al concepto del hotel.

2 | Supervisar la preparacion, presentacion y calidad de los alimentos producidos en la
cocina.

3 | Controlar inventarios de insumos, realizar pedidos y coordinar con proveedores.

4 | Garantizar el cumplimiento de normas de higiene, seguridad alimentaria y BPM en
la cocina.

5 | Capacitar y liderar al equipo de cocina, promoviendo un ambiente de trabajo

organizado y motivado.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 46

Ficha de cargo cocinero

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Cocinero

Mision del cargo: | Preparar los alimentos segln las recetas y estandares establecidos

por el chef, garantizando calidad, sabor y presentacion adecuados

en cada plato, cumpliendo con las normas de higiene y

contribuyendo al excelente servicio gastronémico del hotel.

Datos generales

Conocimientos Manejo de trabajo bajo presion, conocimiento de seguridad

adicionales: ocupacional, habilidades de fotografia culinaria

Requisitos

Formacion académica: | Bachillerato completo; preferible formacion técnica en
Gastronomia.

Experiencia (afios): Minimo 2 afios como cocinero en hoteles o restaurantes.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: Chef
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Supervisa a:

Ayudante de Cocina (si aplica).

Trabaja internamente | Chef, Ayudante de Cocina, Meseros, Bartenders y Capitan
con: de Servicio.
Funciones

1 | Preparar los alimentos siguiendo las recetas y técnicas indicadas por el chef.

2 | Verificar la frescura y calidad de los insumos antes de su preparacion.

utilizados.

3 | Mantener la limpieza, orden y organizacion de su estacion de trabajo y utensilios

4 | Colaborar en el montaje y presentacion de los platos antes de su despacho.

5 | Cumplir con las normas de higiene, seguridad alimentaria y procedimientos

establecidos por el hotel.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 47

Ficha de cargo ayudante de cocina

Hotel:

Polylepis Lodge

Cargo:

Ayudante de Cocina

Mision del cargo:

Brindar apoyo al Chef y Cocineros en la preparacion de
alimentos, garantizando la calidad, higiene y presentacion
adecuada de los platos ofrecidos a los huéspedes y visitantes del

hotel.

Datos generales

Conocimientos Manejo basico de utensilios de cocina, normas de manipulacion

adicionales: de alimentos, control de inventarios minimos, trabajo en equipo
y apoyo en limpieza de la cocina.

Requisitos

Formacion Educacion basica concluida; deseable curso o taller de cocina

académica: basica o manipulacion de alimentos.

Experiencia 1 afio minimo como ayudante de cocina, asistente de cocina o

(afos): cargos similares.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control
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Reporta a:

Chef o Cocinero principal.

Supervisa a:

No aplica.

Trabaja

internamente con:

Chef, Cocineros, Capitan de Servicio, Meseros y Bartenders.

Funciones

Cocineros.

1. | Apoyar en la preparacion y montaje de platos segliin las indicaciones del Chef o

cocina.

2. | Mantener la limpieza y el orden de las areas de trabajo, utensilios y equipos de

3. | Realizar tareas de pelado, picado, lavado de ingredientes y preparacion basica.

de trabajo.

4. | Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria durante todo el proceso

cocina.

5. | Apoyar en el control y correcto almacenamiento de los productos e insumos de

Nota: Elaboracion propia

Tabla 48

Ficha de cargo mesero

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Mesero

Mision del cargo:

Brindar atencion cordial, eficiente y profesional a los clientes
durante su estancia en el restaurante o bar, asegurando la correcta
toma de pedidos, servicio de alimentos y bebidas, y satisfaccion

de los huéspedes en todo momento.

Datos generales

Conocimientos Comunicacion asertiva, conocimiento de primeros auxilios,
adicionales: manejo de software de facturacion o planificacion

Requisitos

Formacién Bachillerato completo; deseable formaciéon en Servicio al
académica: Cliente o Gastronomia.

Experiencia (afios):

Minimo 1 afio como mesero en hoteles o restaurantes.

Idioma:

No indispensable.
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Relaciones de control

Reporta a: Capitan de Servicio.

Supervisa a: No aplica.

Trabaja internamente | Capitin de Servicio, Chef, Cocineros, Bartenders,

con: Recepcionista.

Funciones

1

Recibir y dar la bienvenida a los clientes con cortesia y profesionalismo.

2

Tomar pedidos de alimentos y bebidas de manera clara y precisa, y transmitirlos a

cocina y bar.

Servir los alimentos y bebidas de acuerdo con los estandares de presentacion y

tiempos establecidos.

Atender solicitudes y necesidades de los clientes durante su estancia en el

restaurante o bar.

Realizar la facturacion y cobro correspondiente con agilidad y precision.

Mantener la limpieza, orden y montaje adecuado de las mesas antes, durante y

después del servicio.

7

Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria establecidas por el hotel.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 49

Ficha de cargo parrillero

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Parrillero

Mision del cargo: | Preparar y cocinar alimentos a la parrilla, garantizando calidad,

sabor, presentacion, cumplimiento de estandares de higiene y

satisfaccion del cliente en los servicios gastronémicos del hotel.

Datos generales

Conocimientos Técnicas de cocina, normas de higiene alimentaria, organizacion
adicionales: y trabajo bajo presion.

Requisitos

Formacion Educacion basica concluida; deseable certificacion en
académica: gastronomia, cocina o cursos especificos de parrilla y carnes.
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Experiencia (afios): | 1 afio minimo como parrillero, asador o cargos similares en

restaurantes, hoteles o eventos.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: Chef o Cocinero principal.

Supervisa a: No aplica.

Trabaja Chef, Cocineros, Ayudantes de Cocina, Capitan de Servicio,
internamente con: Meseros y Bartenders.

Funciones

1. | Preparar y sazonar cortes de carne, pollo, pescado y otros alimentos para parrilla

segun los estandares del hotel.

2. | Cocinar en parrilla a carbén o gas, controlando términos de coccion segin

requerimientos de los pedidos.

3. | Supervisar el buen funcionamiento, limpieza y mantenimiento de la parrilla y area

de trabajo.

4. | Cumplir estrictamente con las normas de higiene y seguridad alimentaria en todo

momento.

5. | Colaborar con el equipo de cocina en la preparacion general y montaje de platos

cuando sea necesario.

Nota: Elaboracion propia

Tabla 50

Ficha de cargo camarera

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Camarera

Mision del cargo: | Garantizar la limpieza, orden y presentacion de las habitaciones
y areas asignadas, cumpliendo los estandares de higiene y

servicio del hotel para brindar comodidad y satisfaccion a los

huéspedes.
Datos generales
Conocimientos Manejo de inventariado, manejo de Word, conocimiento basico
adicionales: de bioseguridad, ética profesional
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Requisitos

Formacién Educacion basica completa; deseable capacitacion en
académica: limpieza hotelera o atencion al cliente.
Experiencia (afios): Minimo 1 afio en cargos similares en hoteles, hostales o

servicios de limpieza.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: Administrador o Encargado de Alojamiento.

Supervisa a: No aplica.

Trabaja Recepcionista, Aseadoras, Mantenimiento,
internamente con: Administrador.

Funciones

1 | Realizar la limpieza, arreglo y montaje de habitaciones segun los estandares del

hotel y tiempos establecidos.

Reponer los suministros de bafio de las habitaciones diariamente o seglin necesidad.

Reportar dafios, averias o necesidades de mantenimiento en habitaciones y areas

asignadas.

Mantener ordenado el carrito de limpieza y bodega de lenceria, asegurando su

abastecimiento.

Apoyar en la limpieza de areas comunes cuando sea requerido por la jefatura

inmediata.

Cumplir con las normas de bioseguridad, higiene y presentacion personal

establecidas por el hotel.

Brindar atencion cordial a los huéspedes ante requerimientos relacionados con su

area.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 51
Ficha de cargo chofer

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Chofer

Mision del cargo: | Transportar con seguridad y puntualidad a huéspedes, personal o
insumos del hotel, brindando un servicio cordial y responsable

que contribuya a la satisfaccion y operatividad de la

organizacion.
Datos generales
Conocimientos Conocimiento basico de mecanica preventiva, primeros auxilios,
adicionales: orientacion geografica, habilidades comunicativas
Requisitos
Formacion Educacion bésica o bachillerato completo.
académica:

Experiencia (afios):

Minimo 2 afios como chofer profesional en empresas

turisticas, transporte o similares.

Idioma:

No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a:

Administrador / Gerente General.

Supervisa a:

No aplica.

Trabaja internamente

con:

Recepcionista, Guia, Administrador, Gerencia.

Funciones

1 | Transportar a los huéspedes en traslados programados desde y hacia el hotel u otros

destinos turisticos, con amabilidad y puntualidad.

2 | Realizar diligencias logisticas para el hotel como compras de insumos, envios o

traslados de personal cuando se requiera.

3 | Verificar diariamente las condiciones mecanicas y de limpieza del vehiculo

asignado, asegurando su operatividad y buena presentacion.

4 | Mantener actualizado su registro de conduccion y documentacion del vehiculo.

5 | Reportar oportunamente cualquier falla, accidente o situacioén inusual durante los

servicios de transporte.
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6 | Cumplir estrictamente las normas de transito, seguridad vial y politicas de

transporte establecidas por el hotel.

7 | Colaborar con otras areas cuando no esté¢ en rutas programadas, siempre que se

requiera su apoyo operativo.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 52

Ficha de cargo mantenimiento

Hotel: Polylepis Lodge

Cargo: Mantenimiento

Mision del cargo: | Garantizar el Optimo funcionamiento, conservacion y seguridad
de las instalaciones, equipos e infraestructura del hotel mediante
el mantenimiento preventivo y correctivo oportuno, asegurando la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Datos generales

Conocimientos Conocimiento de normas de seguridad laboral, buena condicion
adicionales: fisica y resistencia, habilidades de organizacion

Requisitos

Formacion Bachiller técnico en mantenimiento, electricidad, construccion o
académica: afines.

Experiencia Minimo 1 afio en mantenimiento general en hoteles, empresas o
(afos): instituciones.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: Administrador / Gerente General.

Supervisa a: | No aplica

Trabaja Gerencia, Recepcion, Camareras, Cocineros, Bartenders y todo el
internamente | personal operativo.

con:

Funciones

1 | Realizar mantenimiento preventivo y correctivo en instalaciones eléctricas,

hidraulicas, sanitarias y estructurales del hotel.
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2 | Ejecutar reparaciones menores de equipos, mobiliario y areas comunes, asegurando
su funcionamiento seguro y eficiente.

3 | Revisar periddicamente los sistemas de iluminacion, calefaccion, ventilacion, agua
potable y alcantarillado para prevenir fallas.

4 | Atender solicitudes urgentes de mantenimiento que afecten la operatividad y
comodidad de huéspedes y personal.

5 | Mantener orden y limpieza en el taller y bodegas de herramientas, asegurando el
cuidado y adecuado uso de los recursos asignados.

6 | Reportar al Administrador o Gerencia General sobre necesidades de compra de
materiales, repuestos o herramientas requeridas para las tareas asignadas.

7 | Cumplir con las normas de seguridad industrial y protocolos internos del hotel
durante el desarrollo de sus labores.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 53

Ficha de cargo albaiiil
Hotel: Polylepis Lodge
Cargo: Albaiiil

Mision del cargo:

Ejecutar trabajos de construccion, mantenimiento y reparacion
de estructuras fisicas, garantizando calidad, seguridad y

conservacion de las instalaciones del hotel.

Datos generales

Conocimientos Interpretacion basica de planos, manejo de herramientas

adicionales: manuales y eléctricas de albafiileria, mezcla de materiales,
técnicas de enlucido y acabado.

Requisitos

Formacion Educacion basica concluida; deseable cursos técnicos en

académica: albaiiileria o construccion civil.

Experiencia 1 afio minimo en trabajos de albaiileria, construccion o

(anos): mantenimiento civil.

Idioma: No indispensable.

Relaciones de control
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Reporta a: Responsable de Mantenimiento o Administrador.

Supervisa a: No aplica.

Trabaja Equipo de  mantenimiento,  Administrador,  Gerente
internamente con: | Administrativo.

Funciones

1. | Realizar trabajos de construccion, reparacion y adecuacion de paredes, pisos,

aceras y otras estructuras en el hotel.

2. | Preparar y aplicar mezclas de cemento, mortero y otros materiales segun

requerimientos de la obra.

3. | Verificar y garantizar la calidad de los acabados realizados.

actividades.

4. | Cumplir con las normas de seguridad ocupacional y uso adecuado de EPP en sus

inmediato.

5. | Colaborar en labores generales de mantenimiento cuando sea requerido por su jefe

Nota: Elaboracion propia

Tabla 54

Ficha de cargo electricista

Hotel:

Polylepis Lodge

Cargo:

Electricista

Mision del cargo:

Instalar, mantener y reparar sistemas eléctricos del hotel,
asegurando su Optimo funcionamiento y cumpliendo normas de
seguridad eléctrica para garantizar la operatividad y confort de

las instalaciones.

Datos generales

Conocimientos Manejo de instrumentos de medicion, normativa NEC o RETIE
adicionales: (si aplica)

Requisitos

Formacion Titulo técnico en electricidad, electricidad automotriz o
académica: electricidad industrial.

Experiencia (afios):

1 afio minimo como electricista en instalaciones

residenciales, hoteleras o comerciales.

77




Idioma: No indispensable.

Relaciones de control

Reporta a: Responsable de Mantenimiento o Administrador.

Supervisa a: No aplica.

Trabaja Equipo de mantenimiento, Administrador, Gerente
internamente con: Administrativo.

Funciones

1. | Instalar y mantener sistemas eléctricos, iluminacion, tomacorrientes y dispositivos

eléctricos del hotel.

Inspeccionar periddicamente las instalaciones eléctricas para detectar y corregir

fallas.

Realizar reparaciones de circuitos, tableros eléctricos, lamparas y artefactos

dafiados.

Cumplir estrictamente las normas de seguridad eléctrica en cada intervencion.

Asistir en otros trabajos de mantenimiento general cuando sea necesario.

Nota: Elaboracion propia

4. Glosario

Manual de funciones: Documento que describe las responsabilidades y tareas de
cada puesto de trabajo.

Organigrama: Representacion grafica de la estructura jerarquica y funcional de la
empresa.

Induccién: Proceso de orientacion y capacitacion inicial para un nuevo empleado.
Fichas de cargos: Descripciones técnicas de cada puesto, sus funciones y perfil
requerido.

Turismo sostenible: Actividad turistica que minimiza impactos negativos y
potencia beneficios ambientales, sociales y econdmicos.

Eficiencia operativa: Capacidad de la organizacion para utilizar sus recursos de

manera optima en el logro de objetivos.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El estudio evidencié que la implementacion de una estructura organizacional
vertical resulta adecuada para el Hotel Polylepis Lodge, pues el diagndstico
mostro que la mayoria del personal afirmé tener claridad sobre sus funciones, pero
un 62% manifesto realizar tareas no asignadas formalmente, lo que refleja vacios
de delimitacion jerarquica. La estructura vertical contribuye a reforzar las lineas
de mando, facilita la supervision y organizacidon de procesos, garantizando la
eficiencia operativa necesaria en un hotel con servicios diversificados y enfoque
de alta calidad.

La propuesta del manual de funciones, que detalla responsabilidades especificas
para cada cargo, representa una herramienta estratégica para el hotel, dado que el
89,6% de los colaboradores expres6 el deseo de contar con un documento oficial
que describa sus funciones. Por lo tanto, se evidencia que la claridad en roles no
solo fomenta la eficiencia, sino también la motivacion y satisfaccion laboral, lo
que repercute directamente en la calidad del servicio al cliente y en la imagen
positiva del hotel.

El disefio del manual, junto con la reorganizacion de las areas de trabajo en
Alojamiento, Alimentos y Bebidas, Administracion y Finanzas, Comercial y
Ventas, y Mantenimiento y Transporte, permitié definir procesos claros. La
distribucion, respaldada por la percepcion del 93,4% de los clientes que considera
que el hotel ofrece una experiencia alineada con turismo familiar y de naturaleza,

fortalece la atencion integral y la satisfaccion del huésped.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda institucionalizar la estructura organizacional vertical mediante su
comunicacion formal a todo el equipo, incluyendo sesiones de socializacion
dirigidas por el Gerente General y los jefes de area, donde se expliquen claramente
las lineas jerarquicas, flujos de comunicacion y funciones especificas de cada
puesto, este proceso fortalecera el liderazgo, reducira los vacios de coordinacion
y asegurard que cada colaborador desempefie su rol con seguridad y sentido de

pertenencia, fomentando asi un ambiente laboral organizado y eficiente.
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Se sugiere implementar un proceso de induccion y capacitacion practica sobre el
uso del manual de funciones, en el cual cada colaborador revise, analice y
reflexione sobre sus responsabilidades, resolviendo dudas y alineando
expectativas con su jefe inmediato. Ademas, es importante que el manual sea
entregado en formato fisico y digital para su facil acceso, promoviendo su
utilizacion diaria como herramienta de consulta y referencia para el desempefio
optimo de las actividades y la consolidacion de un equipo comprometido con la

excelencia.

Se recomienda establecer un sistema de supervision continua, mediante la
asignacion de responsables de control por cada que realicen seguimientos
periddicos del cumplimiento de funciones definidas en el manual. Ademas, crear
registros simples de reporte semanal ayudard a verificar que las tareas asignadas
se ejecuten segun la jerarquia y el flujo de trabajo establecido, reduciendo la

duplicidad y asegurando coherencia entre niveles.

Para garantizar que el manual de funciones sea una herramienta viva y no solo un
documento referencial, se sugiere incorporar su revision dentro de las
evaluaciones de desempefio anuales o semestrales, esto permitira retroalimentar a
cada colaborador sobre el cumplimiento de sus responsabilidades, reconocer
logros alineados a lo estipulado en el manual y detectar posibles ajustes o mejoras
a las fichas de cargo, asegurando asi su actualizacion constante y su utilidad real

para todos los puestos.
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ANEXOS

ENTREVISTA PARA EL ADMINISTRADOR DEL HOTEL POLYLEPIS

LODGE

Objetivo: Obtener informacion cualitativa sobre la organizacion interna del hotel, las

funciones del personal y las principales necesidades estructurales.

Instrucciones: Responda con la mayor sinceridad y detalle posible. No hay respuestas

correctas o incorrectas, se busca conocer su experiencia y perspectiva.

10.

11.

(Como describiria actualmente la estructura organizacional del hotel?

(Existen funciones definidas y documentadas para cada cargo si es asi, como son
gestionadas estas funciones en la préctica diaria?

(Ha identificado situaciones donde un mismo rol es asumido por mas de un
trabajador, o en las que un empleado realiza tareas que no le corresponden?
(Cudles son las principales consecuencias que ha observado por no contar con un

manual de funciones estructurado?

(Qué mecanismos se utilizan actualmente para la delegacion de
responsabilidades?

(Todos los colaboradores tienen claridad sobre quién es su jefe inmediato y con
qué otras areas deben coordinar?

(Como evaluaria el nivel de comunicacién interna entre los distintos
departamentos del hotel?

Desde su experiencia, jcomo se adapta actualmente el hotel a las nuevas
preferencias del turista (por ejemplo, turismo familiar, de naturaleza, de
aventura)?

(Qué tan alineada cree que estd la organizacidon interna del hotel con las
expectativas de sus clientes frecuentes?

(Qué cambios considera prioritarios para fortalecer el desempefio del equipo
humano, mejorar la experiencia del cliente y adaptar el hotel a las condiciones
actuales del entorno turistico?

(Esta dispuesto a liderar o apoyar procesos de cambio organizacional que

impliquen transformacion en la estructura, procesos o cultura del hotel

86



ENCUESTA SOBRE ORGANIZACION Y FUNCIONES INTERNAS

Hotel Polylepis Lodge - Reserva Ecologica El Angel
Proposito: Recoger informacion sobre la claridad organizativa y la asignacion de
funciones dentro del hotel, con el fin de disenar un manual de funciones adecuado.
Instrucciones: Marque una sola opciéon por cada afirmacién segin su experiencia

personal.
Escala de respuestas:

¢ En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo

1. Conozco claramente cuiles son mis funciones dentro del hotel.
O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

2. En ocasiones, he realizado tareas que no estan asignadas formalmente a mi

puesto.

O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo
3. Sé con claridad quién es mi jefe inmediato y a quién debo reportar
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

4. Siente que las funciones de cada area estan bien diferenciadas y evitan que

se dupliquen tareas.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo
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10.

11.

Las instrucciones que recibo para realizar mi trabajo son claras y

oportunas.

(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

He tenido conflictos por falta de claridad en las funciones.
(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

He tenido conflictos laborales debido a la falta de claridad en las funciones

de algunos cargos.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

Me gustaria contar con un documento oficial que describa detalladamente

mis funciones y responsabilidades.
(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

Me siento capacitado(a) y preparado(a) para cumplir con mis

responsabilidades dentro del hotel

(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo
Creo que una estructura organizacional formal facilitaria mi trabajo diario.
O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

Considero que el hotel deberia adaptar su estructura para responder mejor a las

nuevas necesidades de los turistas.
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(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O De acuerdo

12. Percibo que las preferencias de los clientes actuales (como turismo familiar o de

aventura) deberian influir en como estd organizada la empresa.

(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

13. Estoy dispuesto(a) a colaborar en el disefio y aplicacion de un manual de

funciones que mejore nuestro trabajo.

(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo
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ENCUESTA PARA CLIENTES DEL HOTEL POLYLEPIS LODGE

Proposito:

Conocer la percepcion de los clientes frecuentes respecto a la calidad del servicio

Instrucciones:
Por favor, marque una sola opcion por cada afirmacion, segiin su experiencia personal

durante su estancia en el hotel.

1. Durante mi estadia, recibi atencion oportuna y organizada por parte del personal

del hotel.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

2. Noté una buena coordinacion entre las diferentes areas del hotel (recepcion,

restaurante, limpieza, etc.).

(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

3. El personal del hotel demostro tener claridad sobre sus funciones y

responsabilidades.

(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

4. Percibi que el servicio fue eficiente y sin demoras innecesarias.

O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

5. Considero que el hotel ofrece una experiencia alineada con el turismo familiar y

de naturaleza.

(O En desacuerdo

90



(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

6. El personal supo responder adecuadamente a mis necesidades o solicitudes

durante la estancia.

(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo
7. La organizacion interna del hotel contribuy6 positivamente a mi experiencia

como huésped.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

8. Creo que el hotel estd preparado para atender las nuevas tendencias del turismo,

como caminatas ecoldgicas o actividades de aventura.
(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

9. Me senti bien orientado(a) sobre los servicios que ofrece el hotel desde mi

llegada.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo
10. Recomendaria este hotel por su calidad de atencion y organizacion.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

11. Me gustaria que el hotel contintie mejorando su estructura y servicios para

adaptarse atin mas a los intereses del turismo actual.
(O En desacuerdo

(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

91



12. Estoy satisfecho(a) con la experiencia global que vivi durante mi estadia en el

hotel.
(O En desacuerdo
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O De acuerdo

13. (Opcional) ;Tiene alguna sugerencia para mejorar la atencion, organizacion o

servicios del hotel?

92



RESULTADOS DE GOOGLE FORMS

Encuesta aplicada a clientes

a ENCUESTA PARA CLIENTES DELHOTELPC 3 % A © 9 @ & & Publicado T=

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

R_- Este formulario no admite respuestas. Gestionar
15 I'espuestas Vincular con Hojas de célculo
Resumen Pregunta Individual
Sexo |_D Copiar grafico

15 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
®
Edad
15 respuestas
@ 18-24 afios
@® 25-39 afios
@ 40-59 afos

@® 60 afios 0 mas

1. Durante mi estadia, recibi atencién oportuna y organizada por parte del personal del hotel.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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2. Noté una buena coordinacion entre las diferentes areas del hotel (recepcién, restaurante,
limpieza, etc.).

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

3. El personal del hotel demostré tener claridad sobre sus funciones y responsabilidades.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

4. Percibi que el servicio fue eficiente y sin demoras innecesarias.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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5. Considero que el hotel ofrece una experiencia alineada con el turismo familiar y de naturaleza.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

6. El personal supo responder adecuadamente a mis necesidades o solicitudes durante la estancia.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

7. La organizacion interna del hotel contribuyé positivamente a mi experiencia como huésped.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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8. Creo que el hotel estd preparado para atender las nuevas tendencias del turismo, como
caminatas ecoldgicas o actividades de aventura.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

9. Me senti bien orientado(a) sobre los servicios que ofrece el hotel desde mi llegada.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

10. Recomendaria este hotel por su calidad de atencién y organizacion.
15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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11. Me gustaria que el hotel continie mejorando su estructura y servicios para adaptarse aiin més a
los intereses del turismo actual.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

12. Estoy satisfecho(a) con la experiencia global que vivi durante mi estadia en el hotel.

15 respuestas
@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

13. ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar la atencion, organizacion o servicios del hotel?
8 respuestas

2
2 (25 %)
1
1(12,5 %) 1(12,5 %) 1(12,5 %) 1(12,5 %) 1(12,5 %)
0
Implementar mas actividades c... Nada No
Excelente Mayor calefacciéon Ninguna
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Encuesta aplicada a colaboradores del hotel

a ENCUESTA SOBRE ORGANIZACIONY FUN [ % ® © 6 & © 2o Publicado T ‘ 8
9 D c
R S e ————— - g =
Resumen Pregunta Individual
Puesto de trabajo IO copiar grafico

27 respuestas

2

208%) 2 (7243%) 2 (783%) 2 (ZA1%) 2 (1243%)

1@3713.7143,713.7 %)JK1 (3.7 %) I (3.7 %) QK1 (3.77/(3.7 %) QK1 (3.7 %) K1 (3.7 %) M1 (3.7 13 7V(37W3 7137 Y
1 |

0
Administrador CONTADORA  EJECUTIVO DE V. Mantenimiento  SALON / BARTEN coc.
(©) Bodegero EJECUTIVADE V... Guianza - manteni. Mesero TRABAJADOR EN.

Edad

29 respuestas

@ 18-24 afios
@ 25-39 afios
@ 40-59 afios
@ 60 afios 0 mas

13,8%

Sexo
29 respuestas

@ Hombre
58,6% @ Mujer
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1. Conozco claramente cuéales son mis funciones dentro del hotel.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

44,8%

2. En ocasiones, he realizado tareas que no estan asignadas formalmente a mi puesto
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

599

3. Sé con claridad quién es mi jefe inmediato y a quién debo reportar
29 respuestas

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

4. Siente que las funciones de cada area estén bien diferenciadas y evitan que se dupliquen tareas.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

|~

13,8%
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5.Las instrucciones que recibo para realizar mi trabajo son claras y oportunas.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

6. He tenido conflictos por falta de claridad en las funciones.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

7. He tenido conflictos laborales debido a la falta de claridad en las funciones de algunos cargos.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

8. Me gustaria contar con un documento oficial que describa detalladamente mis funciones y

responsabilidades.
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

o
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9. Me siento capacitado(a) y preparado(a) para cumplir con mis responsabilidades dentro del hotel
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

10. Creo que una estructura organizacional formal facilitaria mi trabajo diario
29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

11.Considero que el hotel deberia adaptar su estructura para responder mejor a las nuevas
necesidades de los turistas.

29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

12. Percibo que las preferencias de los clientes actuales (como turismo familiar o de aventura)
deberian influir en cémo esté organizada la empresa.

29 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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13.Estoy dispuesto(a) a colaborar en el disefio y aplicacién de un manual de funciones que mejore

nuestro trabajo.
29 respuestas

102

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



