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RESUMEN

El manual técnico de procesos se considera un documento que conlleva una serie de
actividades que deben seguirse para una correcta ejecucion en las funciones de una unidad
administrativa. Basado en lo anterior surge el actual proyecto enfocado en disefiar un
manual técnico de procesos para la gestion empresarial y buenas practicas en el centro
recreacional “TIERRA DORADA” ubicado en el canton Montecristi. En cuanto a la
metodologia, el enfoque es mixto, cuanti-cualitativo, la investigacion es descriptiva y de
accion participativa. Mediante la aplicacion del instrumento de entrevista aplicado a la
administradora y a un empleado, se comprueba que el Centro Turistico Tierra Dorada no
posee un manual técnico de procesos para sus actividades diarias. Tampoco cuenta con
un organigrama funcional que permita determinar las funciones de cada uno de los
colaboradores, ya que al momento de contratar a una persona se procede a brindar los
respectivos lineamientos técnicos administrativos acerca de las funciones en general del
centro turistico. En torno a la estructura organizacional del establecimiento turistico, se
revela que aun falta mucho por trabajar para lograr mayores beneficios al centro turistico.
Al no existir un manual de procesos es notorio que tampoco se aplican correctamente las
buenas practicas de desempefio operativo, esto quizas repercute en la insatisfaccion al
momento de atender al cliente. Al concluir este estudio se elabora un Manual Técnicos
de Procesos, el cual tiene como objetivo primordial contribuir al fortalecimiento del

desempefio funcional de los colaboradores operativos del Centro Turistico.

Palabras clave: Manual técnico de procesos, gestion empresarial, buenas practicas y

centro recreacional.
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ABSTRACT

The technical process manual is considered a document that entails a series of activities
that must be followed for proper execution of the functions of an administrative unit.
Based on the above, the current project focused on designing a technical manual of
processes for business management and good practices in the recreational center
"TIERRA DORADA" located in the Montecristi canton. Regarding the methodology, the
approach is mixed, quantitative-qualitative, the research is descriptive and participatory
action. Through the application of the interview instrument applied to the administrator
and an employee, it is verified that the Tierra Dorada Tourist Center does not have a
technical process manual for its daily activities. Nor does it have a functional organization
chart that allows determining the functions of each of the collaborators, since at the time
of hiring a person, the respective administrative technical guidelines are provided
regarding the general functions of the tourist center. Regarding the organizational
structure of the tourist establishment, it is revealed that there is still much work to be done
to achieve greater benefits for the tourist center. In the absence of a process manual, it is
notorious that good operational performance practices are not applied correctly either,
this may have an impact on dissatisfaction when serving the client. At the conclusion of
this study, a Technical Process Manual is prepared, whose primary objective is to
contribute to strengthening the functional performance of the operational collaborators of

the Tourist Center.

Keywords: Technical manual of processes, business management, good practices and

recreational center.
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INTRODUCCION

La gestion empresarial permite legitimar que la oferta cubra a la demanda en distintas
actividades productivas, generando ademas procedimientos que hacen que los costos
bajen continuamente y beneficien al consumidor. Gracias a esta actividad, el capital se
orienta siempre a producir aquello que la sociedad demanda para la satisfaccion de
determinadas necesidades, circunstancia que da cuenta de la eficiencia del mercado en lo

que respecta a asignacién de recursos. (Suarez, 2018) .

En torno a lo anterior, se infiere que la gestion empresarial desde el punto de vista técnico
administrativo conduce a un manejo apropiado dentro de la organizacion, contribuyendo

asi a la generacion de mayores beneficios para las empresas.

El Manual de Procesos es una herramienta que le permite a la empresa, reunir una serie
de actividades que estan enfocadas a mejorar la organizacion dentro de la misma y
también busca ofrecer un servicio de calidad a los clientes, buscando asi alternativas para

mejorar la satisfaccion del cliente. (LLanos, 2017).

En tal sentido, es importante la implementacion de un manual de procedimientos como
medida de planificacion dentro de la politica de trabajo en una empresa. Esto aporta a la
optimizacién de las actividades y brinda mas recursos a los colaboradores para que

ejecuten sus funciones de forma eficiente.

Los centros recreativos experimentan continuos crecimientos que favorece en la
diversificacion del turismo con el objetivo de convertirse en uno de los sectores
econémicos mas importantes del Ecuador. Se debe considerar que este desarrollo trae
consigo cambios muy significativos en todas las condiciones sociales, exponiendo

visibles transformaciones en estructuras y equipamientos, de tal manera transformar el



turismo en un motor esencial del progreso socioecondémico que contribuyen al progreso

del pais. (Parraga, 2019).

Fundamentado en lo anterior, se destaca que la actividad turistica ha presentado nuevas
alternativas de inversion econdmica para la creacion de nuevas empresas de tipo
recreativo a nivel nacional e internacional, convirtiéndose en un rubro de ingresos muy

importante para el sector de la industria turistica en el Ecuador.

En el marco de préacticas relacionadas con los procesos, los procedimientos, las
actividades y las tareas, asi como las rutinas diarias de cada empleado en una
organizacion, las mejores practicas representan un constante cambio y definicion del
quehacer organizacional, como tal se debe revisar, ajustar y cambiar estas para el logro

de los objetivos de las empresas. (Bedoya et al., 2017).

De acuerdo a lo planteado se determina que el desempefio de funciones por parte de los
colaboradores en una empresa se ve resaltada a partir del excelente manejo administrativo
por parte de los directores, dichos lineamientos deben estar en la excelencia, buscando

maximizar los réditos para las organizaciones.

La presente investigacion conlleva el disefio de un manual de procedimientos técnicos,
para ser aplicado en el establecimiento “Centro Recreacional Tierra Dorada”,
considerando que siendo un importante negocio turistico, en los ultimos afios ha
presentado un progreso comercial muy moderado con relacién al gran crecimiento
economico, politico y social del cantdn Montecristi, mas aun desde la época de la
pandemia del COVID-19, en la que el centro, ha experimentado un decrecimiento en la
demanda de servicios turisticos, y ante el surgimiento de un elevado nimero de negocios

de recreacion turistica, que conlleva al negocio a mejorar el nivel de competitividad.



En este contexto, es importante la aplicacion del proceso administrativo de manera
eficiente, para lo cual es de mucha utilidad este trabajo de investigacién fundamentado
en la realizacion del manual descrito para ser puesto en practica en el centro
recreacional mencionado, el mismo que se disefia debido a muchos limitantes de
desempefio en la gestion empresarial y a partir de su aplicacion con el objetivo de

mejorar las buenas practicas en este establecimiento.

Parte de la importancia de esta investigacion radica en evaluar el contexto actual
de la gestion empresarial y las buenas practicas en el establecimiento “Tierra
Dorada” ubicado en el canton Montecristi. A partir de los resultados se elabora
una propuesta enfocada en el disefio de un manual técnico procesos que permita
la agilizacion de los servicios prestados por este centro turistico, aportando asi a

su crecimiento y desarrollo.

Por ultimo, este proyecto se divide en tres acapites. EI Capitulo | es el Marco
Tedrico, alli se ubican los conceptos, caracteristicas y referentes en relacion al
manual y la gestion empresarial, los procesos técnicos y las buenas practicas. El
Capitulo 11, Disefio Metodoldgico, se declara el disefio y tipo de investigacion,
también se agregan los métodos y técnicas a utilizar para la recogida de
informacidn, y otros. El Capitulo 111 se refiere s los Resultados y Discusion, alli
se interpretan los datos recabados mediante la aplicacién de cuestionarios, luego

de redactan las conclusiones y recomendaciones finales de la investigacion.

Planteamiento del problema
El establecimiento “Tierra Dorada” ha venido funcionando, sin tener un departamento
de talento humano, esto incurre en la falla de habilidades claras para la seleccion y

reclutamiento del personal, la ausencia de este asunto no accede estimar si los



postulantes tienen las habilidades necesarias para desarrollar de manera eficaz el cargo,
por lo tanto, hay riesgos de una deficiente seleccion de personal que no ayuda a elegir

a los mas adecuados. (Astudillo, 2018).

Fundamentado en la revision de literatura y la observacion directa se denota que el
establecimiento “Tierra Dorada” ubicado en el canton Montecristi, posee deficiencias
en cuanto a la seleccion de los colaboradores internos. A esto se suma la falta de
publicidad hacia el usuario sobre la oferta de sus servicios. Lo anterior incurre en la
insatisfaccion de los clientes al no ser atendidos por el personal debidamente calificado
y también en el desconocimiento de los servicios brindados por este establecimiento.
En tal sentido, se plantea la necesidad de la creacion de un manual técnico de procesos
para la gestién empresarial y buenas préacticas, que aporte a la optimizacion de los

servicios prestados por este centro de servicios y eventos turisticos.

Formulacion del problema
¢ Es necesario crear un manual técnico de procesos para la gestion empresarial con el
fin de aumentar la eficiencia de los servicios y llevar un mejor control de las

actividades del establecimiento?.

¢La creacion de un manual técnico de procesos para la gestion empresarial impactaria

positivamente en la oferta y demanda del establecimiento “Tierra Dorada”?

En la figura 1, se ubica el esquema de sintomas y causas de la actual investigacion.
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Figura 1. Diagrama de causa y efecto.

Nota: Esta figura representa los sintomas y causas del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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El objeto de investigacion es el disefio de un manual técnico de procesos para la gestion
empresarial y buenas practicas. EI campo de accion es el Centro Turistico Tierra Dorada

del cantdbn Montecristi.

Objetivo general

Disefiar un manual técnico de procesos para la gestion empresarial y buenas practicas

en el establecimiento “Tierra Dorada” cantdbn Montecristi.

Objetivos especificos

1. Fundamentar bases tedricas acerca de los Manuales Técnicos de Procesos para la

gestion empresarial.

2. Diagnosticar la situacion actual de la gestién empresarial y las buenas préacticas en el

establecimiento “Tierra Dorada” canton Montecristi.

3. Proponer un Manual Técnicos de Procesos que contribuya al fortalecimiento del
desempefio funcional de los colaboradores operativos del establecimiento “Tierra
Dorada”.
Hipotesis
El manual técnico de procesos aporta buenas practicas en el establecimiento “Tierra

Dorada’ cantén Montecristi.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este apartado se abordan los contenidos acerca de las palabras clave de la
investigacion sobre la gestion empresarial, manual técnico de procesos y las buenas
practicas. Como tal se consultan a los principales referentes tedricos sobre estos topicos,

luego de ubicar estos conceptos se emite un criterio propio sobre el tema tratado.
1.1 Gestion empresarial

La gestién empresarial es una actividad ejecutada por parte de los empresarios e
inversionistas, ya que son ellos los encargados de administrar los recursos econémicos
que poseen las empresas con la finalidad de generar productividad para su desarrollo, y
a su vez este resultado se convierte en una rentabilidad, por tal razén se recalca que la
rentabilidad de toda empresa va a depender de esta (Panchana, 2020). Acorde al
enunciado anterior, se determina que los administradores deben estar capacitados para
desempefiar sus roles y funciones en las empresas, aquello en definitiva permitira

generar mayores éxitos a las organizaciones.

La finalidad de los modelos de gestion empresarial y sus estrategias se enfocan a
conseguir diversos fines, entre ellos: un mejor desarrollo organizacional, mejor
productividad y mejor competitividad que se traduce en liderar el puesto en dicho
proceso, pues es la forma mas oOptima de sobresalir y para ser preferido por los
potenciales clientes, ademas de ampliar el alcance de la empresa a un mercado mas
amplio, y por supuesto, lograr un mayor margen de ganancia; lo cual, también implica

crecimiento. (Cafiar et al.,2021)



Segun lo planteado, se infiere que las empresas en su afan de conseguir un crecimiento
prolongado de sus actividades necesitan de un cuerpo estructural que se encargue del
manejo eficiente de los departamentos de logistica, administracion de recursos, gestion
del personal y demas. En definitiva, la confluencia de estos aspectos permite cumplir

las metas y objetivos solicitados por la organizacion.

La globalizacién ha traido consigo diversos cambios, como fenédmeno universal que
efecto tanto la forma de hacer negocios y la conducta de los mercados en todos los
sectores econdémicos, por igual incidié en la organizacion de las instituciones estatales
y corporaciones, no obstante, uno de los recursos mas relevantes, a parte de los
financieros y materiales que necesita mas atencion son los recursos humanos, debido a

que este es el que mueve a toda la organizacion. (Solis et al., 2022)

En este escenario, es fundamental que las empresas dedicadas a la prestacion de
servicios actualicen de manera constante sus ofertas con la finalidad de satisfacer las
exigencias del mercado. Asimismo, es importante que los encargados de manejar estas
organizaciones evallen el desempefio de los colaboradores internos y luego organizar

charlas y dictar cursos que ayuden a fortalecer las debilidades de los empleados.

La gestidn por procesos es una forma inter relacional entre las personas y los procesos
en la que se adopta un nuevo enfoque de gestion que permitird orientar esfuerzos en
donde técnicas y métodos se unifican y buscan objetivos para la empresa y sus clientes
(Ortiz, 2016). Los procesos de gestion empresarial son un pilar importante del éxito
empresarial por ellos el contar con manuales de funciones, de procesos, politicas
laborales, objetivos claramente definidos y fomentar un ambiente de trabajo agradable

entre otros aspectos, facilita la correcta ejecucion de las actividades, genera compromiso
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en los empleados y satisfaccion en los clientes, esto se ve reflejado a mediano y largo

plazo en beneficios para la empresa. (Padilla et al., 2018)

Cabe destacar que el crecimiento de las empresas depende en gran medida de la
capacidad de gestion y manejo organizativo por parte de los administradores/gerentes,
de igual forma, estos deben seleccionar al personal idéneo para desempefiar las tareas
de manera eficiente en su puesto de trabajo. En sintesis, el cumplimiento de las buenas

practicas también permite brindar un servicio de calidad a los consumidores.

En este mismo orden de ideas, Delfin et al. (2016) indican que el desarrollo empresarial
articula diferentes elementos como: crecimiento econdémico, cultura empresarial,
liderazgo, gestion del conocimiento e innovacion. Estos aspectos son necesarios para
que el empresario puede llevar a una organizacion hacia el logro de sus objetivos y

metas.

Con base a lo anterior se infiere que los profesionales que se desenvuelven en esta rama
deben conocer sobre los distintos procedimientos inmersos en la gestién empresarial.
Asimismo, es necesario que los empresarios asistan a seminarios o0 cursos que les
permitan fortalecer sus capacidades actuales en pro de mejora su rendimiento en su

puesto de trabajo, maximizando de esta manera los réditos a las compafiias.

1.2 Manual técnico de procesos

El objetivo del manual de procedimientos consiste en expresar en forma analitica los
procesos administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo. Este manual es una guia con la que se explica al personal como hacer las

cosas y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento



aumenta la confianza en que el personal utilice sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo. (Rodriguez, 2012)

En la busqueda de la excelencia del servicio, es primordial que las empresas disefien un
conjunto de normativas y politicas internas que permitan controlar los procesos internos
en los establecimientos, a efectos de brindar un servicio de excelencia a los usuarios. En
este sentido, los gerentes o administradores son los responsables de dar cumplimiento a

estos reglamentos en la organizacién, buscando asi maximizar los réditos.

De acuerdo con Macias (2018) un proceso es un factor muy importante para las
organizaciones ya que permiten que las tareas sean ejecutadas de manera facil y rapida
logrando el desarrollo eficaz de las actividades y el cumplimiento de los objetivos. El
control de las actividades internas es fundamental para el crecimiento prologando de las

empresas.

Asi, parece necesario que las empresas cuenten con un manual interno de procesos, en
el cual se estipulen normativas y direccionamientos hacia los empleados, buscando de
esta manera que las tareas realizadas por los colaboradores sean excelentes, aportando

asf al desarrollo de la institucion.

El desarrollo de una cultura de gestién organizacional por procesos lleva a las
organizaciones a consolidar indicadores de cada uno de sus procesos para gestionarlos
a través de su medicion y poder mejorar los costos, tiempos y movimientos por lo que
muchas empresas privadas del Ecuador ya tienen un Cuadro de Mando Integral que

dirige, organiza sus operaciones de generacion de productos y servicios para el cliente



respectivamente, por lo que es importante conocer cudl es el proposito de su

implementacién en una organizacion. (Ortiz, 2016)

Con base a lo anterior, se determina que los responsables de las empresas u
establecimientos deben evaluar los rendimientos de los colaboradores internos, con el
afan de revelar falencias que no aporten al crecimiento de la organizacion. Como tal, se

deben fortalecer las debilidades a través de capacitaciones continuas a los empleados.

1.3 Buenas practicas

Las buenas practicas se la consideran en la gestién empresarial desde las perspectivas
de calidad, ambiente laboral y medio ambiente, las mismas que han ido evolucionando
con el tiempo, prueba de ello es el surgimiento de normas internacionales para la gestion

empresarial como son las normas ISO, OHSAS, entre otras. (Cabrera et al., 2015)

Con fundamento en lo anterior, se denota que la correcta aplicacion de estas normativas
le permite a la empresa elevar los niveles de calidad en funcion de las necesidades
solicitadas por los usuarios. Como tal, los empleados deben estar capacitados para
atender los requerimientos de los clientes, de esta manera se lograra el crecimiento de

la organizacion.

Las buenas préacticas se sustentan y desarrollan en las personas, por tal motivo siempre
en instancia se debe buscar el bienestar de las personas que forman parte de la
organizacion, ya que, si ellos se encuentran comprometidos y a gusto con la empresa,
sera mas sencillo y eficaz la implementacién de las buenas practicas de gestion

empresarial, y, por ende, los resultados serdn mas evidentes. (Torres et al., 2019)
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Es preciso sefialar que es importante que la empresa vele por los intereses de los
colaboradores internos, tratar de brindarle su apoyo cuando se presente algin
inconveniente ya sea en su puesto de trabajo o en su hogar. Asimismo, se debe cumplir
con todos las obligaciones, estar al dia con los pagos, capacitarlos mediante cursos y

seminarios que ayuden a fortalecer sus conocimientos y habilidades.

En cuanto a las buenas practicas, estas se consideran como una referencia de algan sitio
0 situacion que se guia proporcionalmente por objetivos, principios, fundamentos,
pautas recomendadas y procedimientos adecuados que Se orientan a perspectivas
normativas o a un parametro definido para evaluar alguna situacién o estado negativo.
El resultado siempre es de caracter positivo, que se potencia gracias a la eficacia de las

acciones consecutivas en un contexto preciso. (Villavicencio, 2018)

En esa perspectiva, también es fundamental que se realicen evaluaciones periddicas al
personal para detectar falencias e inconformidades que no aporten al cumplimiento de
los objetivos de la organizacion. Asimismo, se debe consultar a los clientes sobre el

servicio recibido, esto ayudara a reconocer errores en cuanto a la atencion se refiere.

Segun Real, (2018) considera necesario implementar buenas préacticas de sostenibilidad
en las diferentes empresas turisticas, para no deteriorar el ambiente y tener un manejo

adecuado de los desechos y residuos que genera la actividad que se esta desarrollando.

Con base a lo expuesto, los autores indican que el éxito de las empresas depende en gran
medida del servicio otorgado a los clientes, en este sentido, estas organizaciones deben

aplicar las buenas practicas, para satisfacer las necesidades de los usuarios que
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adquieren un producto o servicio. En la siguiente tabla (1) se ubica un listado de buenas

practicas.

Tabla 1. Listado de buenas précticas en turismo.

No Ambito Listado
1 Medio 1. Consumo de los recursos energéticos, promoviendo
ambiente paralelamente la utilizacion de energias renovables.

2. Consumo del recurso agua.

3. La producciéon de residuos, buscando su manejo
responsable.

4. El efecto ambiental de las emisiones atmosféricas, de
los ruidos, de los vertidos de aguas, etc.

1. Clientes satisfechos que recomiendan o reutilizan el
servicio gracias al control y mejora de la calidad de los

servicios que presta.

2 Econdmico 2. Menores costos de operacion gracias a la
0 racionalizacion del consumo de materias primas y el
empresarial ahorro de recursos y energia.

3. Mayor eficiencia en la prestacion de sus servicios
mediante la planificacion e implementacion de procesos
administrativos, asi como el cumplimiento de normativa
vigente.

4. Formacion y desarrollo de destrezas y habilidades del

personal.
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Social-

cultural

5. Apertura de nuevos mercados interesados en la
sostenibilidad de los destinos que visitan.

1. Informacidn a los clientes sobre la politica ambiental
del emprendimiento y la comunidad contribuyendo a su
cumplimiento.

2. Informacidn a los clientes sobre la identidad y valores
culturales de la poblacién, promoviendo su difusion,
aceptacion y apoyo.
3. La implementacion de un ambiente empresarial
(interno y hacia el externo) saludable, agradable y seguro
para los empleados, clientes y entorno.

4. Generacion de oportunidades de empleo directo e
indirecto para las personas locales.

5. La integracion de los actores del sector turismo que se
plantean objetivos comunes que favorecen tanto al

prendimiento como a la sociedad

1.4 Centro recreacional

Nota: Esta tabla hace referencia al listado de buenas préacticas en turismo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de CODESPA, (2010).

Los Centros Recreativos contribuyen a la formacion de la ciudadania y su identidad,
tienen gran relevancia dentro del &mbito urbano y es un lugar de encuentro, cohesion

social e intercambios. La recreacion se ha manifestado de muchas maneras a través de
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la historia, desde los rituales de los antiguos, hasta eventos de tipo social, cultural,
educativos y deportivos de los tltimos tiempos, ya que el hombre siente la necesidad de
recrearse realizando actividades como juegos y distracciones en general, buscando el

goce y el descanso. (Sandoval et al., 2018)

En referencia a lo anterior se estipula que los establecimientos dedicados a esta actividad
sin lugar a duda necesitan de profesionales capacitados en todas sus areas para brindar
un servicio de excelencia a sus clientes. Por ende, también es imprescindible contar con
un manual de buenas préacticas, el cual otorgue las pautas o pasos a seguir para brindar
una atencion de primer nivel. Igualmente, se deben realizar evaluaciones periddicas que
ayuden a identificar falencias sobre el servicio otorgado a los consumidores, de esta

manera se eleva la calidad, augurando mayores beneficios a la organizacion.

Desde luego las actividades recreativas se considera como un conjunto de practicas que
brindan placer y entretenimiento en lo ratos libres con el proposito de divertir, alegrar o
entretenerse, su realizacion es una exploracion hacia una distraccion en medio del
trabajo y de las obligaciones diarias. En la actualidad estas posibilidades de diversion
son amplias, permitiendo asi a cada persona desarrollar intereses por diferentes formas

de recreacion y esparcimiento. (Razo, 2017)
En la tabla (2) se ubican las caracteristicas de los centros recreacionales.

Tabla 2. Caracteristicas de los centros recreacionales.

# Caracteristicas

1 Caracteristicas hogarefias
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2 Extras con valor afladido

3 Actividades de todo incluido

4 Planes de comida con todo incluido
5 Piscinas y parques acuaticos

6 Diversion para toda la familia

7 Maéaxima limpieza

8 Personal amable y servicial

Nota: Informacion respecto a las caracteristicas de los centros recreacionales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gonzalez (2018).
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CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se exponen los aspectos metodoldgicos, se describe el enfoque y tipo
de investigacion, asimismo se hacen énfasis en los métodos, técnicas y herramientas

para la recopilacion de datos y la interpretacion de los resultados.
2.1 Enfoque de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) el enfoque cuanlitativo utiliza la recoleccién de
informacién para probar hipdtesis, establecer pautas de comportamiento y probar
teorias. Este proyecto tiene un enfoque cualitativo ya que precisa en el analisis de las
variables sobre la gestion empresarial y las buenas practicas en el establecimiento de

acuerdo a la percepcion de los entrevistados.
2.2 Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva es un método eficaz para la recoleccion de datos durante el
proceso de investigacion. Puede utilizarse de multiples formas, siempre es necesario
establecer un objetivo. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traves de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas (Guevara et al., 2020), debido a

ello, fue adoptada en este trabajo.

La actual investigacion es de carécter descriptiva ya que se orienta a estudiar las
caracteristicas y componentes del centro de servicios en estudio. Ademas, es documental
debido a que se dirige a consultar contenidos en fuentes digitales como tesis, articulos

cientificos, informes, entre otros. También es de campo ya que se efectla la visita hacia
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este centro de entretenimiento a recabar la opinion de los clientes y personas vinculadas

con esta actividad.

2.3 Método de investigacion

El método inductivo-deductivo estd conformado por dos procedimientos inversos:
induccidén y deduccidn. La induccion es una forma de razonamiento en la que se pasa
del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo
que hay de comun en los fenomenos individuales (Rodriguez et al., 2017). En esta
investigacion se lo utiliza para llevar a cabo un andlisis desde lo general hacia lo
particular, dicho proceso es aplicado por ejemplo para determinar el planteamiento y

formular el problema.

2.4 Técnica de investigacion

La entrevista es una de las técnicas cuyo proposito es recabar datos, pero debido a su
flexibilidad permite obtener informacion méas profunda, detallada, que incluso el
investigador y el entrevistado no tenian identificada, ya que se adapta al contexto y a
sus caracteristicas (Diaz et al., 2013). A efectos de recabar informacion en el campo de
accion fue necesario aplicar una entrevista estructurada a la representante legal del
establecimiento “Tierra Dorada”, con el objetivo de conocer sus perspectivas sobre la

gestion empresarial y las buenas practicas.

2.5 Instrumentos

La adquisicion de los datos se realizé a través de una bateria de preguntas contentivas

en un documento, asi, recoge los datos en el marco de un trabajo investigativo (Gémez
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et al., 2016). Esta entrevista se administr, como ya se dijo, al representante del

establecimiento citado en atencion a las orientaciones que ofrece Lopez et al. (2015).

En la siguiente tabla (3) se agrega el formato con la bateria de preguntas para la

entrevista:

Tabla 3. Bateria de preguntas para la entrevista.

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Cuestionario de entrevista al representante legal del establecimiento “Tierra
Dorada”
El objetivo del manual de procedimientos consiste en expresar en forma analitica los
procesos administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo. Esta es aplicada al representante legal de este establecimiento para
reconocer el proceso de gestion empresarial y las buenas préacticas. Gracias de

antemano por su colaboracion.

1. ¢(El centro turistico cuenta con un Manual Técnico de Procesos de Gestidn
Empresarial?
e Sj

e NoO

2. ¢El centro turistico tiene un organigrama funcional?
e Si

e No
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3. ¢En el momento en el que ingresa un nuevo colaborador en el centro turistico recibe
lineamientos técnicos administrativos acerca de sus funciones?
o Si

e No

4. i Cuales son sus funciones dentro del centro turistico?

5. ¢Como evalla su desemperfio funcional en su puesto de trabajo?

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

e Malo

e Muy malo

6. ¢Cuenta usted con el equipo y herramientas necesarias para la realizacion de su

trabajo?
e Si
e No

7. ¢(Como evalla la estructura organizacional del establecimiento turistico?

e Eficiente
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e Muy eficiente
e Neutro
e Deficiente

e Muy deficiente

8. ¢En el establecimiento Tierra Dorada se aplican las buenas précticas de desempefio

operativo?
e Si
e No

9. ¢Usted considera que es necesario que se disefie un Manual de Procesos Técnicos
en este establecimiento?
o Si

e No

10. ¢En el caso de que exista un Manual Técnico de Procesos de Gestion Empresarial,
considera usted de que se hace necesario redisefiarlo?
e Si

e NoO

11. Emita sugerencias que aporten a fortalecer sus actividades dentro de la

organizacion
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Nota: Interrogantes de la entrevista.

Fuente: Elaboracion propia.

2.6 Investigacion de campo

La investigacion hecha fue de campo, se baso en la recopilacion de informaciéon en el
lugar de los hechos, o sea, el centro recreacional Tierra Dorada. Esta, a juicio de
Hernandez et al. (2014) resulta interesante porque los datos se obtienen de primera

mano.

2.7 Recopilacién de informacion

En las investigaciones cientificas, cualitativas o cuantitativas, el proceso de recoleccion
de datos sea de toma directa o a través de entornos virtuales, se realiza mediante la
aplicacion de diversas técnicas e instrumentos previamente definidos en la fase de
disefio del proyecto de investigacion, es decir que este proceso es pensado por el

investigador antes de la ejecucion del mismo. (Cisneros et al., 2022)

Después de disefiar el formulario de entrevista, se procedid a establecer contacto con la
representante legal del establecimiento “Tierra Dorada” y se fijo una reunion para
aplicar el instrumento y dar respuestas a las interrogantes planteadas. El conversatorio
como tal se dio cita el dia martes 13 de octubre del afio 2022, en los predios de esta
organizacion y durd aproximadamente una hora. A modo de complemento también se

entrevisté a un colaborador interno, el mismo dia.
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2.8. Analisis FODA

Para reconocer la situacion actual del establecimiento “Tierra Dorada” se hizo un
analisis FODA que permitio identificar oportunidades, fortalezas, amenazas vy

debilidades. Los resultados del mismo se describen en el siguiente capitulo.
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentan los datos obtenidos a través de la aplicacion de la
entrevista en el establecimiento “Tierra Dorada”. Los resultados de una investigacion
cientifica se pueden presentar mediante ponencias y presentacion de posteres en
congresos, a través de conferencias, asi como en un informe final de un proyecto como

el que aca se expone. (Manterola et al., 2007)

3.1 Resultados de la entrevista aplicada

La entrevista que se realiz6 en el establecimiento “Tierra Dorada”, determinG que no
cuenta con un Manual Técnico de Procesos de Gestion Empresarial, asimismo resalta
que tampoco poseen un organigrama funcional que permita determinar las funciones de
cada uno de los colaboradores, ya que al momento de contratar a una persona se procede
a brindar los respectivos lineamientos técnicos administrativos acerca de las funciones

en general del centro turistico.

Respecto a sus funciones, ella se encarga de administrar el centro turistico y durante los
fines de semana recibe el apoyo de sus hijos. Segun su perspectiva, el desempefio
funcional en su puesto de trabajo es bueno, ya que ha sobresabido llevar sus actividades
y responsabilidades de manera proactiva especificamente en época de la pandemia
COVID-19. Asimismo, estipula que el establecimiento si otorga los equipos y

herramientas para realizar las actividades diarias.

En torno a la estructura organizacional del establecimiento turistico, la investigada
considera que aun falta mucho por trabajar para lograr mayores beneficios al centro

turistico, por lo tanto, este enunciado recibe una valoracion de “neutro”. Al no existir
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un manual de procesos es notorio que tampoco se aplican correctamente las buenas
practicas de desempefio operativo, esto quizas repercute en la insatisfaccion al momento

de atender al cliente.

La entrevistada opina que es necesario disefiar un Manual de Procesos Técnicos en el
establecimiento “Tierra Dorada” a través del cual se definen politicas, aspectos legales
y sobre todo definir el rol de los colaboradores internos. Esta herramienta sin lugar a
duda contribuye no solo a definir los procesos empresariales, sino también aporta a
controlarlas actividades para que se lleven a cabo de manera correcta, maximizando los

beneficios a la organizacién a partir de la satisfaccion de los servicios brindados.

Entre las sugerencias propuestas para aportar al fortalecimiento de las actividades dentro
de la organizacidn estan: Brindar charlas a los colaboradores internos reforzando asi las
habilidades y competencias de estos, crear un manual de procesos internacionales para

que cada colaborador conozca de su rol especifico.

Asimismo, se aplicd un cuestionario de entrevista a un colaborador interno del

establecimiento “Tierra Dorada”:

El consultado indica que el establecimiento no dispone de un Manual Técnico de
Procesos de Gestion Empresarial, lo cual implica ciertas dificultades al momento de
realizar las actividades, ya que no se cuenta con los debidos lineamientos previamente
establecidos para que los empleados desempefian sus funciones de acuerdo a este
documento. Del mismo modo, sefiala que la organizacion carece de un organigrama
funcional lo cual dificulta desempefiar las tareas por parte de los colaboradores internos

de la empresa.
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También recalca que el nuevo personal solo recibe ciertos lineamientos de manera
empirica, por ende, carece de informacién técnica administrativa con base a sus
funciones en el centro turistico. El consultado autoevalla su desempefio funcional en la
empresa como bueno, esto puede mejorar con capacitaciones que ayuden a potenciar su
rendimiento. También sefiala que solo cuenta con ciertas herramientas necesarias para

desempefiar sus tareas.

Acerca de la estructura organizacional de este establecimiento turistico, este la pondera
como regular. Desde su Optica no se logran aplicar las buenas précticas de desempefio
operativo en este lugar, lo cual dificulta realizar las tareas con eficiencia y brindar un
servicio de calidad al cliente. Por ende, considera oportuno el disefio de un Manual de

Procesos Técnicos en este establecimiento.

Al concluir, el entrevistado por su parte considera que necesita capacitar y también
elaborar un manual interno de procedimientos lo cual proporcione la informacion
necesaria al momento de que ingrese nuevo personal. Aquello mejorara el
desenvolvimiento de los colaboradores internos generando mayores beneficios al

establecimiento.

3.2. Analisis DAFO
En este apartado se hace uso de la Matriz FODA para reconocer la situacion actual del
establecimiento “Tierra Dorada”. En la posterior tabla 4 se detallan con mayor precision

los aspectos concernientes a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
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Tabla 4. Matriz FODA.

MATRIZ FODA

Fortalezas
Aspectos 1. Conocimiento  del
Internos mercado

2. Ubicacién estratégica
3. Innovacion de

estructura

Oportunidades
Aspectos 1.Crecimiento
Internos poblacional

2. Ventajas del mercado

Debilidades
1. Inexistente manual técnico
de procesos
2. Poca promocion y
publicidad.
3. [Escasa capacitacion al

personal.

Amenazas
1. Crisis econdmica y social
2. Crecimiento de la oferta

3. Pandemias

Nota: Matriz DAFO

Fuente: Elaboracion propia
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PROPUESTA

Manual Técnicos de Procesos que contribuya al fortalecimiento del desempefio

funcional de los colaboradores operativos del establecimiento “Tierra Dorada”.

Introduccion

El siguiente Manual Técnicos de Procesos tiene como finalidad otorgar directrices sobre
los cuadros de mando en una determinada empresa, permitiendo asi que los empleados
tengan pleno conocimiento sobre las funciones que van a desempefiar en la organizacion

y por supuesto facilitando sus tareas.

A través del desarrollo de esta investigacion y de la aplicacién de cuestionarios como la
entrevista, es posible comprobar la situacion actual del establecimiento “Tierra Dorada”,
el cual no posee un Manual de Procesos, aquello genera muchos inconvenientes en la

busqueda de cumplir sus metas.

En vista de aquello, se elabora el siguiente Manual Técnico de Procesos el mismo que
permita mejorar el desempefio de los colaboradores internos de este establecimiento, a

través de la facilitacion de las tareas.

Objetivo general del manual

Facilitar la informacion detallada, ordenada y sistematizada acerca de las instrucciones
funciones y responsabilidades de las operaciones internas del establecimiento “Tierra

Dorada”.
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3. Caracteristicas del establecimiento

3.1 Datos del centro turistico

El establecimiento “Tierra Dorada” se encuentra ubicado en el canton Montecristi,

provincia de Manabi. En la figura 2 se observa la ubicacion referencial del centro

turistico.
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Figura 2. Establecimiento turistico Tierra Dorada.

Fuente: Google (2022).

3.2. Organizacién del centro turistico

Las funciones en el establecimiento “Tierra Dorada” estan parcialmente definidas, esto

pese a que no existe un Manual Técnico de Procesos que indique con mayor precision

el rol de cada colaborador interno.

Las funciones del chef consisten en la organizacién de la cocina, la seleccién de los

alimentos e ingredientes para la preparacion de los platos ofrecidos en el
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establecimiento. En ocasiones también solicita de un ayudante de cocina para una mayor

agilizacion en el proceso de elaboracion de la comida.

En referencia a las tareas del jefe de limpieza, este debe mantener pulcro el espacio
fisico, para que los clientes se lleven una grata impresion del establecimiento. La imagen

del establecimiento es un factor atrayente para los usuarios.

Por su parte, el jefe de seguridad debe estar vigilante y atento ante cualquier anomalia
que se presente en el establecimiento durante el desarrollo de las actividades cotidianas.
Aquello permite brindar seguridad a los clientes, haciendo que puedan disfrutar de un

momento de relajacién sin temor alguno.

Mientras que el personal de atencién al cliente debe estar preparado para brindar un
servicio de excelencia a los clientes, asimismo el establecimiento debe brindar
capacitaciones sobre varios temas en pro de fortalecer las falencias existentes en los

colaboradores internos. En la figura 3 se puede ver el organigrama de funciones.
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Gerente General

Departamento
administrativo y
financiero

Departamento de
Servicio al cliente y
calidad y logistica

Administradora

Departamento de
Marketing

— Chef

Figura 3. Organigrama de funciones.

3.2.3 Mapa de procesos.

Personal de
seguridad

Atencion al cliente

Personal de
mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia.

Personal de Marketing

Esta fase consiste en determinar los procesos que involucra realizar las actividades en

el establecimiento “Tierra Dorada”. Como tal se evidencia la gestién de atencion al

cliente, logistica, calidad y seguridad.
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Los procesos detallados en la figura 4 también debe ser evaluados de manera periddica
con el objetivo de detectar posibles falencias que no aporten aspectos positivos al
desarrollo del establecimiento. Asimismo, se insta a capacitar a los colaboradores

internos del centro turistico para que fortalezcan sus capacidades.

Gestion del Marketing

Gestion de Servicio al cliente

cliente

@ Gestion Administrativa =
s =
) o)
T ’ 8
0 Ges“f),n 2 Gestion de Gestion de Gestion de S
S atencion al e . ; k3)
= logistica calidad seguridad S
@ &

Gestion de

Gestién Gestion de Gestion de on
mantenimiento

contable servicio al recursos

clienta humanos y seguridad

Figura 4. Mapa de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Propuesta de actividades

Con la finalidad de potenciar las habilidades y destrezas de los colaboradores internos
del establecimiento “Tierra Dorada” se procede a disefiar, como parte del manual, un
plan de capacitacion que permita mejorar la atencion de los empleados hacia los clientes

y asi generar mayores réditos a este lugar.

En la tabla 5 se detalla con mayor precision cada una de las actividades propuestas, asi
como el tiempo que conlleva su ejecucion y también los recursos a emplear para el

desarrollo de cada capacitacion.
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Tabla 5. Plan de capacitacion.

1. Normas de

calidad

2. Manejo de
segundo idioma
(inglés)

3. Servicio al

cliente

4. Normas de

bioseguridad

Personal con
conocimiento en
las nuevas
tendencias de
calidad
Personal con
dominio en
idiomas
extranjeros
Fortalecer la
atencion a los
usuarios
Prevencion ante
escenarios como
lo sucedido en
la pandemia
COVID-19

Trimestralmente

Trimestralmente

Trimestralmente

Trimestralmente

Econdmicos:
Pago al
capacitador y
alquiler del

espacio.

Humanos: Staff

y capacitador

Tecnoldgicos:
Micréfono,
computadora y

proyector,

Fuente: Elaboracion propia.

A las actividades propuestas también se les debe afadir la respectiva evaluacion interna

durante momentos especificos para medir el desempefio de los colaboradores. También

resulta importante aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes para que expongan sus

puntos de vista acerca del servicio que reciben durante su presencia en el

establecimiento.
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CONCLUSIONES

A través de la revision de literatura se determina que los manuales técnicos de procesos
permiten expresar de manera analitica los procedimientos administrativos mediante los
cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia con la
que se explica al personal como hacer las cosas y es muy valiosa para orientar al personal

de nuevo ingreso.

Mediante la entrevista aplicada a la administradora y a un empleado, se comprueba que
el establecimiento “Tierra Dorada” no posee un manual técnico de procesos para sus
actividades diarias. Tampoco cuenta con un organigrama funcional que permita
determinar las funciones de cada uno de los colaboradores, ya que al momento de
contratar a una persona se procede a brindar los respectivos lineamientos técnicos

administrativos acerca de las funciones en general del centro turistico.

En torno a la estructura organizacional del establecimiento turistico, se revela que ain
falta mucho por trabajar para lograr mayores beneficios al centro turistico. Al no existir
un manual de procesos es notorio que tampoco se aplican correctamente las buenas
practicas de desempefio operativo, esto quizas repercute en la insatisfaccion al momento

de atender al cliente.

Al concluir este estudio se elabora un Manual Técnicos de Procesos, el cual tiene como
objetivo primordial contribuir al fortalecimiento del desempefio funcional de los
colaboradores operativos del establecimiento “Tierra Dorada”. Asimismo, se sugiere
brindar charlas a los colaboradores internos reforzando asi las habilidades y

competencias de estos.
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RECOMENDACIONES

Del mismo modo, se orienta a la administradora del establecimiento “Tierra Dorada” al
posterior andlisis del Manual de Procesos disefiado en esta investigacion para que, en
caso de ser Gtil, pueda ser aplicado, buscando fortalecer la atencion al cliente y por ende

maximizar los beneficios en este centro de recreacion.

Los resultados finales de este proyecto pueden ser tomados en consideracion para
futuros estudios sobre el disefio de Manuales de Procesos. También se invita a la unidad
académica a continuar con este tipo de estudios ya que permite fortificar la capacidad

de investigacion de los estudiantes.

También es fundamental que en este establecimiento se realicen evaluaciones internas,
permitiendo asi medir el rendimiento de los empleados a partir de la aplicacion del
Manual Técnico de Procesos. Asimismo, se debe llevar a cabo una retroalimentacion

dirigida hacia los colaboradores internos sobre los procesos que implica esta actividad.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista a la administradora
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Anexo 2. Entrevista al colaborador
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