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Colegiado: 17,806

lacompam @hotmail.com

Telefono: 5517-5794

Puerto Barrios, 26 de noviembre del 2014

Senores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Presente

Estimados Seiiores:

En relacién al trabajo de la Prictica Empresarial Dirigida ~PED- del tema “Manuales
administrativos y su incidencia en el manejo del personal de Hotel Puerto Libre, S.A.
ubicado en el municipio de Puerto Barrios, Izabal”, rcalizada por Danilo Enrique
Aguilar Solis, estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas, he
procedido a la tutoria de la misma, observando que cumple con los requerimientos
establecidos en reglamentacion de Universidad Panamericana.

De acuerdo a lo anterior, considero que el informe cumple con los requisitos para ser
sometido al Examen Técnico Profesional —ETP-, por lo tanto doy dictamen de aprobado al

tema desarrollado con una nota de setenta y nueve (79) puntos de 100,

Al ofrecerme por cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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Colegiado: 14,504
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Teléfono: 4212-3374

Guatemala, 18 de febrero de 2015

Sefores:

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados Sefiores:

En relacion al trabajo de Practica Empresarial Dirigida (PED) del Tema: “Manuales
administrativos y su incidencia en el manejo del personal de Hotel Puerto Libre S.A.
ubicado en el municipio de Puerto Barrios, Izabal” realizado por: Danilo Enrique
Aguilar Solis, carné No.0911470, estudiante de la carrera de Licenciatura en
Administracion de Empresas, he procedido a la revisién del mismo y se hace constar que
cumple con los requerimientos de estilo establecidos en la reglamentacién de la

Universidad Panamericana. Por lo tanto doy el dictamen de aprobado para realizar el
Examen Técnico Profesional (ETP).

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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El infrascrito Secretario General EMBA. Adolfo Noguera Bosque y la Directora de
Registro y Control Académico M.Sc. Vicky Sicajol, hacen constar que el estudiante
Danilo Enrique Aguilar Solis con niimero de carné 201403765, aprobé con 75
puntos el Examen Técnico Profesional, del Programa de Actualizacién y Cierre
Académico —ACA- de la Licenciatura en Administracion de Empresas en la
Facultad de Ciencias Econdmicas, el dia veintisiete de marzo del afio dos mil
quince.

Para los usos que el interesado estime convenientes se extiende la presente en

hoja membretada a los quince dias del mes de mayo del afio dos mil quince.

Atentamente,

’ U
M.Sc: Vicky

Registro y Control Académico

Pamela R.
cc. Archivo.
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Resumen

En el mundo globalizado y competitivo en el que vivimos, donde las empresas cada vez se
enfrentan a retos importantes que bien pueden poner en peligro su ciclo de vida o generar
oportunidades en el comercio, que le permitan permanecer en el mercado fundamentada en una
administracion efectiva de sus operaciones y especialmente del recurso humano, ya que de este
depende en gran manera el éxito y desarrollo de la empresa. Por tal razon, es importante contar
con un departamento de recursos humanos que cuente con procedimientos formales que
coadyuven a la administracion de sus colaboradores y que se encargue de generar manuales

administrativos que faciliten administrar el recurso humano.

Para llevar a cabo la presente investigacion se realizo un contacto inicial en el cual se obtuvo la
autorizacion por parte del departamento administrativo de Hotel Puerto Libre, para llevar a cabo
el trabajo de campo, posteriormente se cont6 con la colaboracién tanto del gerente general como
del personal que labora en las diferentes areas de dicho hotel para la recaudacion de informacion
por medio de instrumentos como entrevista y cuestionarios, dicha informacion sirvié de base para
la identificacion del problema existente en la empresa para posteriormente elaborar una propuesta

que solucione dicho problema.

El trabajo de investigacion se encuentra formado en capitulos, los cuales fueron desarrollados de
acuerdo a su importancia, entre ellos: capitulo 1: se refiere a los antecedentes de la empresa
relacionada al tema objeto de estudio; capitulo 2: se encuentra conformado por fundamentos
teoricos que permiten el desarrollo de la ejecucion de la propuesta; capitulo 3: se integra por el
planteamiento del problema, objetivos generales y especificos y metodologia aplicada; capitulo 4:
presentacion de resultados; capitulo 5: andlisis e interpretacién de resultados; asi mismo se

encuentran las conclusiones, referencias bibliograficas, propuesta y los respectivos anexos.

Por lo que las personas que tengan la oportunidad de leer el presente trabajo de investigacion
encontraron un documento ordenado con sus respectivos fundamentos para su mayor

comprension.



Introduccion

Hoy en dia para que una organizacion sea capaz de competir en el mercado con otras empresas
dedicadas a la misma actividad, debe contar con recursos tales como: maquinarias, equipos,
materia prima, tecnologia y principalmente personal calificado, ademés de herramientas que
faciliten y sirvan de apoyo al personal en general para el logro de mision, vision y objetivos de la
empresa. Entre estas herramientas que deberia poseer en particular la administracion se encuentra
especialmente los manuales administrativos dirigidos al personal, los cuales suministran

informacion relacionada a los mismos.

En la industria hotelera es muy importante fijar lineamientos claros en lo que respecta a la
administracion del recurso humano, ya que no solamente se debe tomar en cuenta las habilidades
y actitudes que tengan las personas, sino también las capacidades sociales y culturales que tenga
cada uno de los empleados. Especialmente cuando se sabe que en el ambiente hotelero se
atienden a muchas personas de diferentes paises, culturas e idiomas, que buscan una atencion

amable, efectiva y especialmente sentirse cbmodos en su estancia y confort en su descanso.

El que Hotel Puerto Libre, S.A., cuente con manuales administrativos le permitiria retener a su
personal y que este sea administrado efectivamente por la gerencia y el departamento del recurso
humano, por tal razon es que en el presente trabajo se plantea una guia que le permitird a la

empresa conocer la importancia de los manuales administrativos y su implementacion.

El uso 6ptimo de los recursos humanos, se ha convertido en la principal y constante preocupacion
de las organizaciones, la administracion dedicada a esta area, es ahora, mucha mas que el simple
proceso de contratar personal. Toda vez que se ha contratado a la persona adecuada, sera
necesario realizar todas aquellas acciones que contribuyan a que el recién llegado se convierta en
un trabajador productivo y satisfecho. Pero, dichas acciones, también, deben extenderse a los

trabajadores de mas antigiiedad, ya que, pueden ser transferidos a otros puestos.



Lograr en estos tiempos de cambio y globalizacién contar con recurso humano capaz de
adecuarse a nuevos escenarios no es facil, exige un proceso constante de capacitacion, para ello
es necesario que las organizaciones cuenten con los instrumentos que les permita no solo el
correcto conocimiento del trabajo que se realiza en la misma, sino también debe determinar cual

es la persona idonea para realizar esa labor.

Los manuales administrativos dirigidos al personal estan directamente ligados a la productividad
y competitividad de la organizacién, ya que implica una relacion directa con el recurso humano
que en definitiva es la base fundamental del desarrollo de cualquier empresa. Estos manuales son
herramientas que permiten la eficiencia de la administracién de personal, ya que proporciona
informacidn relevante sobre el conjunto de actividades que envuelven al personal y es por esta
importancia que se crea una guia que permita la elaboracion de manuales administrativos en el
Hotel Puerto Libre.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

Hotel Puerto Libre se constituyo en el afio de 1974 siendo sus fundadores los esposos Riidiger
Johannes Bodner de nacionalidad alemana y Maura Alvarez de Bodner de origen guatemalteco,
después de emigrar de los Estados Unidos, donde Don Rudy poseia una empresa de Banquetes,
que se dedicaba a prestar el servicio de Catering a los equipos y también a las estrellas de cine
durante el rodaje de importantes peliculas, deciden crear un negocio que brinde los servicios de
hoteleria agregando valor con un restaurante, sin embargo derivado a su crecimiento ha sido

necesario realizar cambios para el sostenimiento de la empresa en el mercado.

El Hotel Puerto Libre a lo largo de su historia ha desarrollado debilidades que merecen especial
atencion en lo que respecta al manejo del recurso humano, entre ellos: falta de liderazgo, poca
difusion del reclutamiento del personal, ausencia del trabajo en equipo y escasa capacitacion en el
area de recursos humanos. Esto provoca que el desempefio del personal no sea el mas eficiente ni

alcance obtener el mayor éxito posible para la organizacion.

Por otro lado se evidencia que la gerencia se ha preocupado por crear el departamento de recursos
humanos pero no asi en la creacion e implementaciéon de manuales administrativos que
fortalezcan la administracion del recurso humano; asi mismo la estructura no esta formulada
adecuadamente, provocando un mal enfoque organizacional al publico y competidores. Sin duda
la falta de un departamento de recursos humanos es clave en varios problemas que esta
organizacion enfrenta como un mal proceso de contratacion, la inexistencia de la evaluacion del
desempefio y la amenaza de crear un aumento en la rotacion de empleados por las decisiones mal

dirigidas.

A pesar de no existir controles sobre el manejo de tecnologia dentro de horas laborales, se

reconoce que esta es una herramienta poderosa que bien utilizada puede lograr cambios



significativos. Las capacitaciones en distintas ramas, ya sean estas externas o internas son una
herramienta que puede aprovecharse para provocar un mayor y mejor desempefio por parte de los

colaboradores, primordialmente medibles a través de satisfaccion de los clientes.



Capitulo 2

Marco Tedrico

2.1 Manuales Administrativos

La palabra manual describe una herramienta con la caracteristica de ser facil de manejar, la
aplicacion de técnicas que ayuden a una mejora continua se ha reflejado en un uso creciente de

los manuales administrativos, tanto en formato de papel como en formatos electrénicos.

Estos son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion capaces de
registrar y transmitir de una forma sistematica la informacion de una organizacion, como por
ejemplo los antecedentes, legislaciones, estructura objetivos, politicas, sistemas, procedimientos,
etc. de la misma forma contribuye en las instrucciones y lineamientos que se consideren

necesarios para un mejor desempefio de tareas.

Los manuales de organizacién son documentos en los que se recogen las diferentes unidades en
las que se estructura una organizacion, asi como una descripcién mas o menos detallada de las
funciones, obligaciones y responsabilidades de cada uno de los érganos de la estructura que

complementan la vision que proporciona el organigrama. (Rodriguez 2002).
Algunas caracteristicas de estos son:
v Se componen como un documento formal que no puede ser modificado sin previa aprobacion

y establece situaciones relativamente permanente, sin dejar de tomar en cuenta posibles

actualizaciones, utiliza informacion confiable para el usuario.



v Junto a su presentacion tradicional en papel, cada vez la tecnologia facilita los formatos
electronicos y en particular el uso de manuales a través de paginas web y formatos

multimedia que incluyen texto y audiovisuales.

v Relne informacion especifica sobre un tema especifico, Util para un usuario determinado.

v" Ademas de informacion, normalmente contienen instrucciones y guias para la actuacion de

empleados y otras personas.

v La informacion se presenta en forma ordenada y sistematica para permitir su rapida ubicacion

y relacion en forma légica.

v" Se oriente a los usuarios internos (empleados) con el fin de guiarlos en su trabajo y a usuarios
externos (proveedores, clientes, usuarios) con la finalidad de relacionarlos con la empresa.

2.2 Objetivos (propositos) de los manuales

Segun Rodriguez (2002). Cuando una organizacion no cuenta con manuales administrativos no se
puede documentar las politicas de la empresa por lo que cada quien puede manejarlas como
quiere. Si no hay documentos donde se establezca la organizacion de una empresa, se hace dificil
llegar a cumplir con las metas que esta tiene debido a que no hay una base o lineamientos a

sequir.

De acuerdo con la clasificacion y el grado de detalle, los manuales administrativos permiten

cumplir con los siguientes objetivos:

v Educar al personal sobre aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones, politicas,

procedimientos normas, etc.



v Determinar las fusiones y relaciones especificas de cada unidad administrativa para sefialar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
v Contribuir a la ejecucion idonea de las labores asignadas al personal y propiciar la igualdad

en el trabajo.

v" Servir como medio de unificador y guia adecuada al personal de nuevos ingresos, facilitando

su incorporacion a las distintas funciones operativas.

v" Brindar informacion béasica para la planeacion e implementacion de reformas administrativas.

2.3 Clasificacion de los manuales

Para Reyes (1992). Los manuales deben reunir informacion actual y autorizada sobre
determinados procesos 0 normas. Su existencia contribuye a democratizar la informacion técnica
y operacional horizontal, disminuir el error y favorecer la confianza y la eficiencia. Su ausencia

induce a lo contrario. Dentro de su clasificacion se mencionan los siguientes:

De contenido:

v" Manual de historia del organismo: en este se incluyen antecedentes de la empresa desde sus
inicios, su creacion, sus logros, sus objetivos, su estado actual, etc. Su importancia radica no
solo en la inclusion histérica de la empresa sino también en su funcién como instrumento que

le da al personal la nocién de su lugar de trabajo.

v" Manual de organizacion: aqui se incluye de forma descriptiva la organizacién de la empresa,
sefialando los puestos, las jerarquias, los grados de autoridad, los grados de responsabilidad.
De la misma forma sefiala las funciones y responsabilidades empresariales, conteniendo el

organigrama general (Manual organizacional general) de la empresa y el organigrama



particular por area (Manual organizacional especifico), ambos con funciones operativas e

informe complementario.

Manual de politicas: también llamado “Manual de normas de actuacion” o “Manual de
directrices”. En este se incluye la postura de la direccion de la organizacion y los
lineamientos a seguir por lo que se entiende como una guia bésica para la accién. También se

divide en uno general y uno especifico por area.

Manual de procedimientos: también llamado “de operaciones”, “de instrucciones”, “de
rutina” y “de actividades”. Son de gran utilidad, pues de manera precisa, preferentemente
gréfica, fijan a cada trabajador lo que debe hacer en las principales actividades técnicas que le

son encomendadas.

Manual de contenido mdltiple: estos incluyen informacion mixta de dos o mas tipos de

manuales y se realiza cuando la organizacion no necesita un manual especifico.

Manual de adiestramiento o instructivo: aqui se encontrara la explicacion de las labores,
procesos Y rutinas de un puesto en particular, normalmente son méas detallados que un manual
de procedimientos. También contiene técnicas de programas de aprendizaje o cuestionarios

de auto evaluacion para comprobar el nivel de comprensién del contenido.

Manual técnico: este manual cuenta con los principios y criterios necesarios para ejecutar las

herramientas técnicas que apoyan la ejecucion de procesos o funciones.

Funcion Especifica:

v" Manual de produccion: contiene soporte para la direccion y coordinacion de procesos de

produccién en todas sus fases. Es visto como un auxiliar valioso para uniformar criterios y

sistematizar lineas de trabajo en areas de fabricacion.



Manual de compras: el proceso de compra debe estar por escrito. Su funcion es definir el
alcance de compras, establecer la funcion de compra y los métodos a utilizar que puedan
afectar sus actividades.

Manual de ventas: instructivo que contiene la informacion necesaria que apoye la funcién de
ventas, esto puede ser: descripcion del producto y/o servicios, mecanismos para llevar la
venta a cabo y politicas de procedimientos. Al personal de ventas es necesario darle un marco

de referencia para guiarlos en la toma de decisiones cotidianos.

Manual de finanzas: aqui se asienta por escrito las responsabilidades financieras en todos los
niveles de la administracion, contiene instrucciones especificas a quienes estén involucrados
con el manejo de dinero, proteccion de bienes y suministros de informacion financiera.

Respalda los recursos economicos de la organizacion.

Manual de contabilidad: contiene los principios y técnicas de la contabilidad. Es la fuente de
referencia para todo el personal involucrado en esta actividad. Contiene aspectos de la
estructura organica del departamento, descripcién del sistema contable, operaciones internas

del personal, manejo de registros y control de la elaboracion de informacion financiera.

Manual de crédito y cobranza: este describe los procedimientos y normas de la actividad.
Entre los aspectos a considerar se tienen las operaciones de crédito y cobranza, control y

cobro de la operaciones, manejo de registro, etc.

Manual de personal: también son identificados como de “relaciones industriales” o de “reglas
de empleados”. Estos manuales basicamente incluyen informacién sobre reclutamiento y
seleccion, administracion de personal, lineamientos para el manejo de conflictos, uso de

servicios, prestaciones, capacitaciones, entre otros.

Ambito de aplicacion:



v" Manuales generales: Se refiere a toda la organizacion y esta compuesto de los manuales de
organizacion (proviene de la planeacion, indica la organizacion formal y define su estructura
funcional), de procedimientos (proviene de la planeacion, indica procedimientos de todas las
unidades) y politicas (presenta los deseos y actitudes de la direccion superior, para toda la
empresa). Contienen informacion global segun su estructura, funcionamiento y personal con
la variable de que en el sector pablico comprende hasta el nivel de direccién general (o su

equivalente) y el sector privado normalmente lo hace hasta el nivel de departamento u oficina.

v Manuales especificos: contienen informacion de un area o unidad especifica. Entre esos esta
el de reclutamiento y seleccion (referente al area de personal, tiene definiciones respecto al
reclutamiento y seleccion) manual especifico de auditoria interna (se refiere a la auditoria en
forma particular, agrupa lineamientos, instrucciones de aplicacion en ciertos tipos de
actividad). Manual de politicas de personal (define politicas en un area especifica, sefialando
guias en cuestiones de personal) procedimientos de tesoreria (elabora procedimientos en

orden de importancia de un area especifica)

2.4 Proceso de elaboraciéon de un manual

La tarea de preparar manuales administrativos requiere mucha precision, pues los datos tienen
que asentarse con la mayor exactitud posible para no confundir a quien los consulta. (Franklin
2004).

v Disefio de proyecto: es la planeacién y organizacion de todas las tareas y actividades
necesarias para alcanzar los objetivos, de la misma forma compone la realizacion de varias
etapas interrelacionadas de concepcion, planeacion, formulacion de acciones, implementacion
y evaluacion. Se debe poner mucha atencion en la etapa de integracion para conseguir todos
los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecucién del mismo, para

esto es necesario considerar lo siguiente:



Responsable: la responsabilidad de la conduccion de las acciones en diversas personas no
debe quedar diluida por lo que debe designar a un coordinador, auxiliado por un equipo
técnico, esto con el fin de lograr homogeneidad en el contenido y presentacion de la

informacion.

Delimitacion del universo de estudio: es reducir a ciertos limites el trabajo en cuanto a

espacio geogréafico, ambito determinado, grupo humano o bien periodo de tiempo.

Para esto se necesita:

v’ Estudio preliminar: se utiliza para conocer de forma global las funciones y actividades que se
realizan en el area o aéreas donde se va a realizar el trabajo. Usando esto de base es que se
define la estrategia global para prever las acciones y estimar los recursos necesarios para
efectuar el estudio.

v" Fuentes de informacion: son las instituciones, areas de trabajo, documentos, personas y
mecanismos de informacion que brinden datos para la investigacion. Entre las representativas
se pueden mencionar las Instituciones, los Archivos de la Organizacion, los Directivos y
empleados, el Area de Trabajo, los Clientes y/o usuarios y Mecanismos de informacion.

v Presentacion del proyecto a las autoridades competentes: en este paso se especificara tanto los
documentos como la informacion que debera contener el proyecto.

Debe incluir:

v Antecedentes

v Naturaleza

v' Justificacién

v Objetivos

v Acciones

v" Resultados



Alcance
Recursos
Costos

Estrategia

NS NEE N NN

Informacién

Debe especificar:

Nombre del manual
Responsables
Area(s)

Clave

Actividades

Fases

Calendario
Representacion grafica
Formato

Reportes de avance
Periodicidad

SR N N N N N T R N N N

v" Presentacion del proyecto a las autoridades competentes: para facilitar el desarrollo del
proyecto se debe depurar su contenido, afirmar sus pardmetros y determinar su viabilidad
operativa, es recomendable presentarlo aparte del titular de la organizacién o de la unidad

administrativa responsable de su ejecucion a:

= Area(s) que intervendran directamente en su aplicacion por lo que deba de conocer el

proyecto en su totalidad.

= Avreas responsables del manejo de los recursos econdmicos para determinar el costo

del proyecto.
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Toda vez autorizado, el responsable debe informar a todos los niveles jerarquicos la intencion que
tiene la organizacion de elaborar el manual, resaltando los beneficios para obtener el apoyo de

todos.

2.5 Captacion de la informacién

Esto comprende las técnicas a utilizar para la captacion de informacion, primero se realiza una
lista del personal que participara en la tarea. Luego se capacitara al grupo tanto en los medios que
se usaran como el proceso a seguir para preparar el manual. Se les dard a conocer los objetivos,
métodos de trabajo, calendario de actividades, documentos que se emplearan, responsables del
proyecto, unidades administrativas involucradas, inventario de informacién a captar y

distribucion del trabajo a cada persona. Si el grupo es numeroso se pueden crear subgrupos.

El segundo paso es la recopilacion de informacion, esto debe enfocarse en el riesgo de hechos
que permitan conocer y analizar informacion especifica y verdaderamente Gtil para el manual. De
la misma forma debe aplicarse un criterio de discriminacion basado en el objetivo del estudio,

proceder a su revision y evaluacién para mantener una linea de accion uniforme.

Algunas técnicas de recopilacién para recabar informacion en forma agil y ordenada son:

v Investigacion documental: fuentes de caracter documental, documentos de cualquier especie
como bases juridico-administrativas, diarios oficiales, actas de reuniones, circulares, oficios y

todos aquellos que contengan informacion relevante para el estudio.

v Consulta a sistemas de informacion: acceso a sistemas computacionales, esto permite recabar

informacidn interna y/o de sistemas externos a la organizacion enlazados a través de redes.
v' Encuesta: realizacion de entrevistas a personas con base a una guia de preguntas o

cuestionario elaborado con anticipacion. Es el medio mas usado porque puede brindar

informacién mas completa y precisa.
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v Observacién directa: aqui el investigador puede conocer los hechos y situaciones mediante su
propia observacion, puede emplearse en el area fisica donde se desarrolla el trabajo de la
organizacion.

v" Observacion indirecta: aqui el investigador corrobora los datos que ha tomado de otros, ya sea

testimonio oral o escrito de personas que han tendi6 contacto de primera mano con los datos.
Aqui el jefe del area de trabajo puede realizar la observacién directa, comentar y discutir

algunos de los puntos con sus subordinados para luego presentar los resultados de su analisis.

2.6 Integracion de informacion

Esto se refiere a ordenar y sistematizar los datos recolectados de las areas involucradas en el
estudio a efecto de poder preparar su analisis. Para facilitar la tarea se recomienda ingresar la
informacidn obtenida en equipos de computo para salvaguardar y facilitar su manejo, por lo que

se puede:

v Crear directorios, subdirectorios y archivos para desagregarla en funcién de la division del
trabajo.

v' Crear base de datos o programas especificos.

<

Utilizar paquetes acordes con las necesidades especificas del proyecto.
v Combinar los puntos anteriores para optimizar resultados.

2.7 Andlisis de la informacién

Es donde se indaga y estudia la informacién recolectada para conocer su naturaleza,
caracteristicas y comportamiento, interdependencia e interaccion operativa. Y puede hacerse de la

siguiente manera:

v Conocer el hecho o situacion de analisis.
v" Describir el hecho o situacion.
v Descomponerlo para detectar sus detalles y componentes.
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v Examinarlo para comprender cada elemento.

v Ordenar los elementos conforme el criterio de clasificacion, haciendo comparaciones y
buscando analogias o discrepancias.

v" Definir las relaciones operando entre elementos, considerado individualmente y en conjunto
sin perder de vista que los fendmenos administrativos no se comportan en forma aislada y por
si solos, sino que son producto del mismo ambiente.

v" Identificar y explicar su comportamiento con el fin de entender las causas que la originan para

optimizarlas.

Una herramienta util es adoptar la actitud interrogativa y hacerse las preguntas de ¢Qué trabajo se
hace? ¢Para qué se hace? ¢Quién lo hace? ;Como se hace? ;Con que se hace? Y ¢Cuando se
hace? Luego de obtener las respuestas a esas preguntas, se debe agregar la de ¢Por qué? Las

respuestas daran la pauta para formular el manual y las medidas de mejoramiento administrativo.

2.8 Preparacion del manual

Luego de analizar toda la informacion, es necesario combinarla para formar un documento
integro. Para elaborar el manual se debe unificar criterios en terminologia y presentacién de la
informacion para darle un sentido de continuidad y unidad. El responsable del proyecto debe

convocar a los miembros para revisar el contenido y presentacion de cada apartado.

v Validacién: es la presentacion por escrito para que la o las personas responsables firmen el

documento. Verificaran que la informacion recolectada este completa y sea comprensible.

v’ Estructuracion: luego de su validacion, el grupo técnico debe reunirse para compaginar e
integrar el proyecto final del manual. Se tomaran en cuenta los aspectos de:
= Formato.

= Numeracion de paginas (consecutiva y por seccion).
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v Encabezado de paginas: se establece una zona delimitada en la parte superior de cada pagina
para que contenga cierta informacion basica como el titulo del manual, nimero de control,

unidad organica, fecha, etc.

v" Formulacion de recomendaciones: aqui se convierten las conclusiones y observaciones en
propuestas especificas, recomendaciones. Consta de informacion que incorpora la
informacidn estratégica del proyecto, una serie de propuestas que dieron origen al proyecto

que se esta presentando. Entre estas estan:

= De mantenimiento
= De eliminacion

= De accion

= De combinacion

= De fusion

= De modificacion

= De simplificacion

= De intercambio
Por lo general un informe consta de los elementos de:

Introduccién

v

v" Cuerpo o parte principal

v Conclusiones y recomendaciones
v

Apéndices 0 anexos
2.9 Presentacion del manual para su aprobacion

Se realiza a través de un documento sintesis el cual no debe ser mayor a treinta cuartillas, para
que deje tiempo de explicaciones e intercambio de opiniones en caso de ser analizado. En primer
lugar se presentara a los niveles directivos, de ser a probado pasara al consejo de administracion

para su aprobacion definitiva. Por Gltimo se presentara a los niveles jerarquicos para fortalecer el
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compromiso entre las partes involucradas, componente que ayudara al seguimiento y evaluacién

de actividades.

2.10 Reproduccion del manual

Todas ves este aprobado, se coordinara con la unidad o area encargada de manejar los recursos

econdmicos para su reproduccion y distribucion.

2.11 Implementacion del manual

Representa el momento que traduce de forma tangible las propuestas y recomendaciones en
acciones para elevar la productividad, mejorar la coordinacion, agilizar el trabajo y homogeneizar
el contenido de la dindmica y componentes organizacionales. Lo métodos de implementacion

son:
v Método instantaneo.
v Método de proyecto piloto.

v" Método de implantacion en paralelo.

Es importante formar equipos en los distintos niveles, guiados por el equipo responsable del

proyecto para capacitar al personal y aplicar el manual de forma homogeénea.

2.12 Revisidon-actualizacion

Un manual es tan atil como veraz sea su informacion por lo que se hace necesario mantenerlos

permanentemente actualizados por medio de revisiones periddicas por lo que es necesario.
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v Evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento administrativo producto de la
implantacion del manual asi como los cambios operativos.
v’ Establecer un calendario para la actualizacién del manual.

v" Designar un responsable para la atencion de esta funcion.

2.13 Proceso de actualizacion de un manual

Si un manual no se somete a una actualizacién periddica, corre el riesgo de quedar obsoleto y

para esta tarea existen dos métodos:

v" Actualizacion planeada: es aquella que se realiza conforme sea necesaria, ya sea al momento
de establecer nuevas politicas, de cambios o creaciones de nuevos procesos, creacion de
nuevos puestos, etc. Esto serd llevado a cabo por la unidad administrativa responsable de la
tarea en el menor tiempo posible, representando como mayor obstaculo la aprobacion de las
revisiones por lo que se hace necesario establecer un procedimiento con el coordinador para

realizar esto en un plazo razonable.

v Actualizacion planeada: es la que se hace una vez en periodos aproximados de un afio o dos
veces en caso de que el contenido cambie con rapidez. Es mas efectivo efectuar las revisiones
por secciones sin intentar modificar todo el manual en una sola vez, de esta forma se facilitara
la tarea, se ejerce menos presion en los coordinadores y permite que la actividad se incluya
como parte del programa de trabajo. Este tipo de revisién ayuda a motivar el interés de los

usuarios al mostrar el interés del responsable por mantener el manual actualizado.
Sea 0 no planeada, debera seguir los pasos de:

v Planeacién de la actualizacion: la etapa de planeacién consiste en establecer lo que se hara
para luego ejecutar las actividades autorizadas y ejecutadas. Esta etapa no se queda con la
publicacion de un manual sino que se extiende hasta su revision y actualizacion. Esto

considerando que:
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= Establecer programas de revision y actualizacion de manuales.

= De ser necesario un cambio, se debe presentar una propuesta para someterla a
verificacion para quede alineada con las politicas generales y se determine sus
posibles efectos.

» Las actualizaciones seran sometidas a las mismas autorizaciones y distribuciones que
los manuales originales.

= Se le debera indicar al usuario cuales partes que cambiaron y las que permanecen
vigentes, se recomienda usar un renglon vertical a mano izquierda, al lado del texto.

= Se registraran los cambios realizados y los no aceptados mas las razones de ello.

= Se debera conservar una copia de los manuales que se han publicado con notas que

indiguen las fechas que estuvieron en vigor.

Ejecucion de la actualizacion: luego de la autorizacion se debe:

v" Los cambios deberan redactarse de forma diferente (hojas de colores o diferentes tipos de

impresion).

v" Las actualizaciones deben indicarse y aclarar que sustituyen a otras, por lo general la fecha de
entrada en vigor es suficiente pero no para indicar que la disposicién a la que se hace
referencia es la mas reciente y la Unica valida, por lo que debe llevar la indicacion de que

sustituye a las demas que quedaron sin vigor.

v" La nueva actualizacion debe insertarse en el manual con anticipacion para que el usuario

conozca el cambio con anticipacion.

v Control de la actualizacion: para evitar confusiones las actualizaciones deben ser revisadas y
autorizadas por un control central. Conforme crezca el volumen de operaciones y personal,

surgiran nuevas técnicas que tal vez se agregaran cada tres o seis meses junto con algunas
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modificaciones. La legibilidad, referencia y revisiones son caracteristicas importantes de los

manuales pero estas Ultimas lo son més por el mantenimiento que les da.

2.14 Manual de personal

2.15.1 Reclutamiento y seleccion

El propdsito de recursos humanos es crear procedimientos que tengan como finalidad reclutar,
perfeccionar y conservar personal calificado. Para lograr este proposito se debe hacer una
adecuada planificacion, reclutamiento y seleccion. La planificacion, en el area de los recursos
humanos, toma su punto de partida ante la necesidad de toda organizacion de disponer de forma
permanente de personal competente con tal de acometer las tareas exigidas. Segin Ramos,
Yagiiez, Lopez-Jurado, Garcia, Casanovas (2007). Se pueden clasificar cinco etapas para este

proceso y son:

Anadlisis de la politica, objetivos y estrategias de la empresa.
Anaélisis de los objetivos y las estrategias en recursos humanos.
Evaluacion de los recursos humanos disponibles.

Previsién de las necesidades en recursos humanos.

NN

Elaboracion y puesta en marcha de los planes en recursos humanos con objeto de hacer

concordantes las necesidades y las disponibilidades.
Luego de esto se pasa a planificar, esto se apoya del analisis de los puestos ya que no se puede
saber lo que se busca si no se sabe las caracteristicas de la tarea a cubrir. Este analisis

determinara.

v" Que tareas ejecutar.

v" Cuando se va a realizar las tareas.
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v" Donde se va realizar.
v" Como se van a realizar.

v" Por quien seran realizadas.

Luego de preparar el plan, se procede a la atraccion del personal cualificado. La etapa de
reclutamiento se entiende como la actividad dirigida a atraer candidatos con objeto de ocupar los
puestos disponibles dentro de la organizacion, luego se aplicara el proceso de seleccion tras
conseguir la cantidad suficiente. La importancia del reclutamiento se refleja en la realizacién de

una buena seleccion (Reyes 1994).

Un reclutamiento sera eficaz cuando logre dar a conocer la disponibilidad de un puesto de trabaja
a aquellas personas con las aptitudes adecuadas que logran llenar las exigencias demandadas por

dicho puesto. Un buen reclutamiento sera posible mientras:
v" Mejor se conozca la empresa, su historia, su politica, su cultura.
v Mejor conozca las caracteristicas del puesto a cubrir.

v" Mejor se conozca el mercado de trabajo: saber dénde buscar, como llegar a los posibles
candidatos.

2.15.2 Proceso de reclutamiento

Las estrategias para un buen reclutamiento son:

v Reclutamiento externo: los candidatos son ajenos a la empresa y para contactarlos se debe
hacer uso de anuncios de prensa 0 paginas web, agencias de colocacién, centros de
formacion, etc. La ventaja de este reclutamiento es la introduccion de aportaciones frescas y

nuevos puntos de vista.

v Reclutamiento interno: se usa al personal existente en la organizacion y tiene como ventajas:
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= Que el trabajador promovido tiene un conocimiento sobre la empresa, normas vy
costumbres.

» Resulta menos costosa.

= La persona promovida puede ser mejor aceptada por sus nuevos colaboradores, aunque no

siempre sea asi (Dessler 2001).

2.15.3 Proceso de seleccion

Eso se da en un conjunto de acciones que tienen como fin la incorporacién del candidato idoneo a
la organizacion, por lo que cualquier gasto en este proceso sera compasando con la eleccion de la

mejor opcion (Rojas 2010). Caso contrario, se tendra que afrentar a tres costes:

v" Costes de seleccion.
v" Costes producidos por las ineficiencias durante el tiempo de trabajo.
v' Costes de despido.

La herramienta que se decida utilizar para este proceso debera llenar dos aspectos basicos que

son.

v" Fiabilidad: esto se refiere a la consistencia de la medicion, ya sea a lo largo del tiempo o bien

entre evaluadores.

v Validez: esto mide que tanto las puntuaciones de una prueba se relaciona con el rendimiento

del puesto de trabajo. Es decir, lo bien que una técnica se utilizo para valorar a los candidatos.

Las etapas del proceso de seleccion pueden resumirse en:
v’ Establecimiento del perfil del puesto de trabajo.
v' Establecimiento del perfil del candidato idéneo.

v" Evaluacion de los candidatos.
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v" Adaptacion del candidato al perfil.

2.15.4 Administracion de personal

Dentro de los estudios de Administracion General se sefiala que el personal es el comun
denominador de la eficiencia de todos los demés factores, ya que estos son operados por
hombres. Por ello, la ayuda y actitud del personal, condiciona los resultados que se obtengan en
todos los demas aspectos: produccién de bienes o servicios, ventas, finanzas, compras, registros,

conservacion y aun la misma Administracion General (Koenes 1996).

La falta de lealtad y compromiso de los trabajadores con la empresa, el trabajo egoista y
descoordinado, la formacion de sindicatos obstructivos, la aparicion de conductas anti laborales
como el desperdicio deliberado de material, el manejo descuidado de las maquinas y la
generacion de rumores malintencionados, pueden ser algunos de los problemas que atentan contra
la productividad de las organizaciones dirigidas sin una clara concepcién del proposito,

funcionamiento y responsabilidad de la Administracion de Personal. (Castillo 2006).

La Administracion de Personal es aquel sistema administrativo compuesto de la planeacion,
organizacioén, coordinacién, direccion y control de las actividades necesarias para crear
condiciones laborales dptimas en las cuales los trabajadores puedan desarrollar su potencial al
maximo. Esta administracion es tomada como un subsistema del Sistema de la Administracion

General, y como tal compuesto de procesos administrativos.
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Sistema

Subsistema Proceso

General

Administracion Administracion de Personal Planeacién

Organizacion

Administracion de la Produccion Coordinacion
Administracién de Mercados Direccion
Administracion Financiera Control

Fuente: José Castillo Aponte. Administracion de Personal: un enfoque a la calidad.

Al sistema de Administracion General ingresan personas, dinero, tecnologia, maquinaria y
materiales que interactlan para ofrecer productos y servicios de forma eficiente. Estos procesos
comunes a todo sistema administrativo son: planeacion, organizacién, coordinacion, direccion y
control. Los resultados provenientes de este sistema son consecuencia de los procesos
administrativos de las diferentes areas que cuentan con sus sistemas especificos (Crespo 2003).

El sistema de la Administraciéon de Personal trabaja con las relaciones interpersonales,
regulaciones, técnicas y principios para lograr optimizar el desempefio laboral como

consecuencia de su desarrollo integral.

Procesos

Funciones

Planeacion
Organizacién
Coordinacion
Direccion

Control

Programas de personal y prevision de fuerza laboral.

Analisis ocupacional, reclutamiento y seleccion.

Socializacidn, relaciones sindicales y entrenamiento.

Motivacion, remuneracion, bienestar laboral y gestion participativa.

Evaluacién del desempefio, disciplina laboral.

Fuente: José Castillo Aponte. Administracion de Personal: un enfoque a la calidad.
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Generalidades de la administracion de personal.

Funcion de personal centralizada en un departamento staff.

Los especialistas ejecutan funciones operativas tales como la planificacion,

evaluacion y compensacion.

Los jefes de linea dirigen a la gente dentro de unas normas y procedimientos

previamente establecidos.

La planificacion de personal deriva de la general, pero como una tarea reactiva.

Su propdsito es asegurar que la gente correcta este en el lugar correcto en el

tiempo correcto.

Los empleados son factores de produccién y factores de coste.

Tiende a centrarse en los resultados econdmicos.

Fuente: Tomas Ramos, José Lopez, José Pefia, Francisco Carrefio. Administracion de Empresas,

2.15.4 Promocion (ascensos)

Ocurre cuando se cambia a un empleado a una posicidbn mejor pagada, con mayores
responsabilidades y a nivel mas alto. Constituye una de las circunstancias mas importantes de la
historia laboral de un empleado. Por lo general al promover a un empleado se le concede un
reconocimiento del desempefio anterior y del potencial a futuro. Werther (2000).

Esto conforma una oportunidad de crecimiento profesional que se otorgan a los trabajadores de
una organizacion que logren demostrar tener los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarias para ocupar un nuevo puesto. Es un proceso cuya importancia puede ser analizada

desde dos puntos de vista.

El primero es que las personas ascendidas constituyen la satisfaccion de sus necesidades basicas,
le provee seguridad para enfrentar los retos laborales y le da el sentimiento de autorrealizacion al
otorgarle mejoras econdmicas y emocionales. El segundo es que para las organizaciones es

necesario contar con personal profesionalizado y permanente para conseguir mayor éxito, darle
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continuidad a politicas y construir una memoria institucional para lo cual es necesario desarrollar

procesos transparentes y efectivos de ingresos y promociones (Alcerreca & Robles 2000).

La oportunidad de un ascenso se puede otorgar bajo los siguientes criterios:

v Con base a méritos: se basa en el desempefio relevante que una persona consigue en su

puesto.

v' Con base en la antigiiedad: es cuando el empleado de mayor tiempo al servicio de la

organizacion recibe la oportunidad.

v" Mixtos: considera que tanto el mérito como la antigiiedad son factores de peso en la decision.

Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

Para que una organizacién cualquiera que sea su giro comercial sea considerada como tal, debe
estar formalizada a través de una estructura organizacional que permita establecer los diferentes
niveles jerarquicos que la integran y la forma de como se agruparon las actividades que
posibilitan hacer la division del trabajo y su funcionamiento cotidiano, lo cual debe estar
plasmado en los manuales administrativos que le faciliten la transmision de la informacion sobre
toda la empresa, sus componentes, su estructura organizacional y su funcionamiento a todos los
colaboradores que han sido contratados para desempefiar alguna funcién dentro de la

organizacion.

Las actividades que se realizan en forma cotidiana en los procesos administrativos y aquellos
vinculados con el personal vienen a transformarse en rutinas, que con el transcurrir del tiempo se

van modificando para mejorar continuamente el desempefio de las tareas y el creciente grado de
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especializacion en cada unidad administrativa, como consecuencia de la division del trabajo.
Todo ello hace necesario el uso de una herramienta como los manuales administrativos, que
establezcan los lineamientos en el desarrollo de cada actividad dentro de una estructura

organizacional.

Por ello los manuales administrativos se han convertido en una alternativa efectiva para
solucionar este problema, siendo también de gran utilidad en la reduccion de errores, en la
observancia de las politicas del organismo, en la facilitacién de la capacitacion de nuevos
empleados, proporcionar una mejor y mas rapida induccién a empleados en nuevos puesto, 0

cuando se llevan a cabo cambios en los sistemas y métodos de trabajo, entre otras utilidades.

Entre los diferentes manuales administrativos que debe contar una empresa, se ha establecido a
través del andlisis efectuado al Hotel Puerto Libre S. A., utilizando para ello el diagrama de
Ishikawa, que no cuenta con manuales administrativos dirigidos al personal lo que le ha impedido
hacer una gestion eficiente y eficaz del recurso humano debido a que esto provoco que el hotel
tenga un débil control de actividades, flujo de informacion deficiente y que no cuente con una
descripcidn de puesto lo que le dificulta una buena organizacién, el flujo de lineas de informacion
y el aprovechamiento eficaz del recurso humano disponible, por lo que corre el riesgo de no
alcanzar los objetivos organizacionales enfocados a la rentabilidad y productividad, perdiendo
competitividad en la industria hotelera y de servicios conexos en el municipio de Puerto Barrios,

lo que evidentemente ocasionaria un impacto negativo en los resultados generales de la empresa.

En tal virtud y para suplir la falencia detectada, se propone la elaboracion de una guia de
manuales administrativos para el manejo del personal, que le permita al Hotel Puerto Libre S. A,
contar con lineamientos claramente establecidos para reclutar, seleccionar y contratar personal,
para manejar los conflictos que surjan entre los diferentes colaboradores, para establecer en
forma clara la politicas en materia de recurso humano y donde se pueda establecer el

procedimiento para entrenar, capacitar y promocionar al personal.

e Titulo de la investigacion
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“Guia para la elaboracion de manuales administrativos del Hotel Puerto Libre S.A. ubicado en el

municipio de Puerto Barrios, Izabal”.

e  Justificacion

Actualmente los manuales administrativos representan una necesidad en toda empresa, debido a
que funcionan como guias practicas al ser usadas como herramientas de soporte para la
organizacion adecuada de toda la empresa. La elaboracion de manuales administrativos tiene
como propodsito que se hagan respetar las politicas, reducir errores operativos, facilitar la
induccion de nuevo personal y realizar cambios necesarios, entre otras eventualidades que se

presentan en las empresas.

Contar con una guia adecuada para la elaboracién de manuales administrativos, facilitara la
implementacién de los mismos, es por ello la importancia de la presente propuesta para el Hotel
Puerto Libre S.A.

3.2 Obijetivos

3.2 .1 Objetivo general

Analizar como los manuales administrativos inciden en el manejo de personal de Hotel Puerto

Libre S.A., ubicado en el municipio de Puerto Barrios, Izabal.

3.2.2 Objetivos especificos

v' Diagnosticar la importancia de los manuales administrativos en la administracion del recurso
humano.

v Disefiar la estructura de manuales acorde a las empresas que se dedican a la hoteleria como la
sujeta a investigacion.

v" Proponer las politicas para la administracion del recurso humano.
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v" Presentar el procedimiento para implementar los diferentes manuales administrativos en la

empresa.

3.3 Alcances y limites

3.3.1 Alcance de la Practica

e Espacial

La Practica Empresarial Dirigida (PED) se realiz6 en la empresa Hotel Puerto Libre S.A.,
ubicado en el cruce entre Puerto Barrios y Santo Tomas de Castilla, en el kildémetro 292 de la ruta

al Atlantico CA 9 Norte, Puerto Barrios, 1zabal.

e Temporal

La PED se desarrollé del 19 de mayo al 29 de noviembre del 2014.

e Tedrica

Para el soporte respectivo de esta investigacion se tomaron en cuenta fuentes bibliograficas
escritas y de internet, revistas y todo fundamento cientifico que permitid facilitar la comprensién
del tema y como para el soporte de la investigacion.

Entre ellos:

1. Reyes Ponce, Agustin. (1992) Administracion moderna. Meéxico. Editorial Limusa.
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2. Yaguez, Mariano., Lopez-Jurado, Pilar., Ramos, Carmen., Casanovas, Montserrat. (2007)
Guia préactica de economia de la empresa Il: &reas de gestion y produccion: teoria y ejercicios.
Espafia. Ediciones Universidad.

3. Dessler, Gary. (2001) Administracion de personal. México. Pearson Educacion.

3.3.2 Limites de la practica

Para la presente investigacion no se presenté ninguna limitante que impidiera el desarrollo de la

misma.

3.4 Metodologia de la investigacion

e Tipo de investigacién
Para llevar a cabo la presente practica empresarial dirigida se hizo uso de la investigacién
descriptiva, debido a la utilizacion de métodos como la encuesta y la observacion, segin Ruiz
(2010) la investigacion descriptiva “tiene como objetivo primordial la descripcion de la realidad,

siendo sus principales métodos de recogida de informacion la encuesta e incluso la observacion”.

3.4.1 Sujetos

e Personas
Los sujetos de investigacion que participaron en el desarrollo de la misma, fueron los 40
colaboradores del Hotel Puerto Libre S.A., cantidad que integra la totalidad de la poblacion en la

empresa y quienes de acuerdo al organigrama establecido ocupan las posiciones siguientes:

e Junta directiva (1)
e Auditoria externa (1)
e Auditoria interna (1)

e Asesor externo (1)
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e Gerente en funciones (1)
e Departamento de recursos humanos (1)
e Contabilidad (2)

e Bodegas (1)

e Comercializacion (1)

e Recepcion (2)

e Meseros(9)

e Logistica

e Inventario (1)

e Anfitrion (1)

e Cocina (7)

e Operaciones

Mantenimiento (5)

Lavanderia (5)

e Unidad de analisis

Se analiz6 la estructura organizacional de la empresa para determinar la necesidad de crear una

guia para la elaboracién de manuales.

3.4.2 Instrumentos

Para el desarrollo de la Practica Empresarial Dirigida —PED- y con la finalidad de recabar la

informacidn necesaria de parte de los sujetos de estudio se utilizaron las siguientes herramientas:
v Guia de entrevista dirigida al gerente en funciones del Hotel Puerto Libre S.A.: Instrumento

de recoleccion de informacion, dirigida al gerente en funciones del Hotel, estructurada con 10

preguntas abiertas y cerradas; mediante estas interrogantes se logro el objetivo de determinar
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el tema a investigar y se recabo la informacion relevante de la empresa objeto de estudio en el

contacto inicial (anexo 3).

Cuestionario dirigido al gerente general y de recursos humanos: Dicho instrumento se elaboro
con el propdsito de contar con informacion de primera fuente para definir la situacion actual

de la empresa (anexo 4).

Cuestionario dirigido al personal operativo de la empresa: El instrumento utilizado tiene
como fin contrastar la informacion de los gerentes con la del personal ya que los empleados
pueden obtener informacion importante para el desarrollo de la presente investigacion (anexo
5).

3.4.3 Procedimiento

Para la realizacion de la investigacion se hizo necesario disefiar y luego poner en préactica un

procedimiento que permitié de manera ordenada llevar a cabo la consecucion de los objetivos de

la investigacion, estos pasos fueron los siguientes:

v

SR N N N N NN

Visitas constantes a la empresa para obtener la informacidn necesaria para llevar a cabo la
Practica Empresarial Dirigida.

Entrevistas personales con el Gerente en funciones y personal de la empresa objeto de
estudio.

Revision de documentos de investigaciones y estudios anteriores.

Aplicacion de instrumentacion.

Recopilar y analizar la informacion.

Estructuracion del FODA del hotel.

Vaciado de informacién en el diagrama de Ishikagua.

Determinacion del problema y seleccién del tema a investigar.

Plantear el problema, la metodologia y el aporte de la investigacion.
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Elaboracion de marco tedrico y las fuentes de consulta.

Realizacion de los antecedentes del problema.

Estructuracion de los instrumentos de investigacion.

Validacion de los instrumentos de investigacion.

Correcciones respectivas a los instrumentos de investigacion.

Anélisis de los resultados obtenidos con los instrumentos de investigacion.
Presentacion de los resultados obtenidos.

Elaboracion de las conclusiones y la propuesta.

Generar la ejecucion de la propuesta.

Correcciones de la presentacion preliminar de la PED.

LS VR N N N N N S N NN

Presentacion del informe final de la Practica Empresarial Dirigida PED, al tutor para

correcciones y aprobacion.

3.5 Disefio de la investigacion
Para llevar a cabo la presente practica empresarial dirigida, se hizo uso de investigacién
documental, debido a que se utilizaron libros de texto; y de investigacion de campo, lo cual se dio
por medio de visitas a la empresa para la observacion. Por lo expuesto anteriormente el disefio de

la investigacion es mixto.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

v Resultados del cuestionario dirigido al gerente general del Hotel Puerto Libre S.A., ubicado
en el municipio de Puerto Barrios, departamento de Izabal. Los mismos se reflejan en la

siguiente tabla consolidada.

Tabla No. 1

Preguntas y respuestas consolidadas.

Preguntas Respuestas consolidadas

1. ¢(Cuenta su empresa con algin tipo de | Manuales en fisico no contamos, sino
manual para la administracion del recurso | que son documentos informales que se
humano? han ido generando dependiendo las

necesidades que surjan.

2. Si la empresa ha implementado manuales | Los documentos que se han utilizado
administrativos, me podria indicar ¢Cuales | como manuales nos han funcionado, solo
han sido los resultados? que nos gustaria tener los documentos

mas formales para hacerlos de

observancia  obligatoria  en los

empleados.

3. ¢(Considera usted que los manuales | Si, para tener un buen funcionamiento,
administrativos inciden en la gestion del | todos los controles deben de tener

recurso humano de la empresa? relacién y buenos resultados.

4. ¢En qué porcentaje considera que el | 100%
recurso humano de la empresa tiene clara
las funciones asignadas a su area y puesto

de trabajo?
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¢Cuenta la empresa con politicas para la

administracion del recurso humano?

Si,

documentos informales.

se han planteado algunas pero

¢Cuenta su empresa con algin tipo de
capacitacion que instruya al personal sobre
como ejercer sus tareas dentro del puesto

que desempefian en la empresa?

Si.

¢Con cuales de los siguientes tipos de

control implementa Hotel Puerto Libre?

Puerto Libre cuenta con los
de de

evaluacion del desempefio y control

Hotel

controles horarios trabajo,

sobre procesos.

¢Cuenta la empresa con proceso de

induccion al momento de contratar

personal?

No.

¢En los (ltimos cinco afios como se ha
desarrollado la productividad laboral de la

empresa?

Regular.

10.

¢Hotel Puerto Libre S.A. tiene definida su

estructura organizacional?

Si, aunque algunos departamentos no son
efectivos en sus funciones derivado de

que no tienen guias administrativas.

11.

¢Los procedimientos administrativos del
recurso humano se encuentran plasmados

en documento formal?

No.

12.

;Se encuentran establecidas normas de

accion  como  estrategias en la

organizacion?

No.

13.

¢Cuando se desea contratar personal, se

hace en apego al manual de puestos?

No.

14.

¢ Posee la empresa manuales para el manejo

y distribucidon de los recursos econ6micos?

No.
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15. ;Qué tipo de manuales administrativos | De organizacion, gestion de calidad,
conoce? puestos, ventas, politicas, de personal, de

capacitacion, especificos.

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente general de Hotel Puerto Libre, S.A., se pudo
determinar que la empresa no cuenta con manuales administrativos que fortalezcan la
administracion del recurso humanos, por tal razén se han observado deficiencias en el personal ya

que en muchos de los casos estos no conocen las funciones que cada uno debe cumplir.

Contar con politicas para la administracion del recurso humano, tanto como realizar
capacitaciones para que el personal conozca sus funciones, son fortalezas con que debe contar
Hotel Puerto Libre, lo cual le permite brindar un servicio de calidad y por ende el desarrollo de su

productividad vaya en constante crecimiento.

Segun la informacién proporcionada por el gerente, la empresa realiza sus procesos en base a

manuales que son documentos informales que se han establecido dentro de la misma.
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v Resultados del cuestionario dirigido al gerente de recursos humanos del Hotel Puerto Libre
S.A., ubicado en el municipio de Puerto Barrios, departamento de lzabal. Los mismos se

reflejan en la siguiente tabla consolidada.

Tabla No. 1

Preguntas y respuestas consolidadas.

Preguntas Respuestas consolidadas

1. ¢(Cuenta su empresa con algin tipo de | Manual formal no se cuenta, lo que se ha
manual para la administracion del recurso | utilizado  son  unos  documentos
humano? informales que se nos han proporcionado

para el manejo del personal.

2. Si la empresa ha implementado manuales | No se han implementado manuales, sin
administrativos, me podria indicar ¢Cudles | embargo con lo poco que hemos contado
han sido los resultados? nos ha funcionado para que la mayoria

del personal conozca lo que debe hacer y

a quién dirigirse en alguna situacion

delicada.

3. ¢Considera wusted que los manuales | Si, ya de esta manera se puede evaluar
administrativos inciden en la gestion del | objetivamente el trabajo de cada uno de

recurso humano de la empresa? ellos.

4. ¢En qué porcentaje considera que el | 75%
recurso humano de la empresa tiene clara
las funciones asignadas a su area y puesto

de trabajo?

5. ¢Cuenta la empresa con politicas para la | En unas hojas se ha planteado algunas
administracion del recurso humano? normas que posiblemente encajen como

politicas, pero todo ha sido informal.

35



¢Cuenta su empresa con algin tipo de
capacitacion que instruya al personal sobre
como ejercer sus tareas dentro del puesto

que desempefian en la empresa?

Si.

¢Con cuales de los siguientes tipos de

control implementa Hotel Puerto Libre?

Hotel Puerto Libre cuenta con los
controles de horarios de trabajo, se
realiza una evaluacion de desempefio y

control de asistencia.

¢Cuenta la empresa con proceso de

induccion al momento de contratar

personal?

No.

¢En los ultimos cinco afios como se ha
desarrollado la productividad laboral de la

empresa?

Regular.

10.

¢Hotel Puerto Libre S.A. tiene definida su

estructura organizacional?

Si, aunque algunas secciones no conocen

con certeza lo que deben hacer.

11.

¢Los procedimientos administrativos del
recurso humano se encuentran plasmados

en documento formal?

No.

12.

;Se encuentran establecidas normas de

accion  como  estrategias en la

organizacion?

No.

13.

¢Cuando se desea contratar personal, se

hace en apego al manual de puestos?

No. no contamos con el manual de

puestos.

14.

¢ Posee la empresa manuales para el manejo

y distribucidon de los recursos econ6micos?

No.

15.

¢Qué tipo de manuales administrativos

conoce?

De

puestos, entre otros.

reclutamiento, de seleccién, de

Fuente: Elaboracién propia.
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Segun la informacion proporcionada por el gerente de recursos humanos Hotel Puerto Libre, S.A.
necesita de manuales que le permitan realizar una efectiva administracion del recurso humano, ya
que con los documentos que cuenta carecen de formalidad y en algunos de los casos no les dan la
debida importancia al momento de quererlos aplicar, en tal sentido es importante mencionar que
no se tiene conocimiento pleno de los diferentes manuales administrativos que se pueden aplicar
en la administracién de recurso humano, por lo que también es necesario hacer notar la
desactualizacion sobre el tema o a lo mejor las calidades profesionales no corresponden al puesto

que se ocupa.

Se puede observar, tanto como el gerente general y gerente de recursos humanos califican la
productividad laboral desarrollada en el hotel como regular, lo que pudiera ser consecuencia de la
poca formalidad en el manejo del personal o quizas por desconocimiento de los procedimientos

administrativos, aplicables en materia de recursos humanos.
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v’ Para contrastar la informacion que nos proporcionara el gerente general y gerente de recursos
humanos, se procedié a elaborar un cuestionario con el fin de obtener informacion de primera
fuente y darle validez al trabajo de investigacion.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los empleados del
Hotel Puerto Libre, S.A.

Grafica No. 1

Conocimiento del puesto que desempefia cada uno de los trabajadores.

Fuente: Elaboracion Propia

La grafica anterior refleja lo que pudiera catalogarse como una de las fortalezas con que cuenta
Hotel Puerto Libre ya que el 100% de sus empleados conocen el puesto que desempefian, lo cual
les permite realizar con mayor eficiencia y productividad sus funciones dentro del puesto al que

cada uno ha sido asignado. Asi mismo esto permite que los empleados se sientan seguros de las
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labores que desarrollan, de manera que se sientan satisfechos con estar cumpliendo con certeza su

trabajo.

Grafica No. 2

Proceso de reclutamiento adecuado al momento de la contratacion del personal.

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de reclutamiento que lleva a cabo la empresa, se encuentra fundamentado en
recomendaciones que realiza el mismo personal, por lo que estos al momento de contratar a su
personal, de acuerdo a lo manifestado por los empleados, es adecuado. La importancia de contar
con un proceso de reclutamiento y seleccion de personal formal o sea plasmado como un manual
es que le permite a la empresa tener establecidos los parametros que se deben cumplir para que
un solicitante de empleo pueda ser tomado en cuenta y posteriormente elegido a ocupar una de

las plazas que ofrece el hotel.

Asi mismo los procedimientos administrativos formales permiten detectar a los candidatos

conflictos y evitar ser tomados en cuenta como personal de la organizacion.
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Grafica No.3

Proceso de induccion realizado cuando se ingreso a la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de induccion en una empresa inicia desde el proceso de seleccion de personal, ya que
es aqui donde el individuo inicia a adquirir conocimientos sobre la empresa en la que desea
laborar, en tal sentido Hotel Puerto Libre, cada vez que ingresa nuevo personal realiza una breve
explicacion sobre su contratacion; en tal sentido trata que la nueva persona conozca para que se le
contrato y que desea que haga. Segun los datos suministrados por los trabajadores el 98% recibid
algun tipo de induccién al momento de ingresar a la empresa, sin embargo el 2% manifestd que
no fue tomado en cuenta en una induccion, por lo que es importante sefialar que para la empresa
es fundamental realizar el proceso de induccidn porque le permitird que la nueva adquisicion de

personal tenga conocimiento tanto general como especifico del area en la cual debe cumplir

funciones.
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Grafica No. 4

Satisfaccion del proceso de induccion brindado al momento de ingresar a la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

La satisfaccion es uno de los elementos mas dificiles encontrar en los empleados, sin embargo
Ilama la atencion en la grafica presentada que un 96% del personal se encuentra satisfecho por el
proceso de induccion que se le brindo al ingresar a la empresa, no obstante el 4% indicaron no
estan satisfechos con tal accion, lo cual pudiera ser efecto de la falta de procedimientos formales
que establezcan plenamente la informacion que se debe brindar a los nuevos empleados, para lo
cual es necesario realizar una evaluacion a dicho proceso para detectar los cambios que se

pudieran realizar para optimizar el procedimiento.
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Grafica No. 5

Conocimiento del personal de sus funciones en el puesto de trabajo.

Hotel Puerto Libre no cuenta con un documento
T formal en el que se establezcan claramente las

/ funciones de cada uno de los puestos determinados en
/ su estructura organizacional, lo que no permite
| | definir claramente las funciones y obligaciones que
debe cumplir cada uno de los empleados al momento

. de ser contratados para laborar en la empresa.
N si 45, 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica No. 6

Necesidad de implementacion de manuales administrativos.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta
realizada al personal, se puede establecer la necesidad
percibida por los empleados de la implementacion de

\ manuales administrativos, por medio de los cuales cada

\ empleado podria realizar de una mejor manera sus
\ / funciones y por ende su desempefio laboral seria
N\ eficiente. Por medio de la implementacién de manuales

S e se optimizan, tanto el recurso humano como los

recursos materiales de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica No. 7

Tipos de manuales que consideran necesarios los empleados que debe implementar la

empresa.
///// : Hix\"\
e I
e ~,
yd ~
e \\
/ M. de Induccion, 7,
/M. de Politicas, 9, 16% N\
/ 20%

I‘I '|I

|

I‘.I M. de Procesos, 9, |
I'\ 20% |
\ M. de Puestos, 20, /
\ 44% /

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados por muy bajo se encuentre su posicion jerarquica, poseen informacion sobre los
manuales que pudieran aplicarse dentro de la organizacién, de tal manera que segin los
resultados obtenidos de la encuesta realizada, se establece que el personal presenta la necesidad
de implementar manual de puestos, manual de induccion, manual de politicas, manual de
procesos, entre otros; los cuales permitirian definir claramente las funciones, obligaciones, asi

como los derechos que contrae cada empleado al momento de ingresar a laborar para la empresa.
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Gréafica No. 8

Considera necesario el personal recibir capacitaciones.

Capacitar al personal del hotel frecuentemente,
Noiﬂ',’ 7 — [T~ contribuye al desarrollo organizacional de la empresa

\ ya que este permite cambiar actitud y culturas que
/ puedan estar afectando el funcionamiento de la

; entidad, por lo que se considera importante resaltar

/ que el personal considera importante y necesario
/ recibir capacitaciones en el area laboral y asi mejorar

AN Si4l,01% su desempefio.

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafica No. 9

El personal es evaluado en su desempefio laboral.

La evaluacion de desempefio constituye una de las
75/0/.1»—-7—1- herramientas vitales para mejorar el rendimiento

AN laboral de los empleados, por lo que segun los
\ resultados obtenidos el personal del hotel es

evaluado, en su mayoria, esto con el fin de conocer

l ~

| su desempefio laboral. Con lo cual se puede
\ / determinar si cada empleado esta realizando sus
\ 1 30 / . .. . ..
\ 5.42,95% funciones con eficiencia y en cumplimiento de los

objetivos establecidos y las metas propuestas por la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica No. 10

Consideran los empleados realistas las expectativas de sus superiores.

Si, 43, 96%

Fuente: Elaboracion propia.

Debido a que una de las caracteristicas de los objetivos
es que deben ser factibles, por lo tanto es necesario que
en la empresa se establezcan objetivos que pueden ser
alcanzados por los empleados en sus diferentes areas de
trabajo y no sobredimensionar lo que se pretende
realizar. En la gréfica anterior los empleados indicaron
en un 96% que las expectativas de los superiores son
reales, mientras que el 4% indicaron que no son reales
por lo que por mayoria se puede establecer que los

objetivos son medibles y alcanzables.

Gréfica No. 11

Consideracion sobre si el clima laboral propicia el trabajo en equipo.

No, 4,

9% N

De acuerdo a los resultados obtenidos el clima
laboral promueve el trabajo en equipo en la mayoria
de los empleados de la empresa, sin embargo se debe
identificar el motivo por el cual el clima laboral no es
propicio en el 100% de los empleados, ya que el
trabajo en equipo promueve un mejor desarrollo

organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica No. 12

Conocimiento de las politicas de la empresa.

La existencia de un alto porcentaje de
empleados que no conocen las politicas de la
empresa, provocan una debilidad en el
desempefio laboral de cada uno de ellos, ya
que no tienen claros los lineamientos que
deben seguir en sus funciones, por lo que es
necesario que la empresa implemente una
estrategia que le permita dar a conocer a cada
uno de sus empleados las politicas

establecidas.

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfica No. 13

Coinciden las prioridades de los superiores con los objetivos de la empresa.

No, 4,
Gy

Si41, 91%

Fuente: Elaboracion propia.

Segln los resultados obtenidos, el 91% de los
empleados indican que los superiores han
comunicado de forma eficiente los objetivos
establecidos a los jefes de cada area de trabajo, lo
cual hace que el logro de los mismos sea mas
probable. Una fortaleza en toda organizacion es
que las metas y objetivos estén claramente
visualizados por cada empleado, para que todo el
trabajo que se realice contribuya al alcancen de

dichas metas.
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Grafica No. 14
Existen oportunidades de crecimiento laboral en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

El desarrollo profesional dentro de una empresa,
es una de las caracteristicas que la mayoria de
solicitantes de empleo buscan al momento de
aplicar a un puesto de trabajo. De acuerdo a los
resultados obtenidos Hotel Puerto Libre cumple
con esta caracteristica, ya que promueve los
ascensos entre sus empleados que tengan un

desempefio laboral eficiente.

Gréfica No. 15

Proceso de ascensos y promociones adecuado para los empleados.

No, 3

]

%\

— T

Fuente: Elaboracién propia.

Hotel Puerto Libre no cuenta con un programa o
instrumento administrativo que permita ascensos y
promociones para sus empleados, con lo cual
busca impulsar el desempefio laboral de los
mismos, para que se dé una mayor productividad
en las funciones que cada uno desempeiia y el
servicio que se brinda sea de calidad, logrando asi

la preferencia de los clientes.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Como fundamento de la presente investigacion se elaboraron instrumentos de investigacion que
permitieron la recaudacion de informacién que sirvio de base para determinar la importancia de
una guia de manuales administrativos aplicable al area hotelera y que realice cambios necesarios

en la administracion del recurso humano.

Los objetivos que se persiguieron mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion,

son los siguientes:

v’ Establecer la existencia de manuales administrativos en la empresa.

v Determinar la importancia de implementar manuales administrativos en la organizacion.

v" Identificar los cambios que se generarian en la administracion de los manuales dirigidos al
recurso humano.

v Elaborar una guia con manuales administrativos aplicables al area hotelera que le permita
eficientar sus operaciones en lo interno y externo de la entidad.

v Generar cambios administrativos que permitan el 6ptimo manejo del personal.

v" Encaminar a la empresa a un nuevo estilo de liderazgo con procedimientos formales y

correctos de manera que la administracion tenga otro nivel.

Dentro de los hallazgos encontrados, luego de la aplicacion de las guias de entrevista y

cuestionarios, estan:

Hotel Puerto Libre, S.A. no posee de manera formal manuales administrativos que le permitan
mejorar la administraciéon del recurso humano, sino que ha trabajado durante todos los afios de
funcionamiento de manera empirica lo cual le ha restado valor al servicio que prestan en el area

hotelera, la correcta administracion implica el aprovechamiento del area geografica en la que se
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encuentra establecido el hotel, siendo un area muy turistica por sus importantes centros de
atraccion. Segin Rodriguez (2002) cuando una organizaciébn no cuenta con manuales
administrativos no se puede documentar las politicas de la empresa por lo que cada colaborador

puede manejarlas como quiera.

Es importante resaltar que el gerente general y de recursos humanos identifican la productividad
del hotel de forma regular, lo cual no es del todo malo, pero pueden haber areas con ciertas
debilidades que son necesarias atender, de manera que podamos convertirlas en fortaleza para
generar cambios de cultura y de conducta dentro de los colaboradores de la empresa. La
productividad se encuentra enfocada directamente en la mano de obra con la que cuenta la
organizacion, principalmente en el area hotelera donde los visitantes o turistas tienen relacion
directa con los empleados, de estos depende en gran manera el nivel de satisfaccion del usuario
externo de manera que tenga la libertad de regresar cuando tenga la oportunidad de viajar hacia la
Tierra de Dios, como le es llamada al area de I1zabal.

Los empleados demuestran en sus respuestas a las interrogantes planteadas, que se sienten
satisfechos de estar laborando en la organizacion, esto pudiera ser en gran parte porque no existen
los controles necesarios donde se determine con certeza el accionar de cada uno de ellos, o
pudiera estar sucediendo que efectivamente la administracién del hotel esta operando bajo un
libre albedrio que todos se sienten comodos, por lo que es importante definir este tipo de
situaciones, de manera que se puedan identificar aquellos factores que afectan o benefician al
personal y tomar lo que ha funcionado correctamente para aplicarlo en la administracion, siempre

y cuando se enmarque dentro de los pardmetros que defina la administracion del recurso humano.

La administracion bajo instrumentos administrativos ayuda a eliminar las distorsiones laborales,
las barreras a la comunicacion y minimiza los riesgos que se generan en el recurso humano, por
tal motivo es importante que los gerentes de la organizacion conozcan los beneficios que conlleva
la aplicacion de los manuales administrativos. Para Reyes (1992) los manuales deben reunir
informacidn actual y autorizada sobre determinados procesos o hormas. Su existencia contribuye

a democratizar la informacion técnica y operacional horizontal disminuir el error y favorecer la
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confianza y la eficiencia, la ausencia de manuales induce a lo contrario. Derivado a que Hotel
Puerto Libre, no cuenta con los manuales en esta oportunidad se le presenta una guia de los

principales manuales que pudiera aplicar dentro de su estructura, sin afectar a querer implementar
en el futuro otros que considere de alta importancia.
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Conclusiones

1. La importancia de los manuales administrativos en el Hotel Puerto Libre, S.A. radica en
que estos documentos concentran sistematicamente una serie de elementos
administrativos que informan y orientan la conducta del recurso humano de la empresa,
integrados con criterios y cursos de accion que deben seguirse para el cumplimiento de
los objetivos trazados, incluyendo normas legales, reglamentarias, administrativas,
politicas, entre otros recursos administrativos que son de alta importancia en la

organizacion.

2. De acuerdo a la investigacion realizada se pudo establecer la ausencia de manuales en las
diferentes operaciones o procesos gue se llevan a cabo en Hotel Puerto Libre. Para la cual
se propone una guia para la elaboracion de manuales como solucion al problema

encontrado en dicho hotel.

3. La estructura de los manuales administrativos a elaborarse para la empresa, debe
orientarse de manera que sirvan como una guia que se utilice como herramienta de
soporte para la organizacion y comunique claramente los objetivos, normas, politicas y

procedimientos, logrando con esto una eficiente administracion.

En Hotel Puerto Libre, S.A. no existen politicas dirigidas al recurso humano, a pesar que esto es
una base sana para una gestion eficaz del recurso humano, este tipo de enunciados deben ser
flexibles y dindmicas, pudiendose adaptar a diversas situaciones que se presenten en el que hacer

de la empresa.

La implementacion de los manuales administrativos en el area hotelera debe reunir caracteristicas
importantes que determinen su flexibilidad, dinamismo y sobre todo que sean medibles y faciles
de implementar, por tal razon y derivado que la organizacion no cuenta con manuales
administrativos es necesario desarrollar un procedimiento que reuna los elementos anteriormente

descritos para implementar los diferentes manuales administrativos en la empresa.
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Anexo No. 1

v Propuesta

Los manuales administrativos dirigidos al personal son indispensables para las empresas, debido
a la complejidad del manejo del recurso humano y de las estructuras de las organizaciones, el
volumen de sus actividades, los recursos con los que dispone, la demanda en el mercado de los
bienes y/o servicios, la adopcion de la nueva tecnologia de la informacion para atender

adecuadamente todos aquellos aspectos que se derivan en la administracion del recurso humano.

Todas las circunstancias antes citadas obligan al uso de los manuales administrativos que apoyen
la atencion del que hacer de las empresas, ya que en ellos se consignan, en forma sistematica, los
elementos vitales para contar con una efectiva comunicacién, coordinacion, organizacion,
direccidn, control, evaluacién y retroalimentacion. Por tal razon y con el fin de que Hotel Puerto
Libre S.A. tenga claro que tipos de manuales son necesarios para el manejo o administracion del
recurso humano se tiene planificado proporcionar una guia que le permita conocer de una manera
clara y sencilla cada uno de los manuales como una herramienta administrativa que le permita

desarrollar con efectividad sus operaciones.

e Producto a entregar

Luego de haber analizado como los manuales administrativos inciden en la administracion del
recurso humano en Hotel Puerto Libre S.A., se propone realizar una guia que permita la
identificacion de los principales manuales a implementar en la empresa con el proposito de

mejorar el manejo del recurso humano.

e Objetivo general

Presentar una guia para la elaboracion de manuales administrativos para la eficientizacion de

procesos, recursos y funciones en Hotel Puerto Libre, S.A.
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e Objetivos especificos

Dar a conocer el procedimiento para la elaboracion de manuales administrativos.
Establecer los lineamientos para la implementacion de manuales administrativos.

Identificar los beneficios de contar con manuales administrativos.

NI NERNEEN

Proporcionar un modelo de manual administrativo.

e Viabilidad de la propuesta

En la viabilidad de la propuesta es importante tomar en cuenta recursos tanto humanos, como

materiales, espacio fisico y financieros. Presentandose cada uno de ellos de la siguiente manera:

v" Recursos
- Humano
El coordinador del departamento de recurso humano es el responsable de analizar la propuesta y
de ponerla en practica a tal grado de darlo a conocer a cada uno de los colaboradores para que

todos identifiquen los procedimientos a implementar.

- Materiales
Los utiles de oficina a utilizar para elaboracion y distribucion de la propuesta seran hojas papel

bond, tinta, material especial para encuadernar, disco CD-ROM,; entre otros.

- Espacio fisico
La presentacion del producto a entregar puede realizarse en el salén de usos multiples del Hotel

Puerto Libre, S.A., debido a que el espacio es ideal para la actividad.

- Financiero
Para la implementacion y elaboracién de la propuesta es necesario estimar los costos en que se

incurrird para la elaboracion fisica del documento.

56



Costo beneficio de la propuesta.

o L ] Precio
Descripcion Justificacion del gasto Cantidad o Total
unitario
Cartuchos de Para impresion del detalle del
) ) _ 2 Q 175.00 | Q 350.00
tinta resultado del trabajo a realizar.
Resma de papel ) y
Para impresion del detalle del
bond de 80grs. ) ) 2 Q38.00 | Q 76.00
. resultado del trabajo a realizar.
Tamafio carta
Encuadernado Encuadernaciéon del plan de accién. 1 Q25.00 | Q 25.00
Fotocopias Fotocopias del manual como respaldo 600 Q0.25 | Q 150.00
Folderes y Para agregar cada fotocopia del plan
- 40 Q100 | Q 40.00
Fastenes de accion.
Ejecucion de la propuesta Q. 481.00
Total Q 1122.00

Fuente: Elaboracion propia.

Firmas de aceptacién

En aceptacion a las propuestas presentadas, se firma en la ciudad de Puerto Barios, a los 25 dias

del mes de julio del afio 2014.

f)

Danilo Enrique Aguilar Solis

Consultor

Universidad Panamericana de Guatemala

Extensién Puerto Barrios
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Ejecucion de la propuesta

“Guia para la implementacion de manuales administrativos en Hotel Puerto
Libre S.A.”
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Introduccion

Debido a la complejidad que existe en las estructuras de las organizaciones, es indispensable la
creacion de manuales administrativos, ya que los mismos permiten atender adecuadamente la
dinamica organizacional que se presenta en los diferentes aspectos de la empresa como el
volumen de sus operaciones, los recursos que se asignan, la demanda de productos, servicios o

ambos.

Las empresas actualmente necesitan usar instrumentos, como los manuales administrativos, que
apoyen el debido manejo de sus operaciones cotidianas, ya que en ellos se ordenan los elementos
fundamentales para hacer mas eficiente la comunicacion, coordinacion, direccién y evaluacién

administrativa.

Hoy en dia existen empresas que carecen de herramientas administrativas que les permitan
realizar sus operaciones de una manera eficiente, esto se debe en algunos casos que el personal
directivo a cargo no esta capacitado para hacer uso de estas herramientas. Sin embargo existen
organizaciones que estan a la expectativa del desarrollo empresarial, tal es el caso de Hotel
Puerto Libre, por lo que se ven en la necesidad de mejorar su nivel competitivo, para lo cual es
importante contar con una estructura organizacional que le permita el alcance de sus objetivos, y
para ello existen los manuales administrativos los cuales constituyen la herramienta fundamental

para contar con un estructura organizacional eficiente y productiva.

Por la importancia que los manuales administrativos representan en toda empresa; Hotel Puerto
Libre busca implementarlos dentro de su organizacion con el fin de utilizarlos como medios de
comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir de manera ordenada y sistematica la
informacién de la empresa, asi como las instrucciones y lineamientos necesarios para que su

personal lleve a cabo sus funciones de una mejor manera.
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Objetivos

. General

Elaborar una guia para el disefio y elaboracion de manuales administrativos para ser aplicados en
Hotel Puerto Libre, S.A.

. Especificos

v Determinar el procedimiento para la elaboracion de manuales administrativos.

v' Establecer los lineamientos para la implementacion de manuales administrativos.

. Alcance

La presente propuesta esta orientada a todo el personal que labora en Hotel Puerto Libre, desde la
administracion hasta los niveles operativos del mismo. Esto debido a que los manuales
administrativos estableceran los lineamientos y procedimientos para que cada uno de ellos lleve a

cabo sus funciones.

. Beneficios

v Se contara con una vision en conjunto del hotel tanto en forma individual como grupal.

v' El personal estard orientado e informado sobre la manera en que debe realizar sus
funciones.

v' Se promovera el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales, financieros

y tecnologicos disponibles.
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o Propuesta

Guia para la elaboracién de manuales administrativos.

1. Planeacién y elaboracién de manuales

Para elaborar un manual primero es necesaria la planificacién, de esta forma el tiempo y dinero
invertido en él, serdn bien usados. En esta seccion se daran las indicaciones generales para

planificar la elaboracion de los manuales administrativos.

a. Responsable de la elaboracion de los manuales

La elaboracion de los manuales administrativos necesarios para el funcionamiento de Hotel

Puerto Libre estara a cargo del departamento de recursos humanos.

b. Planeacion de la elaboracion de manuales

En este paso se identificaran los medios que se usaran para la elaboracion de los manuales, ya
sean estos humanos o materiales, con el propdsito de llevar la elaboracion con mayor orden y
realizar un trabajo racional que evite retrasos sistematicos en la obtencién de resultados. La

planeacion debera centrarse en dos objetivos:

1. El conocimiento de los objetivos que se quieran alcanzar.
2. EIl conocimiento de la situacion efectiva de la empresa y, en particular, de sus principales

componentes: medios financieros, instrumentos, personal, grado de organizacion, etc.
Seguido de esto el departamento de recursos humanos del Hotel Puerto Libre debera cubrir las

siguientes condiciones esenciales:

1. Disponer del tiempo suficiente para la planeacion.
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a ~ DN

Hacer que otras personas revisen el plan.
Confirmar por escrito todas las estimaciones de tiempo, dinero y personal.
Planear desde la creacion, las actualizaciones.

Anticiparse a los problemas.

c. Programacion del plan

El departamento de recursos humanos del Hotel Puerto Libre deberd realizar estimaciones de

tiempo necesarias para recolectar informacion, redaccion y elaboracion de gréaficas, revision,

impresion y cualquier aspecto relacionado a la elaboracion. Para llevar a cabo esto podra elegir

entre la técnica PERT (Program Evaluation an Review Technique) técnicas de evaluacion y

revision de programa o CPM (Critical Path Method) método de camino critico. Técnicas que

funcionan mejor unidas, estas pretenden representar un diagrama de flujo de proyectos en el que

se incluyen periodos.

Los pasos para la realizacion de una grafica PERT vy la determinacién de una ruta critica, son:

a.

o o T ®

Se debera dividir la elaboracion de los manuales en nimeros de etapas pequefias, cada
etapa se representara con un cuadro diferente.

Se determinara la secuencia en que se realizaran dichas actividades, aun sean en el mismo
periodo.

Se estructurara la secuencia en forma de grafica de flujo.

Se realizara un estimado de tiempo en dias 0 semanas por cada etapa de grafica.

Se especificara el tiempo requerido para cada etapa.

Se determinara el tiempo necesario para completar cada ruta especifica.

Otras técnicas efectivas que también podrian emplearse son la gréfica de barras o de Gant con la

diferencia de que esta no muestra la interrelacién de las diferentes actividades o pasos en el

proceso por lo que es mas eficaz para planear el papel que cada persona desempefia.
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Grafica de PERT para la elaboracion de manuales
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Grafica de barras para la elaboracion de un manual

ETAPAS

ACTIVIDADES

TIEMPO: EN SEMANAS

1

2

3

10

RECOLECCION DE INFORMACION
+ Elaboracion de oficios, dirigidosa funcionarios.
+ Preparaciondeformularios pararegistraria informacion.

ESQUEMATIZACION DEL MANUAL
+ Prepararel contenido del manual.

REDACCION

+ Redactarel borrador de los manuales.
+ Elaborar graficas.

+ Formatos del manual.

APROBACION
+ Revision por parte del responsable de la manualizacion.
+ Hacer cambiosy correcciones.

REVISION FINAL
+ Llectura realizada porun corrector de estilo.

IMPRESION Y ENCUADERNACION
+ Del contenido del manual.

DISTRIBUCION Y CONTROL
+ Distribuir losmanuales y dar instrucciones.
+ Registro de los departamentos que tienen manual.
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d. Presupuesto

Este es el Gltimo paso, los costos incluidos en este dependeran del sistema presupuestal del Hotel
Puerto Libre, ya sea que deseen cargar todos los costos al departamento que solicita el trabajo o
que solo carguen los gastos ajenos o adicionales necesarios para producir los manuales. Como
fuere, es necesario incluir todos los costos pertinentes, a continuacion se detallan unas listas de

costos generales y una de costos potenciales.

Costos Generales
1. Cubiertas o encuadernacion
Comunicaciones (correspondencia, teléfono)

Costos de distribucion

2
3
4. Dibujo (pasta, grafica, dibujos, etc.)
5. Papel

6. Captura o tipografia

7

Impresién (fotocopiado, capturado)

Costos de tiempo del analista
1. Auxiliar de analistas
. Analistas
Supervisor o coordinador

2

3

4. Revisor
5. Capturitas
6

Dibujante

Adicionalmente se debe incluir el costo de las actividades, todo esto se presenta junto a las
grafica de PERT para demostrar como se relaciona cada costo con el proceso de elaboracion y las

razones de por qué son necesarios.
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2.  Proceso de elaboracion

En esta seccion se proporcionaran los criterios para la elaboracion de los manuales
administrativos. Si bien no existe un modelo especifico, esto se realizara basado en aquellos
pasos que se usan con mayor frecuencia, dejando espacio a variaciones bajo criterio del

responsable.

a. Recopilacién de informacion

En este paso lo primero es solicitar por escrito a la gerencia del Hotel Puerto Libre su aprobacién
y colaboracion para la elaboracion de los manuales. Luego procede la recoleccién de la
informacidn pertinente para la produccion de estos, a través de uno o varias de las siguientes

técnicas.

1. Investigacion documental: se usa para recolectar y hacer un primer examen de la
informacidn escrita y grafica que se tenga sobre el Hotel Puerto Libre y sus diferentes
procesos. Para esto se usaran fuentes (archivos, personas) y medios (documentos, leyes,

circulares, instructivos, reportes, etc.

2. Observacion: servira para saber como el personal realiza sus actividades especificas y de
esto anotar la secuencia correcta, su objetivo es complementar, confrontar y verificar los

datos obtenidos en la investigacion documental.

3. Cuestionario: serviran para recabar informacion de un nimero grande de personas, en este
caso, todo el personal del Hotel Puerto Libre. El éxito de estos dependera del disefio que
estara a cargo de la persona o grupo responsable de la creacion de los manuales. Su

objetivo es describir hechos y opiniones que sean objetivos.
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4. Entrevista: sirve para descubrir aspectos ocultos que forman parte de todo trabajo
administrativo, ayuda a verificar inferencias y observaciones ya sean estas internas o

externas.

b. Procesamiento de la informacion

Después de recolectados los datos, se deben ordenar de forma ldgica mediante el desarrollo del
esquema del proyecto del manual. Luego se pasa al analisis de la informacién y por ultimo se
depurara aquello que no es necesario. La terminologia tanto como la presentacion de la

informacion debe ser uniforme.

Se realizaran reuniones con los representantes de las aéreas que van a ser incluidas en el manual
para sefialar las contradicciones y poder eliminarlas. De surgir dificultades al determinar
funciones y actividades en forma escrita y oficial que puedan influir en la correcta aplicacion de
los manuales, se debera tener cuidado al hacer buen uso de las relaciones humanas para asi poder

obtener la colaboracién del personal y lograr que los manuales cumplan su funcién.

c. Redaccion

Es en este paso donde el departamento de recursos humanos, debera definir los objetivos, la
naturaleza del manual (politicas, procedimientos, recursos humanos, etc.) y el tipo de persona a

quien va dirigido. De igual forma se debe estimar con sumo cuidado el tiempo que durara la

redaccion del manual, dejando un tiempo prudente para realizar un trabajo de calidad.

d. Elaboracién de graficas

Estas brindan realce al manual y contribuyen a que el personal entienda mejor su contenido,

usando técnicas sencillas y conocidas. Para este proposito se pueden agregar:
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Organigramas.
Diagramas de flujo.
Cuadros de distribucién de actividades.

Distribucion de espacio.

o r w0 N E

Formas, etc.

e. Formato y composicién

Estos factores son importantes debido a que las fallas en estos elementos son algunas de las
principales razones por las que no se utilizan muchos manuales aun asi su informacién sea de
calidad. El formato es lo que ayudara a la facilidad de lectura, consulta, estudio y conservacion,
la compilacion servird para hacer referencias répidas y precisas, e inspirar confianza por la

apariencia y orden del manual.

El formato de los manuales dependera de la finalidad que tengan, el material que forma parte de
su contenido y los equipos de impresion o reproduccion de que se dispone. A fin de facilitar la

revision y actualizacion es recomendable hacer uso del formato de hoja intercambiable.

1. Numeracién de péaginas: El formato, el contenido y la frecuencia de las revisiones

determinaran la méas adecuada.

e La numeracion de paginas por secciones: método donde las paginas de cada seccion se
numera consecutivamente y cada numero de pagina va precedido por el de la seccion y
un guion. Ej.: 1-10 (pagina 10 de la Sec. 1) 2-3 (Pagina 3 de la Sec. 2). Es de utilidad si
cuando se agregan o disminuyen paginas se insertan al final y no en el centro de la

seccion.

eLa numeracion de paginas por documentos: enumeracion individual de cada politica,

procedimiento o puesto. Ej.: si una politica financiera 40-45 tiene dos péaginas, se
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numeran 1,2. La disminucion de paginas solo afecta la politica o procedimiento y no

alguna otra parte del manual.

2. Composicion: Es la forma en que se distribuye el texto sobre la pagina. Los lineamientos para

esto son:

e Usar los espacios (blancos) con eficacia.
¢ Dejar margenes amplios.
¢ No sangrar los parrafos.

e Usar el sangrado en bloque en todos los niveles del texto.

3. Encabezado: permite realizar consultas rapidas, mayormente usado en manuales de politica y
procedimiento. Se insertan en la parte superior de cada pégina con informacién basica como:
titulo del manual, titulo de la politica, procedimiento, instructivo, etc. los nimeros de formato

de la pagina y la fecha de publicacion.

NUMERO DE REVISION| EMPRESA: HOTEL PUERTO LIBRE SUSTITUYE A:
Titulo: Fecha

Preparacion Vigencia

Contratacion de personal.

Pagina

16-ago.-84 16-feb.-85 1de3

Fuente: elaboracidn propia, enero 2015.
f.  Revision y aprobacion
a. Revision: es la etapa donde se realizan las correcciones necesarias para evitar o minimizar los
problemas. Una forma de reducir los problemas de revision es realizar una reunion entre el

encargado o los encargados de realizar el manual y el administrador del Hotel Puerto Libre,
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para esta reunion es necesario determinar la responsabilidad de cada uno y considerar los

siguientes aspectos:

e Revisar el material de manera justa y objetiva.

e Proporcionar criticas especificas y constructivas.

e Indicar lo que esta bien y lo que necesita correcciones.

e Revisar con detalle y hacer todos los cambios desde el principio.

e Revisar rapidamente y devolver el material en el periodo acordado.

e Evitar hacer cambios solo por gustos personales.

Una vez realizado esto es necesario que las partes involucradas sometan el proyecto del manual a
una rigurosa revision final para asegurar que contenga informacion suficiente y real, que no se

contradiga y que no dé lugar a traslapes entre diferentes aéreas de autoridad y responsabilidad.
b. La aprobacién: una vez terminada la revision y correcciones necesarias, la autoridad maxima
del Hotel Puerto Libre deberéa aprobarlo, luego de obtenida dicha aprobacion se procede a su

reproduccion y distribucion. Esta aprobacion se coloca en el manual de dos formas que son:

En la parte inferior de la hoja, como se indica a continuacion:

Elaboré: Fecha: Aprobo: Fecha:

Fuente: elaboracidn propia, enero 2015.
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En una sola hoja al inicio del manual, después de la identificacion como se muestra en seguida:

HOJA DE APROBACION

Manual: Elaboro:

Fecha de elaboracion:

Aprobacién:

Fecha de implantacion:

Fecha de revision:

Firmas:

Fuente: elaboracion propia, enero 2015.

g. Distribuciény control

En este paso es recomendable usar una serie de platicas de difusion y de instruccion sobre su uso
al personal encargado de realizar las funciones, actividades y/o operaciones indicadas en el
mismo. Un problema tipico de distribucion es no considerar que aquello que determina quien

recibe un manual es el puesto que ocupa en la organizacion.
Debido al costo de los manuales, no pueden distribuirse innecesariamente y solo el
Administrador del Hotel Puerto Libre puede tener a su disposicion los manuales de cualquier

indole.

Control de los manuales se trata de seleccionar que personas deben contar con un ejemplar de los

manuales para mantener actualizados los ejemplares distribuidos. Para esto se debe numerar cada
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ejemplar y registrar el nombre de la persona a quien se le dio. Existen dos razones para retener

los manuales y son:

o Por seguridad: esto para evitar que los manuales lleguen a manos de la competencia. Si
alguien deja de trabajar para el Hotel Puerto Libre, esta persona seguramente trabajara para
otro hotel.

o Por costo: no es oportuno que los manuales salgan del Hotel Puerto Libre debido al precio

de costo que representan.

Es trabajo de la unidad de sistemas y procedimientos o del administrador, en caso de no existir
esta unidad, recuperar los manuales que se le dieron al personal que decide ya no laborar en el

Hotel Puerto Libre. A continuacién se presenta un ejemplo de control de tenedores de manuales.

CONTRO DE TENEDORES DE MANUALES

Numero

manual

Tipo de

manual

Nombre del
tenedor

Unidad

organica

Fecha de
entrega

Fecha de

devolucién

Firma

Fuente: elaboracion propia, enero 2015.
h.  Revisién

Debido a que la elaboracion de un manual no concluye, este puede estar sujeto a revisiones y
correcciones en cualquier momento. En algunas ocasiones se llega a la etapa de impresion cuando
algunos aspectos de contenido ya son obsoletos y debido a que la utilidad de los manuales radica
en la veracidad de la informacion contenida, es recomendable llevar a cabo la actualizacion

pertinente.

Las revisiones periddicas son necesarias, un plazo de seis meses podria ser tiempo suficiente para

realizar la primera revision y se debe tener presente que a los dos afios es posible que por lo
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menos 10% de la informacion que contenga sea inexacta. Por esta razon las autoridades del Hotel
Puerto Libre deberan establecer periodos de tiempos prudentes para llevar a cabo las

actualizaciones que sean necesarias, recomendandose como minimo que sea una vez cada afio.

Modelo de manual de organizacion

De acuerdo a Franklin (2004) el manual de organizacion debe contar con las siguientes partes:

e I|dentificacion

o Fecha

Nombre de la organizacion __

Pagina De

Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De

(general o especifico)

De fecha

Nombre del apartado especifico

Elabord Reviso Autorizo

Clave
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« Indice o contenido

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
indice o contenido
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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« Prologo y/o introduccion

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
indice o contenido
Elaboro Reviso Autorizo
Clave

73




e Antecedentes histéricos

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Antecedentes historicos
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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o Legislacion o base legal

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Legislacion o base legal
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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e Atribuciones

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Atribuciones
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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o Estructura organica

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Estructura organica
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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o Organigrama

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

ORGANIGRAMA
(GENERAL O ESPECIFICO)

PRESENTACION GRAFICA

RESPONSABLE DE SU ELABORACION
FECHA
(ACTUALIZACION, EN SU CASO)
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e Mision

L Fecha

Nombre de la organizacion _

Pagina De

Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
. Pagina De

(general o especifico)

De fecha

Mision
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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e Funciones

L Fecha

Nombre de la organizacion _

Pagina De

Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
. Pagina De

(general o especifico)

De fecha

Funciones
Elaboro Reviso Autorizo
Clave
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e Descripcion de puestos

L Fecha
Nombre de la organizacion _
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
. Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Descripcion de puestos
Identificacion y relaciones
A. ldentificacién
1. Nombre del puesto
2. Namero de plazas
3. Clave
4, Ubicacién (fisica y administrativa)
5. Tipo de contratacion
6. Ambito de operacion
B. Relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato
8. Subordinados directos
9. Dependencia funcional
Proposito del puesto
Funciones generales
Funciones especificas
Responsabilidad
Comunicacion
1. Ascendente
2. Horizontal
3. Descendente
4. Externa
Especificaciones del puesto
1. Conocimientos
2. Experiencia
3. Iniciativa
4. Personalidad
Elabor6 Reviso Autoriz6
Clave
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e Directorio

L Fecha
Nombre de la organizacion __
Pagina De
Logotipo o Sustituye a
Manual de organizacion _
o Pagina De
(general o especifico)
De fecha
Directorio
NUm. Nombre Cargo Teléfonos | Correo electronico
Elabord Revisd Autorizo
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Conclusion

Por medio de la guia propuesta, la administracion de Hotel Puerto Libre, podra realizar sus
manuales administrativos, los cuales le permitiran eficientizar sus procesos asi como reducir
costos al evitar las duplicaciones tanto de puestos como de funciones que pudieran existir dentro
de su organizacion. Contar con manuales administrativos le permitira ser mas competitivo debido
a que su estructura funcionara de una manera ordenada y sistematica por lo que podra ofrecer un

servicio de mejor calidad.
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Anexo No. 2

Enfoque mercadoldgico

o Objetivo

General

Dar a conocer al gerente de recursos humanos del Hotel Puerto Libre, la guia para el disefio y

elaboracion de manuales administrativos.

Especificos

e Determinar los medios a utilizar para dar a conocer la guia para el disefio y elaboracion de

manuales administrativos.

e Establecer la distribucion de la guia para el disefio y elaboracion de manuales administrativos

en el Hotel Puerto Libre.

Por medio de la presente propuesta el Hotel Puerto Libre contara con un estructura organizada y
definida, con lo cual podrd implementar su plan de marketing de una manera mas eficiente,
pudiendo establecer en que departamentos y que personal realizara las estrategias o tacticas

establecidas en dicho plan.
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e  Objetivos

General

Dar a conocer la guia para la elaboracion de manuales administrativos en Hotel Puerto Libre S.A.

Especificos

v' Sistematizar la comunicacion entre el gerente general y los gerentes de cada departamento,

Plan de comunicacion

ya que de ello dependera la correcta gestion y ejecucion de la propuesta presentada.

v Informar

elaboracion de manuales administrativos.

e Mensaje

a cada gerente de departamento sobre la implementacion de la guia para

Aspecto a difundir

Mensaje

Actividad

Entrega de guia para la
elaboracion de manuales

administrativos.

Hotel Puerto Libre cuenta

con una guia para la

elaboracion de manuales
administrativos, para la
eficientizaciéon de sus

procesos y recursos.

Entrega fisica de la

propuesta por parte del
consultor al gerente general

del hotel.

Introduccién de la guia
para  elaboracion  de

manuales administrativos.

La optimizacion de nuestros
procesos y recursos sera
posible por medio de la
elaboracion de manuales

administrativos.

Reunién del gerente general
con gerentes de cada
departamento, entregando
copia fisica de la guia para

la elaborar manuales.
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° Destinatarios

Las actividades de comunicacion de la presente propuesta buscan transmitir la informacion a los
destinatarios directos identificados claramente, los cuales son: el gerente general y los gerentes de

cada departamento del Hotel Puerto Libre S.A.

o Estrategias

La estrategia de comunicacion busca la sistematizacién de la informacion para garantizar que esta
sea eficaz, ademas de tener como propoésito una comunicacién fluida y eficiente entre los
destinatarios ya identificados. Las estrategias para el logro de los objetivos establecidos son:
v Reunién con el gerente general para la entrega fisica de la propuesta y explicacion del
funcionamiento de la misma.
v Reuniones con los gerentes de cada departamento para dar a conocer la propuesta.

v’ Entrega de copia fisica a cada gerente de departamento.

o Responsable de comunicacion de la propuesta

Es responsabilidad del consultor de la presente propuesta, comunicar al gerente general de Hotel
Puerto Libre, debiendo brindar la informacién que se le solicite sobre la ejecucion de dicha guia

ademas de velar por que se dé a conocer en cada departamento del hotel de forma exitosa.

° Herramientas

Los recursos a utilizar para llevar a cabo la comunicacion de la propuesta son:
v Reuniones.

v Documento fisico de la propuesta.
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. Presupuesto

Descripcion Justificacion del gasto Cantidad Tec"_’ Total
unitario

Cartuchos  de | Para impresion del detalle del
tinta. resultado del trabajo a realizar. 1 Q350.00 | Q35000
Resma de papel . .

P I | I
bond de 80grs. | o3 Impresion del detalle de 1 Q3800 |Q 3800

o resultado del trabajo a realizar.
tamafio carta.
Encuadernado. | Encuadernacion de la propuesta. 1 Q 25.00 Q 25.00
Fotocopias. Fotocopias de la propuesta. 4 Q 15.00 Q 60.00
Félderes y | Para agreg.a,r cada fotocopia del 4 0 2.00 Q 800
fasteners. plan de accién.
Total Q 481.00
o Cronograma
Mayo 2015

Actividad

04-08 | 11-15 | 18-22

Reunién del consultor con gerente general.

Reuniones con los gerentes de departamento.

conclusion

La propuesta sera entregada inicialmente a la gerencia general quien posteriormente tendra a su
cargo distribuirla entre los diferentes departamentos de la organizacion, esto con el fin de que se
elaboren los manuales administrativos que sean necesarios para el Hotel Puerto Libre. Debido a

que la propuesta es solo una guia no se realizé un plan promocional.
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Enfoque financiero

o Objetivo

General

Establecer el costo monetario que debera cubrir el Hotel Puerto Libre para la implementacion de

la guia para el disefio y elaboracién de manuales administrativos.

Especificos

Determinar los insumos a utilizar asi como el costo de cada uno de ellos en la

implementacion de la guia para el disefio y elaboracion de manuales administrativos.

e Informar al gerente del departamento financiero el costo total a necesitar.

e Establecer si el hotel cuenta con los recursos financieros para la aprobacién de la presente
propuesta.

e Los costos que a continuacion se presentan, se establecieron en base a diferentes cotizaciones

realizadas, estableciéndose asi los que mejor precio y calidad ofrecieron.

Para el cumplimiento de los objetivos se plantea a continuacién una tabla que contiene los

principales costos para la elaboracion de los manuales administrativos.
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Propuesta financiera

Descripcion Justificacion del gasto Cantidad 'jec'(.) Total
unitario

Cartuchos  de | Para impresion del detalle del
tinta. resultado del trabajo a realizar. 1 Q350,00 | Q35000
Resma de papel . .,

P | detall I
bond de 80grs. | o3 Impresion del detalle de 1 Q3800 |Q 3800

o resultado del trabajo a realizar.
tamafio carta.
Encuadernado. | Encuadernacién de la propuesta. 1 Q 25.00 Q 25.00
Fotocopias. Fotocopias de la propuesta. 4 Q 15.00 Q 60.00
Félderes y | Para agreg_a,r cada fotocopia del 4 Q2,00 Q 800
fasteners. plan de accion.
Total Q 481.00

Fuente: elaboracion propia, enero 2015.

. Conclusién

La propuesta financiera presentada debera ser evaluada por la administracion y el departamento
financiero del Hotel Puerto Libre, para determinar si puede ser cubierto el costo total de la
implementaciéon de la presente propuesta. Por lo que queda a criterio del gerente general la

aprobacién para implementar la guia de disefio y elaboracion de manuales administrativos.
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ANEXOS



Anexo No. 1

Evaluacion Integral

a) Contacto Inicial

e Antecedentes de la empresa.

En 1974 el Sefior Rldiger Johannes Bodner de
nacionalidad alemana junto a su esposa Dofia Maura
Alvarez de Bodner de origen guatemalteco, deciden
venir a Guatemala, después de emigrar de los Estados
Unidos, donde Don Rudy poseia una empresa de
Banquetes, que se dedicaba a prestar el servicio de

Catering a los equipos y también a las estrellas de cine

durante el rodaje de importantes peliculas.

Ya en Guatemala descubren que en el area de Puerto Barrios no existe un restaurante capaz de
proveer servicio de alimentos y bebidas de calidad, por lo cual en 1975 adquieren un terreno
ubicado en el Cruce a Santo Tomas, donde funcionaba un bar llamado “Las Cuatro Milpas” en

donde se funda el Restaurante Puerto Libre.

La experiencia y calidad de Don Rudy como chef internacional fueron claves para que la comida
y el servicio del restaurante tuvieran una gran aceptacion hasta el grado de que en los afos
siguientes, por sugerencia de clientes y amigos, se dio inicio a la construccion de las primeras 6
habitaciones completamente equipadas. Estas 6 habitaciones fueron insuficientes para albergar a
todos los huéspedes que hicieron de Hotel Puerto Libre un destino favorito en Puerto Barrios. ES
por ello que posteriormente se construyeron los otros edificios que componen hoy en dia el
complejo hotelero, el que incluye ademas de habitaciones, una piscina y un saléon de

convenciones para proveer un servicio integrado adecuado a las necesidades actuales.
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Hoy por hoy Hotel Puerto Libre es un hotel de 3 estrellasen vias de expansion, con una
reconocida trayectoria de mas de 35 afios y que forma parte de la historia de las empresas

pioneras de Puerto Barrios.

¢ Quiénes Somos?

“Hotel Puerto Libre es una empresa de tradicion familiar
lider en el servicio al cliente, enfocados a una constante
innovacion de servicios siendo a la vez responsables con

la naturaleza y el medio ambiente”.

¢ Qué hacemos?

“Proveer a nuestros clientes la mejor experiencia en el servicio para mejorar sus vacaciones y

actividades fuera de casa excediendo sus mas altas expectativas”.

e Vision

Ser una instituciéon hotelera, dentro del ambito geografico en constante crecimiento, teniendo
como politicas principales, la calidad total, satisfaciendo las necesidades del consumidor.

e Mision

Constituirnos en una empresa turistica de la mas alta calidad, lider y pionera en el servicio al

cliente, proporcionandole hospedaje, alimentacion, y espacios para convenciones y eventos

especiales, en Puerto Barrios, Guatemala.
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e Objetivos General

Proveer a nuestros clientes la mejor experiencia en el servicio para mejorar sus vacaciones y

actividades fuera de casa excediendo sus mas altas expectativas”.

Objetivos Especificos

v" Brindar buen servicio de restaurante.

v' Satisfacer a nuestros clientes en eventos especiales.

v" Proveer herramientas a las personas que se hospedan por trabajo.
v Innovar en tecnologia en todas las areas del hotel.

e Metas

Contar con buenas instalaciones de habitaciones para los huéspedes, y tarifas accesibles para los
clientes, con modernizacion de las instalaciones de salones, contar con las normas requeridas por

el INGUAT, asi como los servicios a prestar como lo son:

Hospedaje
Restaurante

Salones para eventos
Internet inaldmbrico

Amplio parqueo

AN N N SR

Higiene
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e Politicas institucionales:
e Politica de privacidad

Hotel Puerto Libre, se enfoca en valorar y salvaguardar la privacidad de los clientes. Con
medidas de seguridad apropiadas para proteger contra la pérdida, mal uso o alteracion de la

informacidn que tenemos recogido de usted a través de nuestro Hotel.

v Resguardo de la informacién confidencial en lugares apropiados.
v No venderemos su informacidn personal a terceros u otras personas.

v No apoyamos a la venta ni divulgacion de informacion confidencial.

e Politica de sostenibilidad

Hotel Puerto Libre, enfoca sus esfuerzos para proveer servicios que gocen de calidad y seguridad,
velando por minimizar los impactos de su operacién que afecten la cultura y el medio ambiente

del area donde opera.

v" No apoyamos el turismo de explotacién sexual, comercial de nifios, nifias, adolescentes y/o
adultos.

No se permite la entrada de nifios al Bar del hotel.

No promovemos el trabajo infantil. No contratamos menores de edad.

Respetamos la equidad étnica y de género y lo reflejamos en nuestras contrataciones.

<N X X

Tenemos establecidos estandares de calidad para garantizar la calidad de nuestros productos y

Servicios.

v Capacitamos a nuestro personal constantemente en temas de servicio, calidad, cuidado y
conservacion del medio ambiente, historia, cultura de nuestro pais, y la legislacion que nos
aplica, etc.

v" Promovemos el crecimiento profesional de nuestro personal, sin hacer distincion alguna de

género, religion, etnia o creencias politicas.
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Politica social y cultural

Hotel Puerto Libre, apoya y promueve actividades de desarrollo local, culturales y deportivas de

la comunidad y estd comprometido con la proteccion del patrimonio historico y cultural,

involucrando y motivando al personal de la empresa en la participacion de dichas actividades.

v

<\

No apoyamos la venta, trafico o exhibicion de piezas y objetos arqueoldgicos considerados
patrimonio cultural.

Apoyamos el respeto hacia las culturas y costumbres autdctonas.

Protegemos el patrimonio histérico y cultural mediante proyectos definidos.

Hacemos prioridad la promocion interna antes de iniciar un proceso de reclutamiento con

personal externo.

Politica ambiental

Hotel Puerto Libre, enfoca sus esfuerzos en minimizar los efectos negativos que su operacion

pueda provocar al medio ambiente, a través de la implementacién de normas y préacticas

ecoldgicamente sostenibles que garanticen un buen servicio y la rentabilidad de la empresa.

v

AR NEEN

No apoyamos la venta, extraccion y explotacion de la flora y fauna en peligro de extincion y
no aprobamos de ninguna manera estas practicas.

Adoptamos medidas para el uso sostenible de agua y energia.

Utilizamos productos de higiene y limpieza biodegradables.

Utilizamos equipos eléctricos y vehiculos energéticamente eficientes.

Tomamos acciones para reducir la cantidad de desechos generados y promovemos la
reutilizacion, el reciclaje y la disposicion adecuada de nuestros desechos.

Tomamos acciones para reducir la compra de empaques individuales y el uso de envases

desechables que no pueden ser reciclados o reutilizado.
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e Valores

v Contratamos al mejor personal disponible, usando las mas adecuadas técnicas de
reclutamiento y seleccion.

Mantenemos sueldos y beneficios competitivos.

Proveemos entrenamiento, desarrollo y promocion para nuevas oportunidades.

Hacemos esfuerzos para dar ascensos basados en las evaluaciones de trabajo.

RN NERN

Como empresa, tenemos un espiritu de armonia y cooperacion con todos los colaboradores,
para discutir cualquier mejora sugerida dentro de las condiciones de trabajo, politicas y

practicas.

e Base legal

Se encuentra regido por el Instituto Guatemalteco de Turismo, segin Acuerdo No. 120, de fecha
Guatemala, 17 de Julio de 1,980, donde se establecen recomendaciones del directorio del
Instituto Guatemalteco de Turismo ya las cuales deben sujetarse los establecimientos de
hospedaje. Ademas Hotel Puerto Libre estd amparada con la inscripcién a Superintendencia de
Administracion Tributaria (SAT)y del Registro Mercantil de Guatemala como empresa mercantil

individual.
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e Organigrama

La empresa ha disefiado su estructura organizacional con el objeto de crecer y ser rentable, al
mismo tiempo logra contabilizar al suficiente recurso humano para el logro de las metas
establecidas.

JUNTA DIRECTIVA ‘

GERENTE EN FUNCIONES ‘
I

!
BEETET -

l— i| l—
é s | mewoov - mweamos
é| wesos o Awmmoy

com

Fuente: Hotel Puerto Libre.
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e Carta de Solicitud

Universidad Panamericana
Sede Puerto Barrios. Izabal
Escuela Normal de Educaciéon Fisica
Complejo Deportivo, Santo Tomas de castilla, Puerto Barrios, Izabal
Teléfono: 5517-6978. Correo: upanabarrios@gmail.com

Puerto Barrios, Izabal 20 de Mayo de 2014

Seiior:

Rudiger Bodner
Gerente

Hotel Puerto Libre
Presente

Estimada sefior Bodner, es un gusto saludarle de la coordinacién de Universidad
Panamericana-UPANA-, sede Puerto Barrios, Izabal y desearle éxitos frente a sus labores
cotidianas dentro de tan prestigiosa institucion.

La presente tiene como fin primordial solicitar de sus buenos oficios, para que se le pueda
dar la oportunidad a: Danilo Enrique Aguilar Solis, estudiante de esta casa de estudios,
quien cursa su cierre académico de la carrera de Administracion de Empresas, para que
realice su Practica Empresarial Dirigida-PED-, para optar el grado académico de
Licenciado en Administracién de Empresas.

Por lo anterior quedamos agradecidos por la atencidn a la presente.

Sede Puerto Barrios S
Badi goonomaclén
sl SISO ket
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e Carta de Autorizacion

~

Km. 292 Ruta al Adantico, Cruce a Santo Tomas de Castilla, Puerto Barrios, Iza
Tel. (502) 7947 9788 Tels. Ventas (502) 7979 9188 (509) 7979 9
info@hotelpueriolibre.com  reservas@hotelpuertolibre.c
ventas@hotelpuertolibre.c

www.hotelpuertolibre.c

i

PUERTO LIBRE
HOTEL

A QUIEN INTERESE:

Por medio de la presente hago constar que el alumno de la carrera de
Licenciatura en Administracién de Empresa el Sr. Danilo Enrique Aguilar Solis quien
se identifica con DPI No. 1609 22542 1801 extendido en Puerto Barrios, Izabal. Estara
realizando su “Investigacién de Practica Empresarial Dirigida” de la Universidad

Panamericana.

Y para los usos legales que el interesado convenga se extiende la presente en la

ciudad de Puerto Barrios, Izabal a los siete dfas del mes de agosto del afio dos mil

catorce.

bre, S.A.
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b) Instrumentacién

§ PANAMERICANA §,

VIVINILVOD aa

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Programa ACA Zacapa

Licenciatura en Administracion de Empresas

Instrumento para recopilacién de informacién para el contacto inicial.

Datos generales

E-mail:

© N o g~ w0 D P

Nombre de la empresa:
Tipo de empresa:

Teléfono (s):

Fecha de constitucion:

Actividad econdmica:

Direccion:

Representante legal:

Captura de informacion

A cargo de:

Fecha: del:

al:
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URGASVELEMNEEY  Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

VIVINIIVND 3a

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida al gerente del Hotel Puerto Libre, Puerto Barrios,

Izabal.

Presentacion: La presente entrevista tiene como propdsito viabilizar la realizacion de la Préctica
Empresarial Dirigida (PED) de Danilo Enrique Aguilar Solis quién es estudiante de la
Universidad Panamericana de Guatemala, por lo que se le solicita su apoyo contestando las
siguientes preguntas que permitiran establecer donde desea se le pueda apoyar con una estudio

profesional para mejorar la eficiencia y eficacia de su empresa.

Informacion empresarial

1. ¢Cual es larazdn social de la empresa?

2. ¢Como esta reconocida la empresa en el Registro Mercantil?

3. ¢Cudl es la funcion que usted desempefia dentro de la empresa?

4. ¢Cuenta la empresa con un departamento para administrar el recurso humano?
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5. ¢Cdmo hacen actualmente para administrar el recurso humano de la empresa?

6. ¢Cuenta la empresa con manuales administrativos que orienten la toma de decisiones?
Si No

¢ Cuales?

7. ¢Con cuantos colaboradores cuenta la empresa?

8. ¢Cuenta usted con programas de capacitacion al personal?

Si No
Si su respuesta es positiva, ¢Puede indicar con que periodicidad se capacita al personal?

Mensual Semestral Anual Nunca

9. ¢Le gustaria que se evaluara o se le realizara un FODA en alguna &rea o departamento de su
empresa?
Si No

10. (Mencione en qué areas de la empresa le gustaria que se analizara a fin de encontrar

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas?

Gracias por la informacion brindada.
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c) Recopilacion de la informacién

ey Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

VIVINILYVND 30

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracion de Empresas

Instrumento para recopilacién de informacién para el contacto inicial.

Datos generales

9. Nombre de la empresa: Hotel Puerto Libre

10. Tipo de empresa: Hotelera

11. Fecha de constitucion: 1975

12. Actividad econdmica; Servicio hotelero vy restaurante

13. Direccion: km 292 ruta al atlantico cruce de Santo Tomas de Castilla Puerto Barrios

Izabal
14. Teléfono (s): 7979-9188

15. E-mail: www.hotelpurtolibre.com

16. Representante legal:

Captura de informacion

Fecha: del: 26/05/2014 al: 30/05/2014

A cargo de: Danilo Enrigue Aquilar Solis
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prmmEwyd  Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Economicas

]
=
7
4
=
Z
2

VIVINILVND Al

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida al Gerente del Hotel Puerto Libre, Puerto Barrios,

Izabal.

Presentacion: La presente entrevista tiene como propdsito viabilizar la realizacion de la Préctica
Empresarial Dirigida (PED) de Danilo Enrique Aguilar Solis quién es estudiante de la
Universidad Panamericana de Guatemala, por lo que se le solicita su apoyo contestando las
siguientes preguntas que permitiran establecer donde desea se le pueda apoyar con una estudio

profesional para mejorar la eficiencia y eficacia de su empresa.

Informacién empresarial

1. ¢Cual es la razon social de la empresa? Puerto Libre, S.A

2. ¢Como esta reconocida la empresa en el Registro Mercantil? Como Sociedad

Anbnima

3. ¢Cudl es la funcion que usted desempefia dentro de la empresa? _Gerente general y

representante legal

4. ¢Cuenta la empresa con un departamento para administrar el recurso humano? __ No, se

hace desde la gerencia General
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5. ¢Como hacen actualmente para administrar el recurso humano de la empresa? En cuanto a las
atribuciones se tiene un manual de atribuciones por cada uno de los puestos, asi mismo se
tiene un organigrama y se maneja a través de mandos medios.

6. ¢Cuenta la empresa con manuales administrativos que orienten la toma de decision?

Si No | X

Cuales?

7. ¢Con cuantos colaboradores cuenta la empresa? 40

8. ¢Existen programas de capacitacion al personal?

Si|x No
Si su respuesta es positiva, ¢Puede indicar con que periodicidad se capacita al personal?
Mensual Semestral| x Anual Nunca

9. ¢Le gustaria que se evaluara o se le realizara un FODA en alguna area o departamento de su

empresa?
Si| X No
10. {Mencione en qué areas de la empresa le gustaria que se analizara a fin de encontrar

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas? Uno en general
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d) Anélisis de la informacion

Tabla No. 1

Respuestas generales de la entrevista dirigida al gerente general del Hotel Puerto Libre.

Preguntas

Respuestas consolidadas

1. ¢Cudl es la razdon social de la

empresa?

Puerto Libre, S.A.

2. ¢Como esta reconocida la empresa
en el Registro Mercantil?

Sociedad Andnima.

3. ¢Cudl es la funcién que usted

desempefia dentro de la empresa?

Gerente General y Representante Legal.

4, ;Cuenta la empresa con un

Departamento para Administrar el

recurso humano?

No, se hace desde la gerencia general.

5. ¢Como hacen actualmente para
administrar el recurso humano de la

empresa?

En cuanto a las atribuciones se tiene un
manual de atribuciones por puesto, se tiene
un organigrama y se maneja a través de

mandos medios.

6. ¢Cuenta la empresa con Manuales
Administrativos que orienten la

toma de decision?

No.

7. ¢Con cuantos colaboradores cuenta

la empresa?

40.

8. ¢Cuenta usted con programas de

capacitacion al personal?

Semestral.

9. ¢Le gustaria que se evaluara o se le
realizara un FODA en alguna area

0 departamento de su empresa?

Si.

10. ¢Mencione en que area le gustaria?

Uno general.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo No. 2
Diagnostico
a) FODA
e FODA por areas

El presente analisis nos permitira identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que se encuentran en los diferentes departamentos seleccionados para su estudio, en
virtud de determinar el tema que nos permita ofrecer a la empresa un diagnostico y herramientas
que le permitan aprovechar sus fortalezas para le eficiencia y eficacia, asi como establecer las

debilidades que pudieran estar afectando la optimizacién de recursos, entre otros.

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

La identificacién de oportunidades permitira enfocar los esfuerzos hacia ellos de manera que sean
un lazo efectivo entre la empresa y el mercado; de igual manera es necesario identificar las
amenazas para contrarrestar los efectos de esta y utilizarlas de manera positiva y de beneficio en

la sociedad.
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Analisis FODA

Recursos humanos

Analisis interno

Analisis externo

Fortalezas
(Positivas)

v' Distribucién
adecuada de las
tareas.

v/ Buena actitud

en la atencion al

cliente.

v’ Supervision
directa al
personal de los
distintos

departamentos.

Debilidades
(Negativas)
Falta de

liderazgo.

Poca difusién del

reclutamiento del

personal.
Ausencia de
trabajo en
equipo.

Escasa

capacitacion.

Oportunidades
(Positivas)
v Incremento
constante de

demanda laboral.

v Existencia de
mano de obra
calificada en el
mercado para

optar a plazas.

v Aprovechamiento
de capacitaciones

externas.

Amenazas

(Negativas)
Competidores
con ofertas

similares.

Recursos

Humanos no
contrata al
personal idéneo

para la empresa.

Personal

capacitado

laborando con la

competencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis FODA
Operaciones

Analisis interno

Analisis externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)

v’ Capacidad de | v"No existe | v' Planear en base a | v’ Distanciamiento
adaptacion a los evaluacion del las preferencias de con otros
cambios. desempefio. los clientes departamentos

frecuentes. dentro de laj

v Experiencia v' Proceso de empresa.
institucional. contratacion v’ Establecer normas

erréneo. y procesos para| v Aumento de laj

v Realizar  planes medir los rotacion de

de contingencia. | v Proceso de ~ rendimientos. empleaos.
planteamiento  de
objetivos erréneo v Valoracion de los | v Rapido avance de

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis FODA

Gerente funciones

Anélisis interno Andlisis externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v" Soporte legal. v No estd | v' Invertir en nuevos | v Mal enfoque
debidamente productos. organizacional al
v’ Existencia de un formulada la publico Y|
manual de estructura. v’ Creacion de fondo competidores.
procedimientos. para
v Falta del contingencias. Desconocimiento

v Honestidad v departamento de

credibilidad. Personal. v’ Apalancamiento
financiero con
v" Poco estimulo instituciones

en la motivacion financieras.

del personal.

Fuente: Elaboracion propia.
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clientes.

Surgimiento  de

métodos de
trabajo mas
innovadores.




Anélisis FODA
Comercializacion (recepcion y meseros) ‘
Andlisis interno ‘ Andlisis externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas) ‘

v' Control de las | v Inexistencia de | v Amplia gama de | v Ambiente poco

desviaciones. estandares dispositivos agradable para el
normalizados tecnoldgicos para cliente debido al
v Toma de inadecuados. su estrés por parte
medidas implementacion. del empleado de
correctivas. v No existen cumplir
controles sobre | v' Capacitacion de expectativas.
v Capacidad  de el uso adecuado los  empleados
de la tecnologia. para que | v Mala imagen

atender todo tipo

de evento social conozcan el producida  por|

manejo de otras errores de
_ ) areas. operacion 0
v" Mejoramiento

o desconocimiento.
del servicio al

_ % o
cliente. Capacitacion
sobre etiqueta y | v* Imagen
protocolo. desorganizada
mal servicio en

temporada alta.

Fuente: Elaboracion propia.
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« Diagrama causa efecto
Recursos humanos

Ealta de liderazgo

Poca difusion del
reclutamiento del

personal ) )
»\ Ausencia de trabajo
en equipo
<
Escasa
capacitacion
>

No existe evaluacion del

Gerente funciones

Falta del

No esta debidamente
Formulada la estructura

<

departamento de

personal

desempefio
>
Proceso de contratacion
erroneo
Proceso de <

planteamiento de
objetivos erréneo

Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Inexistencia de
estandares
normalizados
inadecuados

> Poco estimulo en la
motivacion del
personal
<
] <<
No existen

controles sobre el
uso adecuado de
la tecnologia

Comercializacion

Carencia de
manuales
administrativos
para la
administracion
del recurso
humano en
Hotel Puerto
Libre S.A.
Puerto Barrios,
Izabal.




Anexo 3

PANAMERICANA §

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Practica Empresarial Dirigida —PED-
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L ViVinaivao 3a

Licenciatura en Administracién de Empresas

Cuestionario dirigido al gerente general del Hotel Puerto Libre, S.A., Puerto

Barrios, Izabal
Buen dia: Soy estudiante del programa —ACA- de la Universidad Panamericana de Guatemala,
con sede en Puerto Barrios, mi nombre es: Danilo Enrique Aguilar Solis, me encuentro
realizando trabajo de investigacion con el objetivo de analizar como los manuales administrativos
inciden en el manejo del personal del hotel Puerto Libre, S. A. ubicado en, Puerto Barrios, Izabal,

y asi poder dar a conocer propuestas que mejoren la administracion del recurso humano.

Instrucciones: En base a su experiencia en la empresa, le agradezco contestar el siguiente

cuestionario.
1. ¢Existe algan tipo de manual para la administracion del recurso humano?

Si No

En caso su respuesta sea afirmativa, indique ¢Cual o cuales?:

2. Silaempresa ha implementado manuales administrativos, me podria indicar ¢Cuéles han sido

los resultados?
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3. ¢Considera usted que los Manuales Administrativos inciden en la gestion del recurso humano
de la empresa?

Si No

¢Por qué?:

4. ¢En qué porcentaje considera que el recurso humano de la empresa tiene clara las funciones

asignadas a su area y puesto de trabajo?

e. 10% b. 25% c. 50% d. 75% d. 100%

¢Por qué?:

5. ¢Existen politicas para la administracién del recurso humano?

Si No

¢Por qué?:

6. ¢Existe algin tipo de capacitacion que instruya al personal sobre como ejercer sus tareas

dentro del puesto que desempefian en la empresa?

Si No

¢Por qué?:
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7. ¢Con cuéles de los siguientes tipos de control implementa Hotel Puerto Libre?

Control de horarios de trabajo

S

Evaluacion del desempefio

13

Control sobre el uso de tecnologia en horario de trabajo

o

Control sobre procesos

e. Otros

8. ¢Existe un proceso de induccion al momento de contratar personal?

Si No

9. ¢Enlos ultimos cinco afios como se ha desarrollado la productividad laboral de la empresa?

Excelente

T

Muy bueno

Bueno

o o

Regular
e. Malo

10. ¢ Hotel Puerto Libre S.A. tiene definida su estructura organizacional?:

Si No

11. ;Los procedimientos administrativos del recurso humano se encuentran plasmados en

documento formal?:

Si No

12. ¢ Existen normas de accion como estrategias en la organizacion?:

Si No
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13. ¢ Cuéndo se desea contratar personal, se hace en apego al manual de puestos?

Si No

¢Por qué?:

14. ;Posee la empresa manuales para el manejo y distribucion de los recursos econémicos?

Si No

15. ;Qué tipo de manuales administrativos conoce?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4
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PANAMERICANA §

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Practica Empresarial Dirigida —PED-
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L ViVinaivao 3a

Licenciatura en Administracién de Empresas

Cuestionario dirigido al gerente general y al gerente de recursos humanos del Hotel

Puerto Libre, S.A., Puerto Barrios, Izabal
Buen dia: Soy estudiante del programa —ACA- de la Universidad Panamericana de Guatemala,
con sede en Puerto Barrios, mi nombre es: Danilo Enrique Aguilar Solis, me encuentro
realizando trabajo de investigacion con el objetivo de analizar como los manuales administrativos
inciden en el manejo del personal del hotel Puerto Libre, S. A. ubicado en, Puerto Barrios, Izabal,

y asi poder dar a conocer propuestas que mejoren la administracion del recurso humano.

Instrucciones: En base a su experiencia en la empresa, le agradezco contestar el siguiente

cuestionario.

1. ¢Existe algan tipo de manual para la administracion del recurso humano?

Si No

En caso su respuesta sea afirmativa, indique ¢Cual o cuales?:

2. Silaempresa ha implementado manuales administrativos, me podria indicar ¢Cudles han sido

los resultados?
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3. ¢Considera usted que los Manuales Administrativos inciden en la gestion del recurso humano

de la empresa?

Si No

¢Por qué?:

4. ¢En qué porcentaje considera que el recurso humano de la empresa tiene clara las funciones

asignadas a su area y puesto de trabajo?

f. 10% b. 25% c. 50% d. 75% d. 100%

¢Por qué?:

5. ¢Existen politicas para la administracién del recurso humano?

Si No

¢Por qué?:

6. ¢Existe algin tipo de capacitacion que instruya al personal sobre como ejercer sus tareas

dentro del puesto que desempefian en la empresa?

Si No

¢Por qué?:
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7. ¢Con cuéles de los siguientes tipos de control implementa Hotel Puerto Libre?

f. Control de horarios de trabajo

g. Evaluacion del desempefio

h. Control sobre el uso de tecnologia en horario de trabajo
I. Control sobre procesos

j. Otros

8. ¢Existe un proceso de induccion al momento de contratar personal?

Si No

9. ¢Enlos ultimos cinco afios como se ha desarrollado la productividad laboral de la empresa?

f. Excelente
g. Muy bueno
h. Bueno

i. Regular
J. Malo

10. ¢ Hotel Puerto Libre S.A. tiene definida su estructura organizacional?:

Si No

11. ¢Los procedimientos administrativos del recurso humano se encuentran plasmados en

documento formal?:

Si No

12. ¢ Existen normas de accion como estrategias en la organizacion?:

Si No
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13. ¢Cuéndo se desea contratar personal, se hace en apego al manual de puestos?:

Si No

¢Por qué?:

14. ;Posee la empresa manuales para el manejo y distribucion de los recursos econémicos?

Si No

15. ;Qué tipo de manuales administrativos conoce?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 5

vy Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

VIVINILVND 3a

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Licenciatura en Administracion de Empresas

Cuestionario dirigido al personal de Hotel Puerto Libre, Puerto Barrios,

Izabal.
Presentacion: Buen dia un gusto saludarle, soy estudiante de la Universidad Panamericana de
Guatemala, en la carrera de Licenciatura en Administracion de empresas, me encuentro
realizando el presente cuestionario con propdésito de fundamentar el trabajo de investigacion con
la informacion que pueda proporcionar, por lo tal razén solicito su apoyo contestando las
siguientes preguntas que permitirdn conocer la incidencia de los manuales administrativos en el

personal del Hotel Puerto Libre.

1. ¢ldentifica usted el puesto que desempefia?
Sl NO

2. ¢Considera usted que el proceso de reclutamiento realizado al momento de su contratacion

fue el adecuado?

Sl NO

3. ¢Recibid un proceso de induccion al momento de ser contratado?
Sl NO

4. Si su respuesta a la pregunta anterior es afirmativa, ¢considera usted que el proceso de
induccion al momento de su ingreso a la empresa fue adecuado?
Sl NO
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5.

6.

7.

10.

11.

12.

¢ Tiene definidas cuales son sus funciones en el puesto que desempefia?
SI NO

¢Considera usted necesario la implementacion de manuales administrativos en la empresa?
SI NO

¢QuEé tipo o tipos de manuales considera usted necesarios de implementar en la empresa?

k. Manual de puestos

I.  Manual de procesos
m. Manual de politicas
n. Manual de induccion
0. Otro

¢ Considera usted necesarias capacitaciones frecuentes en el puesto que desempefia?
Sl NO

¢Se evalla con frecuencia su desempefio laboral?
Sl NO

¢Son realistas las expectativas de su superior?
Sl NO

¢ Cree usted que el clima laboral existente propicia el trabajo en equipo?
Sl NO

¢ Conoce usted las politicas de la empresa?
Sl NO
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13. ¢Considera usted que las prioridades de su superior coinciden con los objetivos de la

empresa?

Sl NO

14. ;Considera usted que existen oportunidades para su crecimiento profesional dentro de la

empresa?

Sl NO

15. ¢ Considera usted que el proceso de asensos y promociones es adecuado?
Sl NO

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 6

Cronograma

Mayo Junio Julio | Agosto Septiembre Octubre

No. Descripcion 17/24 31| 7 [14[21[12[19(2({9]30]| 6 |13]20|27| 4 |11 |18

1| Clase magistral propedéutico. |
Solicitud hacia la empresa -
2 | para realizar PED.

Clase magistral sobre
metodologia de la
3 |investigacion.

Contacto inicial.

Presentacion de correcciones
5 |del contacto inicial.

Presentacion de anexo 2
diagnostico?

7 | Entrega de correcciones.

Explicacion del
8 | planteamiento del problema.

9 | Presentacion de correcciones.

10 | Clase magistral metodologia.

11 | Presentacion de correcciones.

Explicacion de
introduccion, antecedentes,
12 | marco tedrico.

Presentacion de primer
13 | borrador PED I

Presentacion de PED 1
14 | completa.

15 | Explicacién guia PED II.

Explicacién de resultados
16 |de la investigacion.

Reunidn con tutores,
evaluacion de
17 | metodologia.

Revision de avances y
18 |reunion con tutores.

Explicacion de analisis e
interpretacion de
19 |resultados.

20 | Reunidn con tutores.
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21

Explicacién de graficas e
interpretacion de
resultados.

22

Explicacion de
conclusiones y reunion con
tutores.

23

Explicacion de ejecucion
de la propuesta.

24

Reunion con tutores y
despejar dudas.

25

Entrega de primer borrador
PED.

26

Reunidén con tutores.

27

Entrega de informe final
PED.

Fuente: Elaboracién propia.
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