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RESUMEN EJECUTIVO

Durante nuestro desempefio laboral en la empresa Cholotours S.A.C.,
dedicada al servicio de traslado de personas, identificamos que, debido a la
gestion empirica en la empresa, esta carecia de una estructura organizacional
formal que impactaba negativamente en la evolucion de la empresa, dificultando
principalmente en la captacion de nuevos clientes, el control de la gestion de
reservas y también en el compromiso y desempefio de los trabajadores. A partir de
este problema identificado, se implementaron herramientas de gestion
administrativa de manera técnica y profesional optimizando la estructura y
organizacion interna de la empresa. Se uso el modelo administrativo cldsico de
Henry Fayol, lo que nos permitio6 aplicar estrategias de intervencion para una
correcta planeacion, organizacion, direccion y control. Los resultados a partir de
la formalizacion del MOF y ROF, ademas, de una plataforma digital de reservas,
permitieron mejorar la calidad de los servicios y una importante mejoria en las
relaciones comerciales, igualmente se optimiz6 la comunicacion interna
contribuyendo con la satisfaccion de los colaboradores, basado en las
capacitaciones constantes y la retroalimentacion sobre su desempefio laboral. Las
competencias aplicadas incluyeron poner en practica el liderazgo estratégico,
trabajo en equipo, gestion del cambio organizacional y ser impulsadoras de la

cultura organizacional.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

En el Perti, las empresas que brindan servicios de transporte especial en la
modalidad de taxi remisse se orientan a un publico mas exigente, como turistas, ejecutivos
y clientes corporativos, y se caracterizan por ofrecer traslados a través de reservas
gestionadas por agencias autorizadas. Este tipo de servicio destaca por el uso de vehiculos
modernos y el cumplimiento de altos estandares de seguridad, puntualidad y comodidad,

asi como por contar con conductores capacitados (Ortega & Ramirez, 2024).

Desde el punto de vista normativo, estas empresas estan reguladas principalmente
por el Decreto Supremo N.° 017-2009-MTC, que aprueba el Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte, y por la Resolucion N.° 029-2022/ATU-PE, emitida por
la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU). Dichas normas establecen
que el servicio de taxi remisse debe prestarse exclusivamente a través de una central de
comunicaciones autorizada, con unidades habilitadas que cumplan con criterios técnicos
(como antigiiedad maxima, mantenimiento obligatorio y equipamiento adecuado), y con
conductores registrados en el Registro Nacional de Transporte Terrestre (MTC, 2023;
ATU, 2022). Estas medidas buscan formalizar el sector y garantizar la trazabilidad,

seguridad y calidad del servicio ofrecido.

La importancia de la calidad percibida del servicio ha sido abordada por Ortega y
Ramirez (2024), quienes identifican que los usuarios valoran especialmente aspectos
como la seriedad del conductor, el confort del vehiculo y la facilidad de gestion de
reservas, variables que inciden directamente en su satisfaccion y fidelizacion. Por su
parte, Sanchez y Jacobo (2023) sostienen que la formalidad y profesionalismo del servicio
de remisse estdn estrechamente relacionados con la experiencia del cliente en
establecimientos hoteleros de Lima Metropolitana. Ambos estudios coinciden en que la
percepcion del servicio no solo se basa en el cumplimiento funcional, sino en el

componente relacional y en la percepcion de seguridad.

Asimismo, Fernandez Arce (2022) analiza los procesos administrativos en
empresas de transporte turistico y remisse, y concluye que muchas de estas

organizaciones operan bajo esquemas empiricos que limitan su crecimiento. Sefala la
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necesidad de implementar herramientas de gestion moderna, como planificacion
estratégica, manuales de funciones y sistemas digitales de reservas, con el fin de optimizar

procesos y mejorar la experiencia del cliente.

En este contexto, se desarrolla la presente investigacion sobre Cholotours S.A.C.,
una empresa fundada en 2013 en el distrito de Miraflores, especializada en el servicio de
taxi remisse para hoteles de 4 y 5 estrellas. Tras experiencias en el sector hotelero, el
fundador impuls6 un modelo centrado en la calidad del servicio. A pesar de haber
enfrentado dificultades como la pérdida de contratos estratégicos, la empresa ha logrado
reconsolidarse firmando acuerdos de exclusividad con cadenas internacionales como
Eurostars Hotel Company y Minor Hotels. Esta evolucion ha puesto en evidencia la
necesidad de pasar de una gestion empirica a una gestion profesionalizada, orientada a

procesos eficientes, control de calidad y cultura organizacional.

Finalmente, como parte del presente trabajo, se identifico la carencia de una
cultura organizacional adecuada, la cual afecta directamente la coherencia interna, el
clima laboral y la alineacion con los objetivos estratégicos. Por tal motivo, se propone
aplicar herramientas de gestion administrativa que contribuyan a la transformacion
organizacional, con el fin de optimizar los procesos, elevar el nivel de servicio y

consolidar el posicionamiento competitivo de la empresa en el sector remisse.

Entre las herramientas de gestion implementadas también se consideran los
siguientes aspectos que forman parte de los pilares importantes de una organizacion

para definir su propdsito y direccion:
Mision

Ser una empresa lider en servicios de taxi remisse y transporte turistico en el Peru,
reconocida por su excelencia operativa, confiabilidad y atencion personalizada;
posicionandonos como la primera opcion del mercado mediante una flota moderna,

tecnologia eficiente y conductores altamente capacitados.
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Vision
Ofrecer un servicio de transporte personalizado, seguro y de alta calidad,
garantizando la plena satisfaccion de nuestros clientes a través de una gestion

eficiente de reservas, atencion oportuna y mejora continua en todos nuestros

Procesos.

Valores
- Calidad: Ofrecer servicios de excelencia.

- Innovacion: Buscar constantemente formas de mejorar y adaptarse a los
cambios.

- Sostenibilidad: Colaborar de manera responsable con el medio ambiente.

Organigrama de la empresa

Figura 1. Organigrama General de Cholotours S.A.C.

ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL CHOLOTOURS SAC

14

GERENTE GENERAL ]

\

|
[ . 3 L e

ADMINISTRADOR JEFE DE CONTADOR
\ | | OPERACIONES
-

EJECUTIVA DE
RESERVAS
N —

[ |

CONDUCTORES I CONDUCTORES I CONDUCTORES I

Fuente: Elaboracion Propia

12



Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

Basado en la formacion profesional universitaria en la carrera de Administracion
y Servicios Turisticos, sumado a la experiencia adquirida de las coautoras desde el afio
2023 en las empresas Eurostars Hotel Company & TebonClass Pert, y observando la
necesidad de implementar herramientas de gestion administrativa en la empresa
Cholotours, se tom¢ la decision de estructurar la cultura organizacional y los aspectos
basicos para mejorar la organizacion interna de la empresa, consistente en la
implementacion de herramientas administrativas y reglamentos de manuales de
funciones (ROF) o manuales de organizacion de funciones (MOF) segtin corresponda.
Experiencia profesional de la primera coautora

En el afio 2023, la primera coautora se integra al Hotel Ikonik Miraflores, el cual
forma parte de la cadena Eurostars Hotel Company donde se desempeiié como Gerente
de Operaciones hasta inicios de Noviembre del afio 2024.
Su participacion en el equipo gerencial de la empresa le permitio poner en préctica
todos los conocimientos recibidos en su formacion universitaria, logrando asi aplicar
procedimientos para la estandarizacion de servicios dentro de las diversas areas del
hotel, como procedimientos para una correcta realizacion de Check In y Check Out en
el 4rea de recepcion. Adicionalmente, logro realizar una buena gestion de control de
egresos en el area logistica del hotel y, finalmente, en el area comercial se logré
incrementar las ventas del hotel en un 30% a través de un eficiente control de los
canales de ventas.
Experiencia profesional de la segunda coautora

La experiencia laboral de la segunda coautora inicia en Julio del afio 2023 en la

empresa TebonClass Perti donde desempenaba el cargo de Asistente Administrativo, lo
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que le permitid participar en distintas areas de la empresa dedicada al rubro de
entretenimiento (Casinos & Tragamonedas). En esta empresa sus principales funciones
era estar a cargo de la recepcion y atencion de los potenciales clientes, asi como el
apoyo de registro y archivo de documentacion.

Adicionalmente, las funciones que se le asignaron en este puesto de trabajo le
permitieron desarrollar habilidades aprendidas en su formacion universitaria las cuales
le permitieron realizar una correcta gestion en el manejo y resolucion de conflictos para
recibir quejas de clientes.

Asimismo, debido a su conocimiento profesional, logré reestructurar el flujo de
cambios y devoluciones de mercaderia elaborando un flujo correcto para la recepcion y
reparacion de productos que se reportaban fallados por parte de los clientes.
Experiencia profesional actual

Actualmente, las dos coautoras forman parte del equipo de trabajo de la empresa
Cholotours S.A.C., desempefidndose la primera coautora como Jefe de Administracion
y la segunda coautora como Ejecutiva de Reservas.

En este contexto, ambas coautoras identificaron debilidades y ausencias de una
correcta estructura organizacional en la empresa, por lo que estan trabajando en la
implementacion de herramientas de gestion administrativa que van a mejorar el

desarrollo de la empresa haciéndose destacar de la competencia.

Conocimientos y competencias actuales de las coautoras

e (Conocimientos

=-> Solidos conocimientos en gestion hotelera, con enfoque en calidad de

servicio y atencion al cliente.
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=> Experiencia en el disefio, desarrollo y mejora de procesos, orientados a la
optimizacion.
e Competencias

=> Habilidad para la resolucion efectiva de conflictos, especialmente en la

atencion de quejas y reclamos.

- Pensamiento estratégico enfocado en la toma de decisiones orientadas a
objetivos.

- Alta adaptabilidad al cambio y capacidad para desenvolverse en entornos

dindmicos.

Bases Teoricas

Existen diversas herramientas de gestion administrativa que pueden
implementarse para una buena estructura organizacional en una empresa. En ese
sentido, detallamos las més importantes para llevar a cabo la reestructuracion

organizacional para Cholotours S.A.C.

Organizacion

Una organizacion puede referirse como sinonimo de una institucion, corporacion
o empresa. Para Andrade, S. (2005), “la organizacion es la accion y el efecto de
articular, disponer y hacer operativos un conjunto de medios, factores o elementos para
la consecucion de un fin concreto". En este contexto, la organizacion como parte del
proceso administrativo, se entiende como el acto de coordinar y estructurar el disefio
organizacional usando un conjunto de elementos para lograr un objetivo comun. Para
Louffat, E. (2018) dichos elementos son: definicion del modelo organizacional, disefio

del organigrama y construccion de los manuales.
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Herramientas de gestion administrativa

Las herramientas de gestion administrativa representan un conjunto de técnicas,
metodologias, sistemas y procedimientos que permiten a las organizaciones alcanzar
una administracion eficiente, ordenada y orientada a resultados. Segin Aguilar
Chuquimbalqui (2022), estas herramientas son elementos claves para fortalecer el
desempefio organizacional, ya que contribuyen a la planificacion estratégica, al control
operativo y a la evaluacion del cumplimiento de metas. Entre las herramientas mas
comunes se encuentran los manuales de funciones (MOF), los reglamentos internos
(ROF), los cuadros de asignacion de personal (CAP), los indicadores de desempeiio, los

sistemas de informacidn, los flujogramas de procesos y los tableros de control.

Estas herramientas permiten una mayor estandarizacion de los procesos, facilitan
la identificacion de fallas, eliminan duplicidades funcionales y mejoran la comunicacion
entre unidades. En el caso del sector publico peruano, Aguilar Chuquimbalqui (2022)
demostro que la aplicacion de herramientas de gestion en la Oficina de Adquisiciones
de una entidad hospitalaria mejoro significativamente la calidad del servicio y la
eficiencia operativa. Ademas, la implementacion de estas herramientas fomenta la
transparencia, la trazabilidad de decisiones y la adecuada distribucion de funciones entre

el personal para lograr una gestion eficiente.

Administracion del Potencial Humano

La administracion del potencial humano es el proceso de organizar, dirigir y
controlas las técnicas o practicas especializadas de reclutamiento, seleccion, evaluacion
de desempeiio y capacitaciones para desarrollar una correcta integracion tanto de los

trabajadores como de la organizacion en su conjunto.
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Segun Chiavenato (2002), la gestion del talento humano en las organizaciones se
define “como la funcidén que permite la colaboracion eficaz de las personas para

alcanzar los objetivos organizacionales e individuales.”

Es de suma importancia para el desarrollo de la organizacion de la empresa
CHOLOTOURS S.A.C. que, junto a la implementacion del Manual de Organizacion de
Funciones (MOF) y Reglamento de Organizacion de Funciones (ROF), se tenga una
mejor y adecuada administracion del potencial humano, mediante la aplicacion de estas
herramientas se logra minimizar la posibilidad de incorporar personal no idéneo,
disminuir los niveles de rotaciéon y promover tanto el compromiso como la fidelizacion
de los colaboradores hacia la organizacion, entre otros factores de impacto positivo e

importantes.
Tipos de herramientas de gestion administrativa
Manual de Organizacion y Funciones (MOF)

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) es un documento técnico-
normativo que detalla la estructura interna de una institucion a nivel de puestos,
describiendo las funciones generales y especificas de cada cargo, asi como los requisitos
minimos, responsabilidades, relaciones jerarquicas y ambitos de accion. Segun Febre y
Vera (2019), el MOF es fundamental para establecer el marco operativo del talento
humano dentro de una organizacion, pues garantiza que cada puesto esté debidamente

estructurado y alineado con los objetivos institucionales.

Ademés, Febre y Vera (2019) afirman que el MOF facilita procesos de
evaluacion del desempeiio, seleccion de personal, induccion y capacitacion, ya que
establece criterios claros sobre qué se espera de cada trabajador. Su correcta
implementacion minimiza la superposicion de funciones, mejora la eficiencia
institucional y promueve la rendicion de cuentas. En el contexto peruano, es obligatorio
en las instituciones publicas, como instrumento de planificacion y gestion de recursos

humanos.
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Asimismo, el MOF permite reforzar la legalidad de las decisiones
administrativas al dejar constancia documental de las responsabilidades asignadas a
cada servidor. Esta herramienta es especialmente 1til para organismos que requieren una
alta coordinacion interdepartamental y que tienen responsabilidades normadas por ley,

como ministerios, municipalidades o empresas estatales.
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)

El Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) es un instrumento técnico-
normativo que define y formaliza la estructura funcional de una institucion,
especificando sus 6rganos, unidades organicas y las funciones generales y especificas de
cada uno. Este documento establece de manera clara el ambito de competencia de cada
dependencia, sus responsabilidades y los vinculos jerarquicos y funcionales con otras

areas de la organizacion.

Segtin el Ministerio de Economia y Finanzas (2023), el ROF es un documento
obligatorio en el sector publico peruano, cuyo proposito es “garantizar el adecuado
cumplimiento de las funciones de la entidad, en concordancia con su mision
institucional y el marco legal vigente” (p. 3). Su aprobacion se realiza mediante
resolucion ministerial, ordenanza u otra norma legal interna, y debe alinearse con los

planes estratégicos institucionales y con las politicas publicas sectoriales.

Ademas, el ROF permite delimitar con precision los &mbitos de actuacion de
cada unidad organizacional, evitando la superposicion de funciones y promoviendo la
eficiencia administrativa. También sirve de base para la elaboracion del Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), ya que este ultimo detalla a nivel de cargo lo que el

ROF define a nivel de unidad organica.
Estructura Organica

La estructura organica es el conjunto ordenado y jerarquizado de 6rganos y
unidades administrativas que conforman una institucion, organizados de acuerdo con su
mision, vision, objetivos y funciones institucionales. Segiin Chiavenato (2002, p.369)

una estructura organizacional, o estructura orgéanica, se refiere a la forma en que se
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divide, agrupa y coordina el trabajo en una organizacion. Esta estructura define como se
distribuyen las responsabilidades, como fluye la autoridad y como se coordinan las
actividades internas. En otras palabras, es el esqueleto formal que sustenta el

funcionamiento institucional.

En el caso del sector publico peruano, la estructura organica de cada entidad esta
determinada por su ROF, y se expresa graficamente en el organigrama institucional.
Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT, 2023), una estructura organica eficaz permite “una mejor articulacion entre
areas, facilita la toma de decisiones, mejora la asignacion de recursos y promueve el

logro de los objetivos institucionales” (p. 6).

Por tanto, podemos concluir que, es importante disefiar una estructura dentro de
la empresa, ya que esto permite definir las funciones de cada integrante de la
organizacion, asignando posiciones jerarquicas en las que se establezcan
responsabilidades y normas para el cumplimiento de las tareas encomendadas, con el

proposito de alcanzar los objetivos previamente determinados por la alta direccion.
Mejoras de gestion de las operaciones

Las mejoras en la gestion de operaciones comprenden un conjunto de acciones
orientadas a optimizar los procesos internos que transforman insumos en bienes o
servicios, buscando aumentar la eficiencia, reducir desperdicios, mejorar la calidad y
satisfacer mejor las necesidades del cliente o usuario. En términos organizacionales, se
asocian con metodologias como Lean Management, Six Sigma, reingenieria de

procesos, BPM (Business Process Management), entre otros.

En el contexto peruano, estas metodologias se han empezado a aplicar en
instituciones publicas y privadas con el objetivo de incrementar la productividad. Segun
Casafranca Loarte (2020), en su tesis sobre la mejora de procesos en el area de
operaciones de una empresa de servicios, una adecuada gestion operativa implica
mapear procesos, identificar cuellos de botella, establecer indicadores y aplicar
herramientas de mejora continua como el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar).
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Las mejoras operativas no solo se traducen en una mejor eficiencia interna, sino
también en una mayor satisfaccion del cliente y un aprovechamiento mas racional de los
recursos. Cuando las operaciones estan alineadas con la estrategia organizacional, se

crea un entorno de trabajo mas competitivo y resiliente.
Herramientas de mejoras de gestion de las operaciones
Gestion de reservas

La gestion de reservas es un proceso clave dentro del sector servicios,
especialmente en hoteleria, turismo y transporte, que consiste en la planificacion,
control y administracion eficiente de la disponibilidad de productos o servicios con el
fin de optimizar recursos, garantizar la satisfaccion del cliente y maximizar ingresos.
Este proceso incluye desde la toma de pedidos o solicitudes hasta la confirmacion,
registro, modificacion o cancelacion de una reserva, y requiere herramientas

tecnologicas y procedimientos estandarizados.

En el contexto peruano, Cérdova Huaman (2021), en su tesis sobre gestion
administrativa en hoteles en Cusco, define la gestion de reservas como ‘el conjunto de
procedimientos sistematicos mediante los cuales una empresa coordina y controla la
disponibilidad de sus servicios, con el objetivo de brindar al cliente una experiencia
organizada, puntual y de calidad, especialmente en temporadas altas o frente a la
demanda variable” (p. 45). La autora resalta la importancia de contar con sistemas de
reservas digitales, protocolos de atencion al cliente, y personal capacitado para

garantizar eficiencia y evitar pérdidas por duplicidades o mal manejo de cupos.

Asimismo, una gestion eficaz de reservas permite planificar mejor la demanda,
anticipar requerimientos logisticos y ofrecer una atencion personalizada. En el sector
turismo y hotelero peruano, esta funcion es vital, debido al alto flujo de visitantes tanto
nacionales como extranjeros y a la estacionalidad de la demanda. Segun Cordova
Huaman (2021), “una mala gestion de reservas no solo genera pérdidas econdmicas,

sino que deteriora la imagen del establecimiento y reduce la fidelizacion del cliente”

(p.47).
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Por tanto, esta herramienta administrativa es estratégica, y debe apoyarse en
software de gestion hotelera, canales digitales de atencion (correo, WhatsApp, apps) y

procedimientos que aseguren trazabilidad y control en cada etapa del proceso.
Control del personal

El control del personal comprende el conjunto de mecanismos, politicas y
procedimientos mediante los cuales una organizacion supervisa, evalia y garantiza el
cumplimiento eficiente de las funciones asignadas al recurso humano. Segtin Cortez y
Llanos (2022), el sistema de control interno en las areas de recursos humanos debe
enfocarse en la transparencia del manejo de personal, la evaluacion del desempetio, la

asistencia y permanencia, asi como la correcta aplicacion de sanciones y estimulos.

El control del personal no debe ser concebido tinicamente como una practica
punitiva, sino como una estrategia integral para mejorar el desempefio, fomentar la ética
laboral y alinear las acciones individuales con los objetivos institucionales. En
instituciones publicas, este tipo de control se enmarca en los lineamientos de la
Contraloria General de la Republica y forma parte del sistema de control

gubernamental.

Ademas, Benancio Marcelo (2019) destaca que la eficacia del personal en
centros de establecimientos de servicios mejora significativamente cuando existe un
control interno formalizado, que incluye manuales de funciones, supervision periodica,
evaluacion de resultados y auditorias internas. Este control permite identificar fallas en
la gestion humana, mejorar la asignacion de tareas y fomentar la responsabilidad en los

servidores publicos.
Ventas

El concepto de ventas hace referencia al proceso mediante el cual una empresa o
persona transfiere un bien o servicio a un cliente a cambio de un valor econémico. Mas
all4 de la simple transaccion comercial, la venta implica un conjunto de acciones
estratégicas y comunicacionales orientadas a satisfacer las necesidades del consumidor,

generar valor para la empresa y establecer relaciones comerciales sostenibles. En el
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ambito empresarial, las ventas son consideradas una funcion critica, ya que estan
directamente relacionadas con la generacion de ingresos y la sostenibilidad del negocio.
Segun Benites Suarez (2020), “las ventas constituyen la accion comercial por
excelencia, en la que convergen elementos de negociacidon, comunicacion, conocimiento
del producto y entendimiento del cliente, permitiendo asi cerrar acuerdos favorables

para ambas partes” (p. 29).

Segun Chiavenato, la venta es una actividad que involucra la transferencia de un
producto o servicio a cambio de una compensacion, satisfaciendo las necesidades del

comprador para beneficio mutuo.

Asimismo, Stanton (1995, p.580) nos dice que “la venta es la presentacion de un
producto que el representante de ventas de una compaiiia hace a un comprador

potencial”

En este contexto, los autores coinciden que la venta es el principal factor que
determinara la participacion de la empresa ante las empresas competencias. Por ende y
con el objetivo de lograr incremento de las ventas de la empresa Cholotours S.A.C. se
considera como venta, toda la actividad que realiza el representante de ventas en
funcién de la comercializacion de los servicios de taxi remisse ante los posibles clientes

potenciales.
Incremento de Ventas

El incremento de ventas es un objetivo clave dentro de la gestion empresarial,
que hace referencia al aumento sostenido del volumen de productos o servicios
comercializados en un periodo determinado. Segin Pérez Ccahuana (2021), “el
crecimiento en ventas se logra mediante el fortalecimiento del vinculo con el cliente,
una adecuada gestion de la atencidon y la implementacion de estrategias promocionales
coherentes con el perfil del mercado objetivo” (p. 61). Esto implica optimizar procesos
internos, capacitar al personal en técnicas de ventas, innovar en productos o servicios y

aprovechar herramientas tecnologicas para llegar a nuevos segmentos.
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En el contexto empresarial peruano, el incremento de ventas se analiza no solo
como un indicador financiero, sino también como un reflejo del grado de adaptacion de
la empresa a su entorno, la satisfaccion del cliente y la eficiencia de sus procesos. Por
esto, es que las empresas que logran un crecimiento sostenido en ventas tienden a
consolidar su marca, mejorar su posicion frente a competidores y generar mayores

recursos para reinversion y expansion.
Objetivos de Ventas

En el entorno empresarial actual, establecer objetivos de ventas claros y
alcanzables es una practica clave para mantener la competitividad y la sostenibilidad del
negocio. Segun Loayza Vasquez (2022), los objetivos de ventas deben ser definidos de
manera estratégica, considerando el comportamiento del mercado, las capacidades

internas de la organizacion y las tendencias del consumidor.

En este sentido, podemos afirmar que los objetivos de ventas son fundamentales
porque permiten alinear la estrategia comercial con los propoésitos generales de la

empresa y proporcionan una base clara para medir el desempeiio de la fuerza de ventas.

Chiavenato indica que los objetivos de ventas son metas especificas y medibles
que una empresa se propone alcanzar en un periodo determinado, dentro de su area
comercial. Estos objetivos sirven como guias para el equipo de ventas, ayudando a
enfocar sus esfuerzos y medir su rendimiento. Ademas, contribuyen al logro de los

objetivos generales del negocio, como el crecimiento y la rentabilidad.
Principales objetivos de venta segiin Chiavenato:

- Aumento de las ventas

- Rentabilidad

- Crecimiento en expansion de base de clientes

- Mejora de la cuota del mercado a través del posicionamiento y la mayor
participacion a comparacion de la competencia

- Reduccion de costos mediante la optimizacioén de procesos de ventas
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- Desarrollo de la fuerza de ventas mejorando habilidades y desempefio del equipo
comercial

- Incremento de la productividad

- Cierre de ventas

- Gestion de relaciones con el cliente, logrando relaciones solidas y duraderas
Fuerza de ventas

La fuerza de ventas es el equipo humano encargado de ejecutar las actividades
comerciales que permiten a una empresa conectar con sus clientes actuales y
potenciales. Este grupo no solo representa la imagen institucional frente al cliente, sino
que también cumple funciones estratégicas en el proceso de prospeccion, atencion,
cierre de ventas y fidelizacion. Su desempefio se vincula directamente con los resultados
comerciales y la sostenibilidad del negocio, por lo cual su gestion requiere una

planificacion adecuada, entrenamiento constante y herramientas que faciliten su labor.

En el contexto peruano, se ha comprobado que una correcta gestion del proceso
comercial tiene un impacto significativo en la eficacia de la fuerza de ventas. Asi lo
evidencian Bautista Bravo y Lopez Arenas (2021), quienes estudiaron el caso de una
comercializadora textil en Lima. En su investigacion, encontraron una relacion positiva
entre el ordenamiento de las etapas del proceso de ventas y el desempetio del equipo
comercial, indicando que los equipos que operan bajo una planificacion estructurada,
con objetivos claros y acompafiamiento en su ejecucion, logran mayores niveles de
eficiencia y productividad. Esto demuestra que la fuerza de ventas, cuando esta
adecuadamente organizada y motivada, no solo genera ingresos, sino que también

fortalece el posicionamiento competitivo de la organizacion en el mercado.

Por tanto, en el entorno actual donde la atencion al cliente y la diferenciacion
son factores clave, la fuerza de ventas se convierte en un pilar fundamental de la

estrategia empresarial.
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Direccion de Ventas

La direccion de ventas es la base para coordinar y motivar a la fuerza de ventas,
asi como para establecer estrategias que permitan alcanzar los objetivos comerciales de
la empresa. Douglas da Silva (2025), define la direccion de ventas como el proceso en
el que una empresa unifica estrategias para conseguir un aumento en las ventas. Estas
estrategias permiten que la empresa perdure en el tiempo y crezca en base a los ingresos
que genera; ademas de integrar aspectos tan importantes como los valores y cultura de

la empresa para aplicarlos a la venta.
Limitaciones

Se define como limitaciones a los problemas con los que un investigador se
encontrara en el transcurso del desarrollo de su investigacion. Para Avila (2001, 87),
“una limitacion consiste en que se deja de estudiar un aspecto del problema debido a
alguna razoén.” En este contexto, dentro de nuestra investigacion una de la principal
limitante es la poca disposicion o la dificultad al cambio de gestion administrativa

pasando de una empirica a una profesional.

Teniendo en cuenta que la empresa se estaba gestionando empiricamente desde
sus inicios y debido al poco o nulo conocimiento profesional del duefio de la empresa
Cholotours y del equipo de colaboradores, se tuvo que destinar mas tiempo a las

capacitaciones de implementacion de herramientas de gestion administrativa.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

La experiencia de aplicacion de conocimientos profesionales de la carrera de
Administracion y Servicios Turisticos se desarrolld en la empresa Cholotours S.A.C. De
acuerdo con el diagndstico realizado, las dos coautoras coincidimos en que se requeria
la implementacion de herramientas de gestion administrativa con el objetivo de
transformar la gestion empirica de la empresa a una gestion estructurada en base al
ambito profesional. Dichas herramientas de gestion son: una correcta Estructura
Organizacional, implementando un Manual de Organizacién de Funciones (MOF) y un
Reglamento de Organizacion de Funciones, una adecuada Gestion de Reservas y una
mejora en la Administracion del Potencial Humano para obtener un incremento de

ventas y mejorar el control del personal.

La empresa Cholotours a inicios del afio 2025, determina la necesidad de
incorporar a un personal administrativo y un ejecutivo de reservas, ya que estaban
proximos a iniciar operaciones con un nuevo cliente con alta demanda. Ambas
coautoras de la presente experiencia profesional, al postular a dicha empresa y después
de pasar los procesos de seleccion, asumimos las funciones de administradora en un
caso y ejecutiva de reservas en el segundo caso. Los primeros puntos tratados con la
Gerencia General fueron acerca de la carencia de una estructura organizacional y la

necesidad de una adecuada gestion de las operaciones en la empresa.

Las funciones de la administradora son:

e Representar a la empresa en las negociaciones con los clientes

e Controlar los gastos de la empresa
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e Realizar la facturacion del mes en base a los requerimientos de los clientes
e Organizar el equipo de trabajo para lograr cumplir las exigencias del nuevo

cliente hotelero

Las funciones de la Ejecutiva de Reservas son.

Atender las solicitudes de reserva de los clientes y trasmitir el requerimiento a

los conductores

e Realizar la programacion de servicios del dia y asignar conductores segun los
horarios de trabajo

e Realizar las liquidaciones semanales de los clientes en base a los servicios
solicitados

e Remitir a la Administracion todos los comprobantes de pago para ser

contemplados en el balance de gastos

De acuerdo con las funciones asignadas, inmediatamente se disefio una
planificacion estructurada que permitiera llevar a cabo de manera ordenada y progresiva
cada una de las etapas del proyecto consistente en implementar las herramientas de
gestion administrativa para realizar una reestructuracion de la empresa y atender la

actual demanda de servicios de traslado de personas para un hotel de 5 estrellas.

En este caso, se plasmaron las actividades y acciones en un Diagrama de Gantt,
donde se aprecia el involucramiento de todos los colaboradores de la empresa. El
Diagrama de Gantt establece una planificacion de cuatro meses para la implementacion
del proyecto, distribuyendo las actividades de forma progresiva y realista. En el Mes 1,

se inicia con el diagndstico organizacional y comercial, base fundamental para
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identificar las necesidades y brechas existentes. En el Mes 2, se continua con el

levantamiento de informacion y el disefio de herramientas de gestion administrativa

(MOF, ROF, estructura), lo que permite preparar la implementacion. Durante el Mes 3,

se realiza la puesta en marcha de las herramientas de gestion administrativa y la

implementacion de una plataforma de gestion de reservas, capacitando al personal para

asegurarnos de su correcta aplicacion. Finalmente, el Mes 4 se destina a las pruebas

piloto, la evaluacién de resultados y la retroalimentacion, asegurando ajustes antes de

una implementacion total. Esta secuencia mensual permite una ejecucion ordenada, con

participacion activa de todas las areas clave segun sus funciones, asegurando una

adecuada gestion del cambio.

Tabla 1. Diagrama de Gantt de Cholotours S.A.C.

Area Funcional Mes1 Mes?2 Mes 3 Mes 4 Principales actividades
Involucrada
Gerencia General X X X 1. Direccion estratégica del proyecto y toma
de decisiones
Area de Operaciones X X X X 2. Diagnéstico de procesos y apoyo en
implementacion
Area Administrativa X X 3. Levantamiento de informacion operativa
Area Administrativa X X X 4. Disefio e implementacion MOF y ROF
Area Administrativa X 5. Capacitacion al personal
Area de Marketing X X 6. Desarrollo de material promocional
Area de Ventas X X 7. Implementacion de procesos comerciales
y reservas
Area Contable X X 8. Ajustes de control financiero relacionados
a la gestion
Gerencia General X 9. Evaluacion final y retroalimentacion del

proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 1: Diagndstico

Diagrama de Ishikawa

El anélisis permite concluir que la baja en las ventas no es atribuible a una sola
causa, sino a multiples factores interrelacionados, principalmente a la falta de procesos
administrativos eficientes, la escasa capacitacion y motivacion del personal, y la
ausencia de herramientas tecnoldgicas que apoyen la gestion comercial. Este
diagnéstico justifica la necesidad de implementar herramientas de gestion
administrativa como el MOF, ROF, estructura organica y control del personal, para
optimizar procesos, mejorar el desempefio del equipo y generar un impacto positivo en

las ventas.

Figura 2. Diagrama de Ishikawa de Cholotours S.A.C.

PERSONAL

+ Espacios reducidos para trabajo
administrativo.

« Interrupciones frecuentes por tareas
operativas.

« Falta de cultura organizacional
formalizada.

Falta de capacitacion formal e

» Ausencia de manuales (MOF, estion administrativa.
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Fuente: Elaboracion Propia
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Este analisis nos evidencia que la empresa Cholotours cuenta con fortalezas

importantes como su ubicacion estratégica y experiencia en el sector turistico; sin

embargo, estas no se aprovechan adecuadamente debido a las debilidades internas en su

gestion administrativa y comercial. Al mismo tiempo, las oportunidades externas

vinculadas a la digitalizacion y la reactivacion del turismo pueden ser capitalizadas si se

implementan herramientas modernas de gestion. En ese sentido, la propuesta de mejorar

su estructura organizacional y los procesos de gestion de reservas y control del personal

se presenta como una solucidn estratégica para convertir debilidades en fortalezas y

mitigar las amenazas externas.

Tabla 2. FODA de Cholotours S.A.C.

Fortalezas (F)

Experiencia previa en el
sector turistico local
Ubicacion estratégica en
Miraflores, una zona
altamente turistica
Personal con amplio
conocimiento en
atencion al cliente
Variedad de servicios
turisticos ofrecidos

(transporte, tours, etc)

Buen posicionamiento
en plataformas de
resefias (TripAdvisor,

Google)

Oportunidades (O)

Reactivacion progresiva del
turismo post pandemia
Mayor interés por
experiencias turisticas
personalizadas y sostenibles
Posibilidad de digitalizar
procesos administrativos y
comerciales

Acceso a programas de
financiamiento y capacitacion

para MYPES

Uso de redes sociales y
herramientas digitales para

captar nuevos clientes

Debilidades (D)

Procesos administrativos poco
organizados o desactualizados
Ausencias de herramientas de
control (MOF, ROF,
estructura organizacional)
Deficiente seguimiento de

indicadores de ventas

Falta de capacitacion
especializada de personal en
técnicas de ventas y
resolucion y manejo de quejas
Publicidad limitada o mal

dirigida

Amenazas (A)

Competencia creciente en el
rubro turistico en Lima
Cambios en la normativa
turistica o restricciones
sanitarias eventuales
Fluctuaciones economicas
que afectan el poder
adquisitivo del cliente
Dependencia de temporadas
altas para generar ingresos

significativos

Aparicion de plataformas
digitales de turismo con alta

capacidad de alcance

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de los resultados del problema con el uso del diagrama de Ishikawa y el analisis

FODA herramientas se procedié con el disefio de la propuesta de mejora.

Etapa 2: Propuesta de mejora

Esta etapa se basa en el diagndstico realizado previamente, donde se
identificaron deficiencias en la estructura organizacional, en la gestion del talento
humano, y en la ausencia de herramientas formales de control, asi como un deficiente
seguimiento a las reservas y clientes. Para abordar estos problemas, se plantea una
intervencion estratégica estructurada bajo el enfoque administrativo clasico de Henry

Fayol, centrado en las funciones de planeacion, organizacion, direccion y control.

Objetivo general
Implementar herramientas de gestion administrativa para optimizar los procesos
internos, elevar su desempefio comercial e incrementar las ventas en la empresa

Cholotours S.A.C.

Objetivos especificos:

e Disefiar e implementar una estructura organizacional formal para clarificar
funciones y jerarquias.

e Elaborar e implementar un Manual de Organizacion de Funciones (MOF) y un
Reglamento de Organizacidon y Funciones (ROF).

e Fortalecer la gestion de reservas a través de procesos estandarizados y
seguimiento sistematico.

e Desarrollar acciones de control y evaluacion del desempefio del personal.

e (apacitar al personal en el uso y aplicacion de las herramientas implementadas.
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Estrategia de Intervencion

Tabla 3. Resumen de las Estrategias de Intervencion de Cholotours S.A.C.

Funcion Aplicacién en Cholotours SAC
Planeacion Diagnostico organizacional y comercial
Definicion de objetivos y metas por area
Disefio del cronograma (Diagrama de Gantt)
Organizacion Redisefio de la estructura organizacional
Elaboracion del MOF y ROF
Definicion de funciones, jerarquias y proceso
Direccion Capacitacion del personal
Comunicacion interna efectiva
Implementacion de nuevas funciones operativas y comerciales
Control Establecimientos de KPIs

Supervision del cumplimiento de funciones

Evaluacion de resultados y retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores de Gestion (KPI’s)

Como parte del sistema de control, se definieron Indicadores Clave de

Desempetio (KPI’s) que permiten medir el impacto de las herramientas de gestion

implementadas. Estos KPI’s estan alineados con los objetivos de mejora de la empresa y

se monitorean mensualmente:

Estos indicadores permiten evaluar de forma objetiva los avances del proyecto,

identificar cuellos de botella y tomar decisiones basadas en datos.
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Tabla 4. Indicadores de Cholotours S.A.C.

Area Indicadores (KPI) Objetivo

Gestion de reservas % de reservas correctamente asignadasy  Alcanzar un 95% de eficiencia
registradas operativa

Ventas Tasas de incremento de ventas mensual Incrementar al menos un 15% en 4
(%) meses

Talento humano indice de cumplimiento de funciones Lograr un 90% de cumplimiento
segun MOF (%) sostenido

Satisfaccion de cliente Nivel de satisfaccion (encuestas post- Obtener una calificacion promedio
Servicios) mayor a 4.5

Tiempo de respuesta Tiempo promedio en atender una reserva  Reducir a menos de 30 minutos

o solicitud

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 3: Implementacion del proyecto laboral

Ejecucion del objetivo 1: Disefiar e implementar una estructura organizacional formal

para clarificar funciones y jerarquias:

Se elabor6 un organigrama que define cargos, funciones y relaciones jerarquicas
dentro de la empresa Cholotours SAC. Para asignar cada puesto se considero la

experiencia empirica y profesional del personal:

e Gerente General: Representa a la empresa, desarrolla vinculos comerciales,
capta y fideliza clientes.

e Administradora: Organiza y controla la empresa, supervisa costos, lidera
reclutamiento, dirige reuniones de implementacion de herramientas de gestion y

apoya en negociaciones.

33



Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

e Jefe de Operaciones: Coordina conductores, canaliza comunicacion entre
reservas y operaciones, capacita coordinadores de turno, pero no participa en
decisiones administrativas.

e Ejecutiva de Reservas: Centraliza solicitudes en la plataforma, realiza
cotizaciones, facturacion, seguimiento a clientes y reporta incidencias.

e Conductores: Ejecutan los servicios, verifican vehiculos, cumplen protocolos

de atencion y reportan al jefe de operaciones.

Figura 3. Organigrama Organizacional de Cholotours S.A.C.

ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL CHOLOTOURS SAC

GERENTE GENERAL

— —

|

‘ ADMINISTRADOR JEFE DE CONTADOR
‘ OPERACIONES

| EJECUTIVADE |
RESERVAS
“ﬁj
| |
CONDUCTORES J CONDUCTORES J CONDUCTORES J

Fuente: Elaboracion Propia

Ejecucion del Objetivo 2: Elaborar e implementar un Manual de Organizacion de

Funciones (MOF) y un Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF):

Con base en el organigrama, se definieron responsabilidades, procedimientos
internos y protocolos de trabajo, por lo que se realizo la elaboracion del ROF (Ver
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Anexo 1) y también se elaboré el MOF (Ver Anexo 2) para cada puesto de trabajo. Esto
asegura que cada miembro conozca sus funciones y jerarquia, minimizando errores y
garantizando la estandarizacién de procesos. Asimismo, se realizd capacitaciones al
personal respecto a la correcta aplicacion del MOF y ROF, reforzando la disciplina

operativa y fomentando un compromiso activo con la mejora continua.

Ejecucion del Objetivo 3: Fortalecer la gestion de reservas a través de procesos

estandarizados y seguimiento sistematico

Inicialmente, la empresa utilizaba una plantilla de Excel (Ver Anexo 3) para
confirmar reservas, lo que ofrecia flexibilidad y personalizacion, pero generaba riesgos
como errores humanos, falta de registros histdricos, ineficiencia y pérdida de
oportunidades de venta.

Tras evaluar las ventajas y desventajas, se decidié implementar la plataforma Task Go
(Ver Anexo 4) este sistema permite centralizar las reservas y mejorar el control

operativo; y, a su vez, aumentar la satisfaccion del cliente.

Beneficios de la plataforma:

e Automatizacion y reduccion de errores.

e Mayor alcance y disponibilidad para clientes.

e Ampliacion de canales de venta a hoteles, agencias de viaje y empresas.
e Analisis de comportamiento del cliente para decisiones estratégicas.

e Reduccion de costos y aumento de rentabilidad.

e Ventas cruzadas y ajustes de precios en tiempo real.

35



Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

Ejecucion del Objetivo 4: Desarrollar acciones de control y evaluacion del desempefio

del personal; y, realizar las capacitaciones correspondientes:

Se establecieron KPIs alineados a los objetivos de mejora, medidos

mensualmente para evaluar:

e Cumplimiento de funciones por cargo.
e Tiempos de respuesta en reservas.
e Nivel de satisfaccion del cliente.

e Ingresos generados por servicios turisticos.

Estos indicadores permiten medir avances, detectar cuellos de botella y tomar

decisiones basados en datos.

Etapa 4: Monitoreo y Control — Lista de Cotejo

Después de 4 meses de la implementacion del modelo de gestion administrativa
basado en Henry Fayol en Cholotours S.A.C. se procedi6 a realizar un seguimiento y
evaluacion de los avances mediante una lista de cotejo. Este instrumento permitio
verificar el cumplimiento de las actividades y compromisos establecidos, asi como

medir la efectividad del proyecto en relacion con los objetivos propuestos.
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Tabla 5. Lista de Cotejo de Cumplimiento de Actividades y Compromisos de Cholotours

S.A4.C.

N°  Criterio evaluado Descripcion Cumplimiento Observaciones
1 Planificacion estratégica Existencia de un plan estratégico v Si Se cuenta con el
documentada con objetivos claros, metas e documento de
indicadores planificacion y ha sido
socializado con el
equipo
2 Formalizacion de funcionesy ~ Definicion y comunicacion del v Si Todo el personal conoce
responsabilidades ROF y MOF a todo el personal sus funciones y algunos
roles han sido
optimizados
3 Capacitacion en procesos Ejecucion de capacitaciones v Si Se realizaron 3
internos periodicas sobre procesos de ventas capacitaciones internas
y reservas de participacion
obligatoria
4 Implementacion de Uso de indicadores para medir v Si Se registran y analizan
indicadores (KPI) ventas, satisfaccion del cliente y mensualmente las
eficiencia tendencias de ventas
5 Optimizacion de procesos Reduccion de tiempos de respuesta v Si El tiempo de
administrativos y mejora en la gestion de reservas y confirmacion de
pagos reservas disminuye en
un 30%
6 Gestion de reclamos y quejas  Implementacion de un protocolo de X No El protocolo existe, pero
atencion y seguimiento de reclamos aun no se aplica de
forma sistematica
7 Coordinacion Reuniones periddicas para v Si Se realizan reuniones
interdepartamental seguimiento de actividades y quincenales con actas
objetivos registrales
8 Control y seguimiento Registro y revision mensual de v Si Se realizan cierres
financiero ingresos y egresos de la empresa mensuales con reportes
claros y auditables
9 Uso de herramientas Implementacion de software de v Si El sistema esta en uso y
tecnologicas gestion administrativa y reservas el personal lo maneja
con facilidad
10 Comunicacion interna efectiva  Canales formales de comunicacion X No La comunicacion

establecidos entre areas

interna aun presenta
retrasos en la respuesta
a solicitudes

Fuente: Elaboracion propia
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Algunas evidencias de las diferentes coordinaciones, actividades y acciones
ejecutadas que se describen a continuacion, se pueden observar en los siguientes
anexos:

v Anexo 5: Formalizacion de funciones y responsabilidades a través de la
optimizacion de roles y funciones con el MOF.

v Anexo 6: Capacitacion de procesos internos mediante reuniones presenciales
con todo el equipo de la empresa.

v Anexo 7: Coordinacion interdepartamental mediante el uso de grupales de

WhatsApp, el cual es el canal oficial de comunicacion de la empresa.

Consideraciones Eticas

Durante la experiencia se respetaron los siguientes principios:

e Transparencia: Los resultados se presentaron sin alteraciones, incluyendo los
aspectos no cumplidos.

e Respeto y confidencialidad: La informacion interna de la empresa fue manejada
con discrecion y sin revelar datos sensibles.

e Participacion voluntaria: El personal participé de manera voluntaria en
capacitaciones y evaluaciones.

e Informacion / comunicacion

e Responsabilidad profesional: Se cumplié con los plazos y compromisos
asumidos para la implementacion y evaluacion del proyecto.

e Uso del APA para el informe.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion de los
instrumentos de diagnostico a la empresa Cholotours S.A.C., los cuales permitieron
analizar de manera objetiva su situacion administrativa actual. El objetivo principal fue
identificar el grado de cumplimiento de los procesos de gestion en relacion con los
principios del modelo administrativo de Henry Fayol, considerando las dimensiones de

planeacion, organizacion, direccion y control.

La exposicion de los resultados no solo muestra los hallazgos cuantitativos
derivados del cuadro de cotejo aplicado durante un periodo de cuatro meses, sino
también un andlisis cualitativo que permite interpretar los avances y limitaciones en la
gestion. De esta manera, los resultados constituyen una base sélida para valorar la
situacion administrativa de la empresa, evidenciar las areas criticas que requieren
fortalecimiento y proyectar las mejoras que podran alcanzarse mediante la

formalizacion de sus procesos.
Resultados del diagnostico administrativo

De acuerdo con el cuadro de cotejo aplicado durante un periodo de cuatro meses,
se evaluaron los procesos administrativos de la empresa en relacion con los principios
del modelo de Henry Fayol. La lista de cotejo considerd dimensiones como: planeacion,

organizacion, direccion y control.

Los resultados muestran que la gestion administrativa de la empresa se
encuentra en un nivel predominantemente empirico, con falencias en la definicion de
funciones, carencia de documentos formales de planificacion, y procesos de control

limitados.
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Resultados del cuadro de cotejo

Tabla 6. Nivel de Cumplimiento por Dimension de la Gestion Administrativa

Dimension Cumplimiento (%)
Planeacion 45
Organizacion 65
Direcciéon 55
Control 50
Promedio 55

Fuente: Elaboracion propia

Nota. Datos obtenidos del cuadro de cotejo aplicado a Cholotours S.A.C. durante un

periodo de cuatro meses.

Los resultados evidencian que el area con mayor desarrollo fue la organizacioén
(65%), debido a la reciente implementacion del organigrama y definicion de cargos;
mientras que el area mas deficiente fue la planeacion (45%), reflejando la ausencia de

documentos formales de proyeccion a corto y mediano plazo.

A continuacion, en la Tabla 7, se presenta un comparativo entre el estado inicial
y los resultados alcanzados después de la implementacién de herramientas de Gestion

Administrativa, las mismas que se detallan en forma concreta:
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Tabla 7. Comparacion de la Gestion Administrativa antes y después de la

Implementacion

Proceso Adm.

Situacion Inicial

Implementacion

Situacion Actual

Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

No existian planes
estratégicos ni operativos
formales. Las decisiones
eran empiricas y
reactivas.

No habia organigrama ni
funciones definidas;
duplicidad de tareas.

Comunicacion
principalmente verbal e
informal; escasa
coordinacion.

No se aplicaban
indicadores de
desempeiio; dificil
evaluar resultados.

Se disefiaron
lineamientos basicos de
planificacion
considerando objetivos y
metas a corto plazo.

Se elabor6 un
organigrama y se
asignaron
responsabilidades
especificas por area.

Se establecieron
lineamientos para
mejorar la comunicacion
interna y liderazgo.

Se definieron indicadores
basicos para el
seguimiento de procesos.

Se inicia la elaboracion de
documentos de
planificacion, aunque aun en
proceso.

La estructura organizacional
es mas clara y mejora la
coordinacion interna.

La comunicacion es mas
ordenada, aunque todavia
con aspectos por formalizar.

Se cuenta con controles
iniciales, aun en etapa de
adaptacion y
fortalecimiento.

Fuente: Elaboracion Propia

Nota. La situacion actual corresponde al avance observado después de cuatro meses de

implementacion parcial del modelo de Fayol.

Analisis de resultados

Del andlisis de los resultados obtenidos en esta experiencia profesional, se

reafirma que la gestion administrativa empirica limitaba el crecimiento de la empresa,

afectando directamente la eficiencia de sus procesos y las ventas.
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Asimismo, se demuestra que la aplicacion del modelo de Fayol puede contribuir
a mejorar significativamente la organizacion interna, la comunicacion y el control,

siempre que se acompaile de un proceso de formalizacion y seguimiento continuo.

Interpretacion de los resultados

Los resultados reflejan que:

e Hacer cumplir una planeacion formal contribuyo al desarrollo de la empresa y
fue fundamental para su restructuracion administrativa.

e Laimplementacion del organigrama y la asignacion de funciones representa un
primer avance hacia la formalizacion administrativa.

e Con la aplicacion de indicadores de control se logré tomar mejores decisiones
basadas en datos, lo cual permitio el avance en la operatividad de la empresa.

e Adoptar practicas profesionales y técnicas para la gestion administrativa de la
empresa, reflejo una evolucion en el desempefio de los trabajadores debido a las

capacitaciones y asesoramiento brindado para la realizacion de sus funciones.

En sintesis, los resultados obtenidos permiten concluir que Cholotours S.A.C.
logro fortalecer sus procesos de gestion administrativa bajo un enfoque formal,
sistematico y basado en indicadores de desempefio, lo cual estd impactando
positivamente en la eficiencia de la organizacion y en la mejora de sus resultados

comerciales.

De acuerdo con estos resultados, se logré demostrar que la implementacion de
una mejor estructura organizacional en la empresa, contando con una gestién
administrativa consistente, formal y organizada, permite una mayor eficiencia operativa,
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logrando un adecuado control de los procedimientos y la evolucion del desempeiio del
personal. Esto permitird a Cholotours S.A.C. una consolidacion en el mercado turistico

local, garantizando su competitividad y permanencia en el tiempo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La implementacion de herramientas de gestion administrativa permitio
transformar la gestion empirica de la empresa Cholotours S.A.C. en una gestion
mas formal, organizada y orientada a resultados, lo que contribuyé a mejorar la

eficiencia operativa y el desempefio comercial.

El disefio de la estructura organizacional, junto con la elaboracion del Manual de
Organizacion y Funciones (MOF) y el Reglamento de Organizacion y Funciones
(ROF), clarificé responsabilidades y jerarquias, reduciendo la duplicidad de

funciones y optimizando la organizacion y coordinaciones internas.

La incorporacion de un sistema digital de gestion de reservas (Task Go)
fortaleci6 la operatividad de la empresa, reduciendo errores, acelerando los
tiempos de respuesta y mejorando la satisfaccion del cliente, lo cual impactd

directamente en el incremento de ventas.

La aplicacion de indicadores de gestion (KPI’s) permitio establecer un sistema
basico de control y seguimiento, generando informacion objetiva para la toma de
decisiones y fomentando una cultura de mejora continua dentro de la

organizacion.

Las competencias profesionales adquiridas en la carrera de Administracion y
Servicios Turisticos, tales como el pensamiento estratégico, la gestion del
talento humano, la planificacion y la resolucion de conflictos, fueron aplicadas
en la experiencia laboral. Estas competencias se reflejaron en la capacidad de
elaborar diagnosticos organizacionales, disefiar planes de intervencion,

coordinar con el equipo de trabajo y liderar procesos de capacitacion.

La experiencia permitié demostrar que la aplicacion practica de los
conocimientos profesionales no solo contribuy¢ al fortalecimiento de la empresa
en la que se interviene, sino que también nos permitid desarrollar habilidades de
liderazgo, comunicacion y toma de decisiones.
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Recomendaciones
Para la empresa Cholotours S.A.C. y otras similares

Consolidar la formalizacion administrativa mediante la actualizacion periodica
del MOF y ROF, asegurando que reflejen los cambios y necesidades de la

empresa.

Reforzar la dimension de planeacion estratégica, desarrollando documentos a

corto, mediano y largo plazo, con metas claras y revisiones periddicas.

Implementar un sistema mads robusto de comunicacion interna que garantice la
fluidez en el intercambio de informacion entre areas, reduciendo los retrasos

detectados.

Profundizar en la gestion del talento humano, promoviendo programas de
capacitacion continua, motivacion y sentido de pertenencia del personal con la

cempresa.

Ampliar el uso de herramientas tecnoldgicas para procesos comerciales y de
marketing digital, lo que permitird mejorar la captacion de clientes y la

competitividad frente a nuevas plataformas del sector.
Para el mundo académico (otros bachilleres y futuros profesionales)

Tomar esta experiencia como referencia para comprender la importancia de la
aplicacion practica de los modelos administrativos clasicos, como el de Henry

Fayol, en empresas que requieren formalizacion y crecimiento.

Reconocer que la formacion académica en gestion administrativa adquiere valor
cuando se traduce en propuestas de mejora concretas y aplicables en

organizaciones reales.

Considerar la importancia de aplicar conocimientos y herramientas propias de la

carrera de Administracién como una oportunidad para desarrollar competencias
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profesionales clave, tales como el liderazgo, la planificacion estratégica y la

capacidad de diagnostico, que seran fundamentales en su insercion laboral.

Fomentar en futuros bachilleres la importancia de la ética profesional, la
transparencia en la presentacion de resultados y la disposicion al cambio como
elementos esenciales en la gestion empresarial y en los trabajos de suficiencia

profesional.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de Cholotours S.A.C

CholoTour sc et o ey s o W

Transporte Turistico & Taxi Remisse Ejecutivo

Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)

1. Introduccion

El presente Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) tiene como proposito

establecer la estructura organizacional de Cholotours SAC, definiendo las funciones
generales y especificas de cada drea, asi como las relaciones jerarquicas y de
coordinacion entre ellas. Este documento busca contribuir a una gestion administrativa
eficiente, clara y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa, especialmente en

¢l marco de su proceso de mejora organizacional.

2. Objetivo del ROF

Establecer las funciones y responsabilidades de las unidades organicas de la empresa,
con la finalidad de optimizar la organizacion interna, mejorar la eficiencia operativa y
facilitar el cumplimiento de los objetivos institucionales, con énfasis en la calidad del

servicio turistico ofrecido.

8. Disposiciones Finales
« El presente ROF podra ser actualizado por Gerencia segun las necesidades
organizacionales.
« Su cumplimiento es obligatorio para todo el personal de Cholotours SAC.
« Cualquier situacion no contemplada sera resuelta por la Gerencia General

conforme a los principios y objetivos de la empresa.

@ www.cholotour.com reservas@cholotour.com ventas@cholotour.com

@ (01) 244 5550 (9 940 297 216 (24 horas) () 934 785 308
Q calle Piura 715 - Miraflores - Lima

Fuente: Elaboracion Propia
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Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO N° 2: Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de Cholotours S.A.C.

Cargo: Ejecutiva de Reservas

CholoTour s

“Vaya a donde vaya su seguridad & confort es lo primero
: ; herove:
Transporte Turistico & Taxi Remisse Ejecutivo

you go safety and comfort comes first

Manual de Organizacion v Funciones (MOF)

Identificacion del cargo

Nombre del Cargo Ejecutiva de Reservas

Dependencia Administradora

Nimero de cargos I
g

Cargo del jefe inmediato Administradora

Solicita reportes al area de operaciones y reporta a Administracion y Gerencia
Solicita reportes y reporta a: General

Educacion Superior Completa, de preferencia en Administracién, Turismo y
Regquisitos de FEducacion Hoteleria, Aviacion Comercial, o a fines

Minimo 6 meses en atencién al cliente y que cuente con nivel de ingles basico/

Requisitos de Experiencia intermedio
Excel habilidadés de ot icacién, organizacion, proactividad y
Otros requisi daptacion al trabajo en equipo
Especificaciones
Ejecutiva de reservas es el resp ble de der las solicitudes de los cli realizar cotizaciones, incentivar la
venta de nuestros servicias a través de los les digital gurada la base de datos y asegurar la

satisfaccion del cliente.

Funciones

Responder la solicitud de clientes por los canales digitales (correo electronico, redes sociales, whatsapp, llamadas. etc)

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 3: Ejemplo de plantillas manuales de reservas de Cholotours antes de la

Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

implementacion del proyecto

CONFIRMACION DE REC0JO / CHOLOTOURS
Fecha de Servicio: 30/06/2025
PAX: XXXXKXX
VUELO: LA 4910 - LATAM
DESDE: AEROPUERTO
HACIA: HOTEL MHOW
HORA 21:45 HRS
PAGO: CARGADO ALHOTEL
SERVICIO: 1PAX [ AUTO
RESERVADO RECEPCION NHOW

Fuente: La empresa
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Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO NF° 4: Plataforma de reservas Task Go implementada como parte del proyecto

de mejora:

= =l

'

>

Solicitudes

Fecha de ejecucion / Fecha de

No. Solicitud / Contacto creacion

N. 428909

RECEPCION NHOW .
Nombres del pasajero: Cesar 2025/ul/31 0800 pm

Teperino 2025/Julf25 02:52 pm

Ultimo cambio por: Mayte Torres
-2025/Jul/25 03:09 pm

N. 428295
RECEPCION NHOW

Nombres del pasajero: NOELIA 2025/, ‘JW’M 09:30am
ALTMAN 2025/Jul/24 09:24 am

Ultimo cambio por: Mayte Torres
-2025/Jul/24 09:25am

N. 428263
RECEPCION NHOW

Nombres del pasajero: ANDREA 2025/, ‘JW’M 09530 am
NARVANTE 2025/Jul/2409:18 am

Ultimo cambio por: Mayte Torres
-2025/Jul/24 09:23 am

Fuente: Task Go Colombia

Usuario de solicitud

OPERADOR TELEFONICO NHOW

e ima@nhow-

solicitudesnheholoto

solicitudesnhcholato

10tels.com

yopmail.com

@yopmail.com

Estado

Ver Detalle

Ver Detalle

Ver Detalle

CREARTAREA+| [[ED i Marelores @.

Filtrar por

Estado Todos los Estados v

Wsins — s = X

Fittrar por |
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Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO N° 5: Evidencia del MOF para la formalizacion de Funciones y

Responsabilidades de los colaboradores:

Ch OIO Tour S.AC 'Vayn;dbnde V;’&?;‘m & confort es Ic;':lmero'

Transporte Turistico & Taxi Remisse Ejecutivo

Manual de Organizacion vy Funciones (MOF)

Identificacion del cargo | e B = —

Conductor Remisse Ll -

Nombre del Cargo

Dependencia

4 SR — — e

Nimmero de cargos I 4=

Cargo del jefe inmediato Jefe de Operaciones . o

Reporta al jefe de operaciones y la ejecutiva de reservas

Solicita reportes y reporia a: No tiene jerarquia solicitar reportes

Requisitos de Educacion Educacion Secundaria Completa |

No requiere experiencia; sin embargo, se valorara experiencia en atencion al

cliente

Requisitos de Experiencia

Indispensable contar con licencia de conducir vigente AlIA, orientacion al
cliente y sentido de responsabilidad y puntualidad

Otros requisitos

Funciones

Conduccién y seguridad: El conductor debe estar en la capacidad de transportar pasajeros de manera segura y
eficiente, cumpliendo con las leyes de trénsito y normas de la empresa

Atencion al Cliente: Brindar un servicio amable y profesional, atendiendo las necesidades de los pasajeros y
resolviendo sus inquietudes

Mantenimiento del vehiculo: Realizar inspecciones diarias del vehiculo, reportar cualquier falla y mantenerlo limpio y
enb condiciones asegurando el cumplimiento de nuestros estandares de calidad

Gestion de cobros: Cobrar las tarifas correspondientes ¢ informar al pasajero respecto a cargos extras de impuestos en
caso aplique

Mantener una comunicacion clara y efectiva con la central de reservas, reportando novedades, incidentes o cualquier

situacion que requiera atencion &

Debera seguir las rutas asignadas para los servicios desde y hacia el Aeropuerto

Mantener la confidencialidad de las conversaciones y situaciones que se presente durante el servicio

Mantener en regla la documentacion del vehiculo y del conductor

@ www.cholotour.com B3 reservas@cholotour.com B ventas@cholotour.com

Fuente: Elaboracion Propia
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Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO N° 6: Evidencia de coordinacion de la Capacitacion dirigida a los conductores:

ACTA REUNION

Fecha: Sdbado 07 Junio 2025
Participantes:

- Carlos Arquero

- Milton Fierro

- Mayte Torres

- Naomi Yonezawa
- Elmer Zapata

- Andrés Villanueva

DETALLES:
Se deja constancia que se amplié la informacion los siguientes puntos en la reunién:

- Todos los conductores enviarén una plantilla estandarizada la cual tendran a
disposicion en el grupal de whatsapp “OPERACIONES CHOLOT OUR".

- Es obligatorio que, para los RECOJOS del Aeropuerto, a los pasajeros del NHOW
se haga el primer contacto via whastapp con la plantilla indicada.

- Es obligatorio el uso del aplicativo TASKGO para todos los servicios programados
del hotel NHOW.

Los conductores deben seguir las rutas acordadas en la reunion para 10s
traslados NHOW-AEROPUERTO por seguridad del pax.

Fuente: La empresa
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Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO N° 7: Evidencia de la comunicacion a todos los empleados de la empresa

OPERACIONES CHOLOTOUR ) Qi

Carlos, Coordinador, Milton, Movil, Movil. Mévil, TU

Q
————————————.
23/7/2025
Buenas tardes equipo, envio usuario y contrasefia para ingresar a TASKGO. Este usuario le
corresponde a la MOVIL E10 Tdpm

Correo electrénico: cholotours@gmail com

» Contrasefa: 5285900

Adicionaimemte, envio usuario y contrasefia de
TaskGo para la MOVIL 5 T1Spm &

Por favor tengan presente que los servicios se estan asignado de Ia siguiente manera:

« Traslados DESDE y HACIA el aeropuerto: MOVIL E10
« Traslado punto a punto dentro o fuera de Lima: MOVIL 5
16pm &

Sin embargo, es importante y obligatorio que cada vez que reciban su turno, verifiquen ambos las
tareas que tengan en taskgo, tanto para la 10 como para a 5 117 pm

Gracias!! Cualquier duda, consulta o sugerencia de mejora, me comentan al interno ) } .47 pm

OPERACIONES CHOLOTOUR § U 3%

Carlos, Coordinador, Milton, Movil, Movil, Mévil, Tu

nhow tapes

Playlist - nhow Amsterdam RAI - 38 items - 15 saves

open.spotify.com
httpsy//open.spotify.com/playlist/6WASrsLEndAHroohWIGY9M?si=yDpORI4mQASiOkQoHuSv-

Q&pi=0E212MRQQuMkE 28pm ¥

To
hitps.//open.spotify.com/piaylist/6WASrsL6ndAHroohWIGYIM?si=yDpORI4mQASIOkQoHUSV-
Q8pi=0E22MRQQuMkS

Buen dia equipo, envio Playlist oficial del NHOW que deben poner siempre en los servicios del hotel,
Por favor tener cuidado con los anuncios publicitarios 124pm &

“w

Fuente: La empresa

57




Implementacion de Herramientas de Gestion Administrativa
Para optimizar la organizacion interna de la Empresa.

ANEXO N° 8: Evidencia de la comunicacion y coordinaciones con el cliente

Ch o,o Tour SAC “Vaya a donde vaya sum & confort es k::imero’
G Wherever you go comfort comes
Transporte Turfstico & Taxi Remisse Ejecutivo

ACTA REUNION
Fecha: 20/07/2025
Instalaciones Hotel Nhow
Participantes:

- Mayte Torres (Administracion)
- Milton Fierro (Operaciones)
- Jaime Collins (Jefe Recepcion — Hotel Nhow)

Puntos tocados y acordados en |a reunidn:

* Se solicito que recepcion nos avise a través del grupal cuando creen una tarea de taskgo y
también que por favor nos hagan saber cuando tienen eventos para estar al tanto en el frontis

* Jaime solicita que los autos no estén parados en la bahia del hotel. Deben estar parqueados
en el frontis

* Todas las tareas seran creadas por taskgo, por uno de los usuarios que tienen ellos
actualmente (recepcion y operador telefénico). Queda pendiente que Jaime nos confirme si
desea otro usuario para Juan Tello

unidades vehiculares, Detalle de tipo de vehiculo y cuantos pax entran.

* Se obtuvo aprobacién de Jaime para entregar volantes de nuestros free walking tour. También
quedamos en que el hablaria con juan para promocionar este servicio y va pedir a sus
recepcionistas que también hagan saber a los huéspedes sobre el walking tour

IDO
7a5

A

« Se hizo la consulta sobre que nos envien también un correo con las reservas, pero nos
menciona que para evitar repetir procesos, nos mantengamos solo con taskgo y grupal de wsp.

* Queda pendiente hacer los acrilicos para el counter, se sugiere poder mandar a hacer el
disefio con un disenador profesional para que esto vaya acorde a la tematica del hotel

¥ CholoTour
REGIE
[ J

* Sobre los anuncios en sus redes sociales {instagram) nos comenta que eso lo maneja un
equipo de redes desde su central, ellos no hacen las publicaciones por lo que es complicado que
puedan hacer una publicacién en colaboracion

@ www.cholotour.com B reservas@cholotour.com B ventas@cholotour.com

Fuente: La empresa
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