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RESUMEN

Este estudio contiene un plan de mejora de calidad en el area de recepcion para el
Hotel Colonial Suite de la ciudad de Guaranda — Ecuador, tomando en cuenta las

debilidades detectadas en dicho establecimiento de hospedaje.

El interés se centra en el area de Recepcion por ser el primer contacto con el
huésped, tomando en cuenta la mas alta probabilidad de satisfaccion o insatisfaccion,

gue puede alentar o no una préxima visita o recomendacion a familiares o amigos.

Por ello, se examinan las condiciones en que el personal brinda su atencién a los
huéspedes, asi como las condiciones fisicas de la referida &rea, la pulcritud del
personal, el hecho de que haya siempre alguien esperando a los visitantes, la
informacion clara y oportuna que se brinde al huésped, entre otros indicadores a
considerar. En esta secciébn se fundamenta el estudio con los objetivos y la

justificacion, ademas de presentar la metodologia empleada en el mismo.

Para alcanzar los objetivos, se eligié el modelo Servqual, ideal para medir la calidad
de los servicios. También se aplican las técnicas de andlisis situacional y el mapa de

procesos, entre otras herramientas.

El marco tedrico del estudio contiene los principales conceptos y categorias
relacionados al tema seleccionado, para luego examinar el contexto del objeto de
estudio, los procesos existentes, incluido el analisis situacional FODA, posteriormente
la propuesta de mejora y la propuesta de intervencion, finalizando con las

conclusiones y recomendaciones.



ABSTRACT

This study contains a quality improvement plan in the reception area for the Colonial
Suite Hotel in the city of Guaranda-Ecuador, taking into consideration the weaknesses

detected on such establishment.

The interest focuses on the area of reception being this the first contact with the
guests, taking into consideration the highest probability of satisfaction or
dissatisfaction, that could turn into a future visit or recommendation to family and

friends.

Because of this, the way that the personnel provides their services to guests is
evaluated. The same way as physical conditions of the referred area, the neatness of
the personnel, the fact that there should always be someone waiting for the guests, the
clear and precise information provided to the guest, and other factors to consider. This
section prioritizes the study with the objectives and justification, as well as to present

the methodology applied in such.

To reach the objectives, the Servqual method was chosen. Ideal to measure the quality
of the services. It also applies techniques of situational analysis and the map of steps,

as well as other strategies.

The theoretical framework of the research contains the main concepts and categories
related to the selected topic, to later examine the context of the object of research, the
existent processes, including the situational analysis FODA, followed by the answer of
improvement and the proposal of intervention, finalizing with the conclusions and

recommendations.
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Introduccidén

Guaranda, capital de la provincia Bolivar, esta ubicada en el centro de la Zona
Interandina o Sierra ecuatoriana, consta de 7 cantones: Guaranda, Chimbo, San
Miguel, Chillanes, Las Naves, Echeandia, Caluma. Guaranda tiene, 3 parroquias
urbanas y 8 parroquias rurales. Guaranda es la principal ciudad de la provincia
Bolivar, tiene una extension territorial de 189.209 hectareas y una poblacién de
106.387 habitantes, segun proyecciones para el afio 2018, con base en el censo de
2010 (INEC, 2017). En Guaranda existe una planta hotelera compuesta por 25
hoteles, entre los que se encuentra el Hotel Colonial Suite, conceptualizado,
planeado y construido entre el afio 2009 y 2016, e inaugurado en febrero de 2017

(Gobierno Autbnomo Descentralizado de Guaranda, 2011-2020).

El Hotel Colonial Suite es una empresa creada por el Ingeniero Dennis Ipiales. Se
trata de una edificacion de 3 plantas y 17 habitaciones, con una capacidad total de
44 huéspedes. Ofrece habitaciones simples, dobles y triples, y cuenta con un salon
de eventos con capacidad para 150 personas. Durante sus primeros meses de
operacion tuvo una ocupacioén inferior al 30% y conté solo con 2 colaboradores. En
la actualidad, tiene 4 colaboradores. Segun entrevista personal con el Gerente
propietario del hotel, Ing. Ipiales, este establecimiento necesita implementar
estandares en sus procesos para mejorar la percepcion de la calidad en sus
servicios en el area de recepcion. Ademas, el personal no tiene dominio del inglés
u otra lengua extranjera, sin embargo, el hotel cuenta con un 20% de visitantes
extranjeros interesados por llegar a algun atractivo cercano y eso dificulta la

comunicacion con los huéspedes (Ipiales, 2017).

La calidad de los servicios, si bien es una percepcidn subjetiva, particular,
individual, es medible, tomando en cuenta lo que el cliente espera frente a lo que
encuentra en el servicio recibido. En los hoteles, como en otros servicios de
hospedaje, la gerencia y el personal deben estar siempre pendientes de identificar
cualquier detalle que pueda reducir el nivel de satisfaccién de sus clientes (Lara,
2013).



Con base en estas consideraciones iniciales, el presente trabajo de titulacion se
desarrolla planteando la necesidad de medir la satisfaccion del huésped respecto al

servicio recibido en el Hotel Colonial Suite.

Objetivos
Objetivo General

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad en el area de recepcién para el

Hotel Colonial Suite de la ciudad de Guaranda — Ecuador

Objetivos Especificos

« Describir la situacion actual del Hotel Colonial Suite del canton Guaranda.

« Identificar los principales problemas en cuanto a los procesos en el area de
recepcion de este hotel.

« Crear una propuesta de mejora de calidad para el area de recepciéon del
Hotel Colonial Suite del canton Guaranda.

« Estructurar una propuesta de intervencion para este hotel.

Justificacion

El proyecto se basa en la creaciéon de un plan de mejora de calidad en el area de
recepcion del Hotel Colonial Suite. Para esto, se identificara la brecha existente
entre el servicio esperado y el servicio efectivamente recibido por los clientes, con
base en las siguientes dimensiones: aspectos o elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad o capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 2013). Este estudio permitird mejorar la calidad, promover
las buenas practicas y fomentar un buen servicio de recepcion, que satisfaga las

expectativas del cliente y mejore las perspectivas econémicas del negocio.

El presente proyecto busca establecer altos estandares de calidad de servicio en el
hotel mencionado, con el objetivo de aumentar su aceptacion en el mercado
hotelero, incrementando su participacion en el mismo. Para ello, la gerencia debe
aplicar las estrategias mas apropiadas, buscando la satisfaccion de sus huéspedes

habituales, manteniendo su fidelidad, y atrayendo otros nuevos, para mejorar su



rentabilidad, asegurando su supervivencia y crecimiento en un mercado tan

competitivo como es el hotelero.

Este proyecto se alinea con el objetivo 9 segun el “Pan Nacional del Buen Vivir
2017-2021”, el cual indica “Garantizar la soberania y la paz, y posicionar
estratégicamente al pais en la region y el mundo. Se ajusta a la politica 9.4:
“Posicionar y potenciar a Ecuador como un pais megadiverso, intercultural y
multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta turistica nacional y las industrias
culturales, fomentando el turismo receptivo como fuente generadora de divisas y
empleo, en un marco de proteccién del patrimonio natural y cultural” (Secretaria
Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2017). A su vez, este proyecto se ajusta a la
linea de investigacion de la UDLA: “Salud y Bienestar”, asi como, a la linea de la
Escuela de Hospitalidad y Turismo: “Creacién y mejora continua de empresas

turisticas y/o de hospitalidad” (Universidad de Las Américas, 2015).

Métodos, técnicas e instrumentos

El tipo de investigacién utilizado en este proyecto es el descriptivo, siendo el
procedimiento que permite describir las caracteristicas del fenbmeno, sujeto o
poblacién estudiada, observando lo que ocurre sin buscar una explicacion,
encontrando diversas caracteristicas o rasgos de la situacion en la que se encuentra
el objeto estudiado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016). Diversos estudios
utilizan este procedimiento para desarrollar las propuestas mas apropiadas y las
herramientas utilizadas en este tipo de investigacion son encuesta, entrevista,

observacion y revision documental (Bernal, 2010, p.113).

El enfoque del presente estudio sera mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo,
tomando en cuenta los datos medibles en valores numéricos: frecuencia de llegadas
de los huéspedes, su edad, capacidad de gasto, entre otros, asi como cualitativos,
al revisar datos cualitativos tales como el puesto que ocupa el personal, la
satisfaccion del cliente con los ambientes, con el trato del personal, entre otros.
Ademas, se toma en cuenta el alcance y el disefio de la investigacion, que se

explican en el siguiente parrafo.



Un alcance de investigacion basicamente descriptivo, pues se presentan las
caracteristicas generales del objeto de investigacion (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2016), asi como las principales debilidades e inconsistencias en la calidad
de la atencién al cliente. En cuanto al disefio de investigacion, se hace uso del
disefio no experimental — transversal. Es no experimental pues no se manipula
deliberadamente la variable independiente, sino que se la estudia en su contexto,
identificando sus caracteristicas. Es transversal, por cuanto dicho proceso se da en
un momento Unico, sin observar los cambios a lo largo del tiempo (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2016). Si bien se plantea una serie de estrategias de mejora
en la calidad del servicio, las mismas no seran aplicadas, sino propuestas a la
gerencia del Hotel. Por tanto, no se mediran los cambios en la atencion ni en la
satisfaccion del cliente, sino que se estudiardn las respuestas y actitudes que
permitiran conocer el grado de satisfaccién, sus expectativas y los cambios que

podria aplicar la gerencia del hotel.

Por otra parte, el enfoque cualitativo requerir4 el uso del método de observacion
estructurada, especificamente la técnica de entrevistas estructuradas, a fin de tener
una interpretacién mas clara del fenbmeno analizado, con los diferentes temas para
discutir sobre la importancia del servicio al cliente en un hotel. El enfoque cualitativo
“se caracteriza por recopilar informacion no medible en nameros, magnitudes o
cantidades, sino en caracteristicas, propiedades, particularidades, es decir, variables
cualitativas” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016). La entrevista sera aplicada a
los expertos en la materia, es decir, en hoteleria, atencién al cliente y la medicién de

la satisfaccion del mismo.

En cuanto a la percepcion del cliente, las encuestas aplicadas corresponden al
modelo SERVQUAL, uno de varios enfoques existentes para la medicion de la
calidad del servicio. Conceptualmente, el Modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio “busca mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza
un cuestionario tipo que evalia la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2013). Esta herramienta esta constituida
por una escala de respuesta multiple, disefiada para comprender las expectativas de



los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar la calidad en la atencién al
cliente, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones.

Otra herramienta es Blueprint, esta permite conceptualizar visualmente el proceso
del servicio, identificando los puntos a mejorar, buscando conseguir una experiencia
optima del servicio por parte de los usuarios (Giménez, 2014). La Q de Calidad es
un reconocimiento otorgado por la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de
Destino Turistico Quito Turismo a los establecimientos turisticos que implementen
sistemas de gestidon de turismo sostenible y calidad, ofreciendo al turista servicios de
primer nivel, con un equipo humano capacitado, elevando la calidad de la oferta
turistica del DMQ (Turistico, 2018).

Para finalizar, se recurrira a la observacion directa para analizar como realizan su
trabajo dentro de la empresa, con el fin de que la informacion sea efectiva y clara. El
mismo se llevara a cabo mediante un sondeo de opinién al 10% de la muestra

calculada.

1. Capitulo I. Marco Tedrico

La calidad se entiende como “el grado de satisfaccion que percibe el cliente en
relacion con su expectativa inicial” (Barbero & Diez, 2016). Se trata de un hecho
absolutamente subjetivo y de percepcion individual, a pesar de lo cual, las empresas
y entidades de servicios instan a su personal a trabajar hasta sobresalir, creando

condiciones que permitan cumplir las solicitudes y superarlas.

Los clientes asocian la calidad con atributos como seguridad en el proceso de
solicitud de un producto o servicio. Consideran que debe ser algo bien hecho,
esperan que sea un medio comodo, de excelencia, con capacidad de un bien o
servicio y de plena satisfaccion de sus necesidades y expectativas, y consideran

gue deben recibir mas de lo esperado (Davila & Florez, 2016).

La calidad de los servicios dejé de ser una oferta publicitaria o diferencial frente a la
competencia, para convertirse en parte esencial de todo negocio, y se comercialice

como bienes o servicios. Sin embargo, la teoria sobre la calidad en los servicios



todavia no llega a su madurez y aun existen varios sectores de la economia que
requieren una guia que les permita ser mas competitivos y buscar, en ultima
instancia, la satisfaccion del cliente. Esto se da tanto en el ambito académico como
en el empresarial, donde el interés por la satisfaccion del cliente a través de
servicios de calidad, sin lugar a duda, representa un gran desafio que la gerencia

empresarial del siglo XXI debe tomar en cuenta (Londofio, 2012).

En toda investigacion académica como en la practica empresarial sugieren, desde
hace mucho tiempo atrés, que un gran porcentaje de nivel de calidad de servicio
proporcionan las “empresas con grandes beneficios en cuanto a cuota de mercado,
productividad, en empresas ostes, motivacion al personal, diferenciacion respecto a
la competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes” (Peresson, 2007). Como
resultado de las diferentes investigaciones, la gestion de la calidad de servicio se ha
convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son mas los especialistas que

intentan definirla, medirla y finalmente, mejorarla (Peresson, 2007).

Los conceptos y categorias que deben comprenderse para un adecuada planeacion
y ejecucion de politicas de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente son:
calidad de servicio, productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad de los clientes, captacion de nuevos clientes,
gestion de la calidad de servicio, estrategia prioritaria, medicién de la satisfaccion

del cliente y mejora continua (Duque, 2015).

Entre los factores validos que intervienen en la calidad de un producto o servicio, se
encuentran el criterio individual, lo que necesitan, lo que les gusta y lo que esperan
los clientes que acceden a ellos. Ademas, de forma definitiva se involucra la
percepcion del cliente y los valores agregados que requieren en cada etapa del
proceso (Lara, 2013).

La calidad en el sector servicios se diferencia del sector manufacturero por el
empleo predominante de personas, a diferencia de la produccién de bienes, donde
muchos procesos estan automatizados en un porcentaje cada vez mayor (Valls,
2014). En el sector servicios, la calidad se da sobre todo por la atencién que el

personal brinda a los clientes. Por tanto, la calidad en este sector esta directamente



asociada a los recursos humanos, y la gerencia del negocio debe concentrarse en
seleccionar el mejor perfil para los diferentes puestos, brindar la capacitacion
necesaria, y efectuar un seguimiento sobre su desempeiio, siendo para ello vital la

informacion o retroalimentacion que pueda generar sus clientes (Valls, 2014).

En el trato entre cliente y vendedor o servidor, muchas veces no se dan las
respuestas que necesita el cliente. Londofio (2012) explica los diferentes tipos de
cliente que existen, la creacion de areas especificas para darle una mejor atencién y
respuestas a los mismos, y como deben analizarse los costos indirectos y directos
para dar un mejor servicio. También presenta la siguiente distincidon entre queja y
reclamacion: “... una queja se diferencia de la reclamacion, en cuanto que no se
produce de manera formal ni ante las instancias adecuadas y no se exige ninguna

compensacion” (Londoiio, 2012, pag. 29).

La calidad del servicio se incrementa a través de la satisfaccién de las expectativas
del cliente. La percepcién de la calidad puede variar de un cliente a otro, pero es
determinada por el cliente, es lo que este necesita y debe cumplir con lo acordado.
El adecuado control de los procesos de servicio al cliente puede asegurar una
mayor satisfaccion, y, por ende, una mayor fidelizaciéon, asegurando un mayor

namero de clientes (Grijalva, 2015).

Como en cualquier otra empresa de servicios, un hotel debe buscar la excelencia en
la atencion al cliente, pues el principal activo de una empresa hotelera es su
reputacion. De ahi nace la relacion de calidad de servicios con el éxito de un hotel.
Esto es mas evidente en los tiempos actuales, cuando las redes sociales y los foros
turisticos de opinién en Internet, influyen de manera decisiva en la valoracion de un

hotel y su éxito como negocio (Valls J. , 2004).

Con muchos potenciales clientes viviendo a cientos e incluso miles de kilbmetros del
hotel, la gerencia requiere una fuerte imagen y reputacion, tanto offline como online,
que le permita desarrollar todas sus estrategias comerciales. Diversas
investigaciones demuestran que los clientes potenciales toman sus decisiones bajo

la influencia de comentarios en Internet realizados por otros huéspedes del hotel o



por la opinidon de conocidos o contactos en redes sociales. Por ello, el personal de

contacto directo es esencial para el éxito del negocio (Serra, 2017).

Un hotel es una edificacion concebida para brindar servicios de hospedaje a las
personas que visitan una localidad diferente de la de su residencia, facilitando su
desplazamiento, y proveyendo servicios adicionales como restaurantes, piscinas y
guarderias. Algunos hoteles brindan espacios para conferencias o seminarios,
animando y persuadiendo a diferentes grupos a organizar convenciones y reuniones

en dichos espacios (Fernandez & Valbuena, 2008).

El area de recepcion de un hotel es el corazén del negocio, por ser el lugar en el que
se identifica el nimero de piezas disponibles, se registra el ingreso y salida de los
huéspedes, se atienden las reservas, y se asignan piezas y llaves, ademas de
controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la permanencia
de los huéspedes (Valls J., 2004).

El manejo de servicio dentro de un hotel depende principalmente de todo el
personal, pero especialmente el de contacto en el servicio de recepcién, por ser el
mas relevante para atender las quejas y requerimientos de los huéspedes. Para ello,
el personal debe atender atenta y comedidamente los requerimientos del cliente,
resolverlos o encargar a los responsables del establecimiento para atender el pedido

del huésped: camareras, botones, personal de mantenimiento (Serra, 2017).

2. Capitulo Il. Contexto de la organizacion

En el contexto de la organizacién, se detallaran temas puntuales de la condicién
actual del hotel mencionado anteriormente, por medio de la caracterizacién y la
naturaleza de la empresa, investigando su competitividad y la oportunidad que tiene
para mejorar su establecimiento ante la gran oferta hotelera existente en la ciudad.
De igual manera, se analizara el perfil del cliente para comprender la expectativa del

negocio.



2.1 Breve descripcién del negocio

El Hotel Colonial Suite, ubicado en la ciudad de Guaranda, tiene una capacidad
para 44 huéspedes en 17 habitaciones y dos salones arrendados como locales
comerciales. En cuanto a alimentacion y bebidas, tienen una alianza estratégica
con la Panaderia “El Pancito”, ubicada frente al hotel, negocio que provee
desayunos para los huéspedes que asi lo deseen. De esta forma, en temporada
baja, el hotel cobra a cada huésped $15 sin desayuno y $ 20 con desayuno,
debiendo aclararse que el hotel no cuenta con servicio de alimentos y bebidas
dentro del establecimiento, quienes quieran adquirir el desayuno deben acercarse a

la panaderia anteriormente mencionada y presentar el recibo del hospedaje.
2.1.1 Localizacion

El Hotel Colonial Suite se ubica en la calle Eloy Alfaro y Avenida Eliza Marifio de
Carvajal, en la via principal que lleva al norte a Ambato o al sur a Guayaquil,

conocida como la circunvalaciéon de la ciudad de Guaranda.

Figura 1. Ubicacion del Hotel Colonial Suite. Adaptada de Google Maps, 2018.

2.1.2 Horarios de atenciéon

El hotel atiende las 24 horas al dia, y los 7 dias de la semana. El personal de

Recepcion tiene un horario rotativo por la mafiana y por la noche. Los huéspedes
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deben dejar la habitacion hasta las 12 del mediodia, pero se les permite dejar sus

maletas hasta dos horas mas en la bodega del hotel (Ipiales, 2017).
2.2 Misién, vision y objetivos

2.2.1 Mision

“‘Que el cliente se sienta comodo, tranquilo y engreido. Nuestra misibn como hotel
es brindar siempre el mejor de los servicios, siempre con la mejor calidad, ya que
nuestros clientes son nuestra prioridad, hacerlo sentir en un ambiente de
comodidad, tranquilidad y seguridad para que lo Unico a lo que venga a nuestro
hotel sea a descansar en nuestras excelentes habitaciones” (Ipiales, 2017).

2.2.2 Vision

“El Hotel Colonial tiene la vision de lograr un liderazgo dentro del grupo de hoteles
del mismo nivel. Tenemos la visién de ser el mejor hotel en nuestro medio, y como
tal ubicarnos como el preferido de nuestros turistas. La calidad de servicio esta
basada en los afios de experiencia adquiridos por los propietarios y trabajadores”
(Ipiales, 2017).

2.2.3 Objetivos Estratégicos

El hotel Colonial Suite no cuenta con objetivos estratégicos, siendo parte de lo

requerido por la organizacién para mejorar su estrategia empresarial.

2.3 Estructura organizacional y breve descripcion de puestos
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Figura 2. Estructura organica

Adaptado de: (Ipiales, 2017)
2.3.1 Descripciéon de Funciones

Gerente General: Responsable de la direccion, orden, organizacién, planificacion y

coordinacion del hotel buscando mantener un buen ambiente laboral.

Contador: Se encarga de toda la contabilidad del hotel. En la actualidad, se tiene un

contador externo, que visita las instalaciones una vez al mes.

Recepcionista: Entre sus funciones esta dar la bienvenida al hotel, indicar sus
instalaciones, sus precios y atender todos sus pedidos, desde el momento del

check-in al check-out.

Encargado de Limpieza: Son las personas responsables de que cada habitacién

guede totalmente arreglada para el siguiente huésped y sea grata su estadia.

2.4 Producto/servicio ofertado y precios (tarifa/ticket promedio)

El principal producto o servicio ofertado es el alojamiento. No cuenta con espacios
para actos sociales tales como fiestas, matrimonios, graduaciones o similares, pero
al arrendar dos locales de la planta baja para otras actividades comerciales (venta

de ropa y una farmacia) procura un ingreso adicional para el hotel.

Los precios varian entre $ 15 por persona sin desayuno o $ 20 con desayuno
incluido por pax. Las fiestas de Carnaval constituyen el uUnico periodo de alta
demanda, cuando pueden subir hasta $ 30, con desayuno incluido, aclarandose que
el precio del desayuno solo es de $ 5. Con este plan de mejora de calidad se busca

cambiar esta situacion.
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2.5 Mapa de actores y una breve descripcion de su rol.

Actores Secundarios

Actores Primarios

Actores Clave

sopeajdwi

Proveedores

Competidores

Figura 3. Mapa de actores

Segun se aprecia en la anterior figura, existen tres tipos de actores: clave, primarios
y secundarios. En el caso de los actores clave, estan a los clientes, que son los
visitantes de la ciudad de Guaranda que se alojan en el Hotel Colonial Suite, en
diferentes temporadas y cancelando diferentes valores. Se trata de parejas o
familias pequefias que demandan los servicios del hotel. También se toma en
cuenta a los empleados, quienes materializan los servicios brindados al publico.
Finalmente, se toma en cuenta a los proveedores. Tanto clientes como empleados y

proveedores posibilitan la existencia y crecimiento del hotel.

Entre los actores primarios, estan el gobierno, el municipio, la comunidad y los
competidores. El Ministerio de Turismo regula a través de sus normativas el

funcionamiento de los establecimientos hoteleros, y el negocio debe sujetarse a
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tales disposiciones. La comunidad evalla positiva 0 negativamente la presencia del
hotel en la ciudad, sea por su contribucién a dinamizar la economia local o por
cualquier efecto negativo que pueda ocasionar (por ejemplo, contaminacién
acustica), por lo que la gerencia debe procurar mantener en todo momento buenas
relaciones con la comunidad y sus representantes. Los competidores, constituyen la
pauta de comparacion en cuanto a instalaciones, servicios y precios que mantienen
alerta al negocio, de forma que mantenga su competitividad en el mercado local del

alojamiento.

Entre los actores secundarios, se cuenta el sector publico y las ONG. EIl sector
publico, en cuanto a las directrices y requerimientos para la operacion del negocio
(patentes, impuestos, bomberos), y las ONG, por la posibilidad de generar cualquier

alianza estratégica de beneficio mutuo.

2.6 Andlisis de la cadena de valor

En esta matriz, se presentan los elementos centrales de la cadena de valor,
sefialando la condicion deseada y la realidad, tanto antes, como durante y después

del uso, en funcion a la perspectiva del cliente.

Tabla 1. Analisis de la cadena de valor (Customer Jouney)

Antes del uso

Condicion deseada

e Siempre esta el
recepcionista en su puesto
cuando llega un cliente.

e Se asigna facilmente una
habitacion al cliente a
través de un sistema
informatico.

Realidad

e El personal de Recepcion
no se encuentra en su
puesto cuando el huésped
llega.

e Alllegar, no cuenta con un
sistema informatico que le
permita ubicar la
disponibilidad de
habitaciones.

. Qué hacer?

e Contar permanentemente
con personal en
Recepcion, por turnos
rotativos, pero con la
prohibicién de abandonar
el puesto, salvo por
situaciones excepcionales.

e Contratar un sistema

Responsable
e Gerente General
e Gerente General
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informético para asignar
habitaciones.

Durante el uso

Condicion deseada

Las quejas y solicitudes del
cliente son atendidas siempre de
forma inmediata.

Realidad

Las quejas y solicitudes de los
huéspedes no son atendidas de
inmediato.

¢, Qué hacer?

Establecer e implementar un
protocolo de comunicacion con el
personal de apoyo, para atender
de forma efectiva los
requerimientos, inquietudes vy
reclamos de los huéspedes.

Responsable
Gerente General / Recepcionista
| Camarera

Después del
uso

Condicién deseada

Las habitaciones son limpiadas y
ordenadas siempre por las
camareras una vez que Sson
desocupadas.

Realidad
Las camareras no  estan
disponibles para revisar las

habitaciones antes de su entrega.

¢, Qué hacer?
Diseflar 'y  mantener una
programacién estricta para la
revision de habitaciones
desocupadas.
Comunicar a las camareras las
habitaciones que han sido
desocupadas.

Responsable
Gerente General / Recepcionista

Segun se observa en la revision de la cadena del valor, la cual estd conformada por

las etapas de antes, durante y después del servicio en el hotel Colonial Suite,

especificamente en el uso de las habitaciones, se generan diversas situaciones

negativas en el establecimiento, generando ademas incomodidad en el huésped y

su familia.
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2.7 Andlisis de competitividad

Para el analisis de la competitividad, se debe plantear inicialmente la escala de

calificacion, que es la siguiente:

Buena 3
Regular 2
Deficiente 1

Con base en esta escala, se plantea el siguiente andlisis de competitividad de los

tres hoteles existentes en el sector:

Tabla 2 Analisis de competitividad

Hotel Oasis Marquez Colonial Suite
Variable
Ubicacion 3 2 3
Accesibilidad 3 2 3
Comodidad de 2 2 3
las instalaciones
Mantenimiento 2 2 3
de las
instalaciones
Precio 3 3 2
Atencion del 3 2 2
personal
Promedio 2,67 2,17 2,67

Esta comparacion es el resultado de la visita a los tres hoteles el mes de julio de
2018, donde se valorg cada item de forma individual, consultando en Recepcion y

mediante observacion de los elementos de interés.

Segun este analisis, el hotel Oasis iguala en puntaje promedio al Colonial Suite,
mientras el hotel Marquez presenta el puntaje mas bajo. Respecto a la ubicacion y
accesibilidad, los hoteles Oasis y Colonial Suite tienen una puntuacion alta, en
comparacién al hotel Marquez, que es calificado como regular. Sobre la comodidad

de las instalaciones y su mantenimiento, el Hotel Colonial Suite tiene la puntuacién



16

mas alta, frente a sus competidores. En lo referente al precio y la atencién del

personal, en cambio, el Colonial Suite tiene la puntuacién mas baja.

Estos datos indican que los puntos débiles, en los que el hotel Colonial Suite debe
trabajar, son el precio y la atencion del personal. Respecto a esta ultima variable, el

presente estudio se constituye en una contribucion de mejora.

2.8 Andlisis desde la perspectiva del cliente

La perspectiva del cliente permite calcular el grado de satisfaccion que tiene del
hotel, de esa manera se aplica la herramienta de medicion del servicio,
especificamente la encuesta SERVQUAL, que permite evaluar con precision y
claridad la percepcién de como trabaja la empresa por parte del cliente (Lara, 2013).

Asi, se determinara, qué tipos de clientes se hospedan en el hotel.

2.8.1 Perfil del cliente del establecimiento

Segun los datos que se exponen a continuacion y adjunto a los anexos 4y 5, el
perfil del cliente que visita el Hotel Colonial Suite es el siguiente:

Tabla 3. Perfil del Cliente

Sexo 60% Femenino

Edad Predominan huéspedes de 21 a 30 afios (32%) y
de 41 a 50 (38%).

Nacionalidad Ecuatorianos (95%).

Grado de educacion Profesionales universitarios (45%) y con estudios
secundarios (37%).

Ocupacién Trabajadores dependientes (85%) y estudiantes
(12%).

Respecto al género de los encuestados, el 60% son mujeres y el restante son 40%
hombres. También existen dos grupos de huéspedes en edades diferenciadas, con

el porcentaje mas alto (38%) correspondiente a personas entre 41 y 50 afios de
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edad, y el 32% de 21 a 30 afios. Otros grupos menos representativos los forman
sujetos de 31 a 40 afios (15%) y de 50 o mas (10%). El porcentaje mas bajo esta
compuesto por encuestados menores de 20 afios. Estos datos indican que la
poblacion que se hospeda en el hotel, son personas en edades activas
laboralmente, por otro lado, el 95% de los encuestados son ecuatorianos, y el
restante 5% son extranjeros. Este dato indica la importancia del visitante nacional

para el negocio, pero también la necesidad de atraer mas huéspedes extranjeros.

En base a las estadisticas, se evidencia que el porcentaje mas alto (45%) son
visitantes con un grado instruccion universitaria. Sin embargo, se constata un
porcentaje alto de huéspedes con instruccion secundaria (37%). En cuanto a la
ocupacion, en la tabla tiene el mayor porcentaje (48%) de huéspedes que trabajan
en empresa privada, el 37% en empresas publicas, sumando el 85%, el 12%

estudiantes, y el restante 3% ama de casa.

2.8.2 Breve andlisis de las expectativas del cliente

Los huéspedes tienen diferentes valoraciones del servicio recibido u observado en el
Hotel Colonial Suite. El 88% esta de acuerdo en que la distribucién de los espacios
es buena, el 80% lo esta respecto a la infraestructura y el 70% considera que el

personal esta bien uniformado.

En general, se tiene una percepcion positiva respecto a los elementos tangibles,
tomando en cuenta que el cliente tiende a valorar inicialmente la apariencia fisica

externa del establecimiento en el que desea hospedarse.

Se observa en la categoria capacidad de respuesta, que la atencion al huésped del
Hotel Colonial Suite no es percibida de manera uniforme, pues el 75% huéspedes
estan en desacuerdo en que la atencidon sea rapida a sus necesidades. Respecto a
la cordialidad, el 43% esta en desacuerdo en que el personal es amable. Con
respecto a los servicios que se brindan en las paginas web, el 63% esta en
desacuerdo con que el hotel brinde informacién a través de internet, debido a que el
negocio no cuenta con un portal. Sobre el manejo de redes sociales, el 43% de los

clientes no estan de acuerdo ni en desacuerdo con estos servicios.
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En lo referente a la fiabilidad, existen diversas valoraciones por parte de los
huéspedes del Hotel Colonial Suite. EI 88% de los encuestados no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo con respecto al servicio del hotel esperado por el
huésped y el 70% tiene la misma percepcion en cuanto al seguimiento del servicio.
El 83% manifiesta estar totalmente de acuerdo con la facilidad de pago de los
servicios y el 75% afirma estar de acuerdo con la relacion calidad/pago. En general,
se aprecia una valoracion positiva de los servicios recibidos, pero la gerencia del
hotel debe tomar en cuenta los puntos débiles identificados en este estudio, para

mantener la fidelizaciéon del huésped.

Esto permitiria elevar su calidad de servicio, en cuestiones fundamentales como la
limpieza de los ambientes, el trato y el servicio al huésped, debiendo, ademas,

ejecutar diversas tareas para resolver la situacion descrita.
3. Capitulo lll. Analisis de Procesos

3.1 Descripcién del area de anélisis

El area de recepcidon del hotel Colonial Suite es atendida por tres empleados en
forma rotativa. Mediante la gestion de reservas, se confirman las mismas unos dias
antes de la fecha acordada, registrando el ingreso y salida de los huéspedes junto a

los requerimientos especiales o cualquier reclamo.



3.2 Mapa de procesos / diagrama
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El Blueprint es una herramienta que permite visualizar el proceso del servicio, identificar los puntos que requieren una

mejora, buscando conseguir una experiencia optima del servicio por parte de los usuarios.

_ Llegada Bienvenida Prestacion del servicio Cobro/facturacion Salida
) Pedir una Instalarse en Comunica un } Resibe
Acciones del Liega al hotel Ty la habitacién inconveniente Enllreg_? Pide G?"GEIE el la Check-out
cliente PEHEEDT cuenta importe factura
T | A A
T T [
Recepcionista da la l |
bienvenida y venfica l -
Acciones del disponibilidad de Resuelve &l Recepcionista No Recepcionisia REGEPC_ ionista
empleado habitaciones inconveniente hace la > TC ¥ elabara » dﬁ‘[";::'
vacias/limpias 'y cuenta factura 24
(Front office) Procede al Check-in I
| [ Slf ‘ Linea de
‘ l intera cIic’»n
Acciones del Recepcionista Limpieza de la
empleado aplica cobro habitacién
(Back Office) por voucher
¥ T Linea de
] | interaccion
Proceso de Intercomunicador
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Figura 2. Diagrama Blueprint actual
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En este apartado se especifican los posibles errores en el establecimiento, junto con

las posibles soluciones para los mismos.

Tabla 4. Procesos por area

Etapa de servicio Error Posible causa Posible solucién
Llegada al hotel No se da la| Inexistencia de | Elaborar un
bienvenida al | protocolo de | manual de
cliente atencion al cliente | atencion al cliente
Personal Capacitar al
deficientemente personal
capacitado
Check-in Entregar una | Comunicacion Implementar un
habitacion ocupada | interna entre | sistema de gestion
housekeeping y | de reservas
recepcion respecto
a fallas en el
manejo de
habitaciones
Entregar una | Comunicacion Capacitar al
habitacion vacia o | interna entre | personal
sucia housekeeping y
recepcion por falla
de entrega de
habitacion  vacia-
sucia
Reserva Se asigna la | Falta de procesos | Implementar un
misma habitacion a | para realizar una | manual de
dos huéspedes reserva procesos para
asignacion de
habitaciones
Check-out Los huéspedes no | Aplican una forma | Elaborar un
reciben factura de pago | manual de

equivocada

atencion al cliente
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3.4 Auditoria Interna

La Auditoria Interna aplicada al hotel Colonial Suite permitié identificar los problemas
mas evidentes en los ambitos de gestion administrativa, responsabilidad social
empresarial, infraestructura y equipamiento y calidad en servicio y atencion al
cliente. Cada ambito se descompone en diferentes categorias, algunas de las cuales
no aplican, segun se ve en las siguientes tablas, otras se cumplen, y otras no. De

los cuatro &mbitos definidos, el de mayor relevancia es: Calidad de servicio y

Atencion al cliente.

Tabla 5. Resultados de la Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q”

AMBITO A: Gestion

Administrativo

administrativa Personal
Capacitacion
AMBITO B: Social

Responsabilidad
social empresarial

Biodiversidad

Proteccion y conservaciéon

ambiental
AMBITO C: Infraestructura
Infraestructuray Sefializacion

equipamiento

Equipamiento

AMBITO D: Calidad de

servicio y atencion al
cliente

Presentacion y servicios

Satisfaccion del cliente

Registro y seguimiento

Ambito Categoria Cumple No cumple | No aplica
AMBITO A: Gestion | Administrativo 3 2 1
administrativa Personal 1 2 1
Capacitacion 3 1
AMBITO B: Social 1 1 1
Responsabilidad Biodiversidad 4
social empresarial | Protecciony 3 3 3
conservacion
ambiental
AMBITO C: Infraestructura 4 2 5
Infraestructuray Sefalizacion 6
equipamiento Equipamiento 6 1 9
AMBITO D: Calidad | Presentacion y 6 5 3
de servicio y servicios
atencion al cliente | Registroy 9 5 3
seguimiento
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Tabla 1. Resultados de la Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q”

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL “DISTINTIVO Q”

RESULTADOS
NC | NA | Preguntas

AMBITO A: Gestion Administrativa 3 14
AMBITO B: Responsabilidad social empresarial 4 8 16
AMBITO C: Infraestructura y equipamiento 10 14 33
AMBITO D: Calidad de servicio y atencion al
cliente 15 10 | 6 31

Total 33 30 | 31 94

Total Porcentaje 35.11% | 32% | 33% 100%

En esta tabla se observa que la aplicacion de la Norma de Calidad Turistica para el

“Distintivo Q” en el Hotel Colonial Suite genera el 35,11% de cumplimiento de los

pardmetros indicados por esta norma, por lo que no alcanza el porcentaje exigido

para obtener el “Distintivo Q”. Por tal motivo, el hotel tiene la necesidad de

implementar los requerimientos establecidos en la norma, para de esa manera

poder alcanzar el minimo requerido del 80% que le permitiria conseguir su

respectivo conocimiento (Ver Anexo 10).

Al examinar detenidamente los procesos ejecutados por cada ambito en el area de

recepcion del hotel Colonial Suite, se identificaron los siguientes problemas

especificos:

1. No registrar un check-in en el sistema

Esto se da sobre todo por el registro informatico en el programa Excel, que no es un

sistema de registro propiamente dicho, sin alertas ni seguimiento.
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2. Entregar una habitacién ocupada

No es un problema frecuente, y se presenta sobre todo por una inadecuada
comunicacion o registro de las habitaciones ocupadas, y en tales casos, genera

insatisfaccion a los huéspedes involucrados.

3. Entregar una habitacion vacia-sucia

Esto se da especialmente cuando recepcion cambia la habitacién a un huésped,

generando un registro incorrecto de vacia-limpia, cuando deberia ser vacia-sucia.

Aunque esto no necesariamente se produce por un error de la recepcién, es
atribuido a esta area, cuando no se coordina de forma apropiada con el personal de

limpieza.
4. Aplicar una forma de pago equivocada

Aungue no son frecuentes, registrar un pago en efectivo, cuando se hizo con tarjeta
de crédito, o viceversa, genera mas de un conflicto, especialmente al personal que

se ocupa del check-out.

3.5 Resultados relevantes del informe de auditoria interna

El problema méas relevante del informe de auditoria interna, con relacion al area de
Recepcion del hotel Colonial Suite es la necesidad de mejorar el sistema de
comunicacion interna. El hotel carece de un sistema informatico de registro y de un
control de reservas, asi como una bitacora fisica. En el primer caso se debe cotizar
el disefio e implementacion de un sistema informatico, y en el segundo, adquirir o
destinar un cuaderno, y preparar al personal sobre su revision diaria. Otros
problemas detectados en el area son facilmente resolubles con una apropiada
capacitaciéon al personal sobre lo que pueden y no pueden hacer en su trato con los

huéspedes del hotel.

3.6 FODA

Después de analizar los datos anteriores, se plantea la matriz FODA en los

siguientes términos:



Tabla 2. Analisis FODA
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1: Ubicacion

F2: De facil acceso por estar en la via
principal de viajeros

F3: Comodidad de las instalaciones

F4: Mantenimiento de las instalaciones

O1: Economia de la ciudad en
recuperacion

02: Mayor interés del turista ecuatoriano
por conocer mejor el pais

0O3: Pocos establecimientos hoteleros en
la ciudad de Guaranda

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1: Precio alto en comparacion a sus
competidores

D2: Personal no cualificado para realizar
las actividades dentro del hotel.

D3: Inexistencia de un sistema
informéatico de registro de ingresos y
salidas de huéspedes

D4: Inexistencia de bitacora

D5: Personal sin uniformes

Al: Desastres naturales que disminuyan
la visita a la ciudad.

A2. Aplicaciones como Airbnb y casas
familiares que ofrecen una habitacion
para hospedar a visitantes que llegan
por pocas horas o dias.

A3: Recesion econémica del pais.
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4.1 Matriz: Politica de calidad, objetivos de la calidad (método Smart), métodos por objetivo y estrategias.

Tabla 3. Politica de calidad, objetivos y métodos por objetivo y estrategias.

Vision Politica de calidad | N Objetivos N. Metas de calidad Estrategias

Ser una empresa | EI hotel Colonial 1.1 | El manual de atencién al | Contratar los

referente en el | Suite ofrece wun Capacitar al personal cliente debe estar | servicios  de un

mercado del | servicio en atencion al cliente elaborado hasta el 15 de | experto en atencién

hospedaje en la | personalizado y de con el apoyo de un febrero de 2019. al cliente para la

ciudad de | calidad a todos manual disefiado para|1.2 | El 100% del personal | elaboracion del

Guaranda, sus  huéspedes, el efecto. debe estar capacitado en | manual de atencion

brindando a sus | asegurando una | 1. atenciéon al cliente hasta [al cliente y Ia

huéspedes la | estancia comoda y el 28 de febrero de 2019. | capacitacion del

mejor  estancia | placentera, gracias personal del hotel

en vacaciones o | a procesos

por negocios en | estandarizados,

la capital de la | personal

provincia Bolivar. | capacitado,
innovacion Mejorar la satisfaccion | 2.1 | Los huéspedes deben | Implementar un
constante y la de los huéspedes en la estar 75% satisfechos | sistema de gestion de
busqueda gestion de reservas y con la atencion recibida | reservas y capacitar
permanente del Su registro de ingreso hasta el 30 de agosto de | al personal en su
mejoramiento de la 20109. uso, evaluando
calidad en el | 2- mensualmente la
servicio hacia sus 2.2 | Elaboraciéon del manual | satisfaccion del
clientes. de proceso hasta agosto | cliente.

de 2019 y capacitacion
del personal en su uso.
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4.2 Definicion de roles y responsabilidades en torno a la calidad.

En empresas con poco personal, como el caso del Hotel Colonial Suite, el control de

calidad es tarea de todo el personal, pero la gerencia es la principal responsable por

la medicién y control, asi como para dirigir los ajustes necesarios para lograr la

satisfaccion del cliente.

Los roles y responsabilidades en torno a la calidad, en este sentido, quedarian

planteadas como propuesta en la siguiente tabla:

Tabla 4. Roles y responsabilidades

Gerencia

Dirigir y supervisar las operaciones del establecimiento

Recepcién

Verificar la disponibilidad de habitaciones vacias-limpias
por lo menos 2 veces al dia con Gestion Interna del hotel
0 housekeeping.

Confirmar con recepcion al menos 1 vez al dia las
habitaciones desocupadas en proceso de limpieza y las

disponibles.

Verificar las reservaciones confirmadas para las

siguientes 72 horas.

Revisar el software de reservas una vez al dia, para

mejorar la calidad de atencion.

Camareras

Revisar el correcto funcionamiento de llaves de agua e
interruptores y television después de cada check-out y

cada vez que limpian la habitacion.

Reportar a la Gerencia cualquier dispositivo en mal

estado.
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En esta matriz, se exponen los cruces de las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas identificados, lo que permite sefalar las estrategias que debe

programar y ejecutar la gerencia del Hotel Colonial Suite.

Tabla 5. Matriz CAME

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Ubicacion

2. De facil acceso por estar en
la via principal de viajeros

3. Comodidad de las
instalaciones

4, Mantenimiento de las
instalaciones

1. Economia en recuperacion

2. Mayor interés del turista
ecuatoriano por conocer
mejor el pais

3. Pocos establecimientos
hoteleros en la ciudad de
Guaranda

Explorar

Corregir

F3-O2 Disefiar promociones para
mercado nacional

F3-0O1 Implementar precios
accesibles, pero con buena calidad
de comunicacion

D1-O1 Revisar precios y programar
promociones 'y ofertas para
temporadas bajas.

D2-O3 Generar programas de
capacitacibon para el personal,
evaluando mensualmente la
satisfaccion del cliente

D3-02 Desarrollar campafias para
atraer nuevos clientes, incorporando
sistema informatico de registro vy
reservas.

2. Personal no cualificado para
realizar las actividades
dentro del hotel

3. Inexistencia de un sistema
informatico de registro de
ingresos y salidas de
huéspedes

4. Inexistencia de bitacora

5. Personal sin uniformes

DEBILIDADES AMENAZAS
1. Precio alto en referente a
sus competidores 1. Desastres naturales que

disminuyan la visita a la ciudad.

2. Aplicaciones como Airbnb vy
casas familiares que ofrecen una
habitacibn para hospedar a
visitantes que llegan por pocas
horas o dias.

3. Recesion economica del pais.

Mantener

Afrontar

F3-A3 Aprovechar las condiciones
fisicas del hotel, ofertando precios
especiales a grupos en temporada
baja.

D3-A2 Mejorar la calidad de los
servicios para generar buenas
referencias

D4-A3 Desarrollar estrategias de
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F4-A2 Continuar con programas de
mantenimiento de las
instalaciones, como ventaja frente
a aplicaciones como Airbnb.

atencién al cliente, que incluya la
elaboracion
buscando la satisfaccién del cliente.
D5-A2 Uniformar al personal para

de una bitacora,

una mejor atencion al cliente,
marcando la diferencia con la
competencia y con aplicaciones
como Airbnb.

4.4 Definicion de estrategias, tacticas y acciones de comunicacion y
documentos que permitan el cumplimiento de la politica de calidad.

La siguiente tabla contiene la descripcién esquematica de las estrategias, tacticas y

acciones de comunicacion.

Tabla 6. Estrategias, tacticas y acciones de comunicacion

Estrategia Tactica Acciones de
comunicacion
Contratar los servicios | Identificar los Coordinar con el personal

de un experto en
atencién al cliente para
la elaboracion del
manual de atencién al
cliente y la capacitacion
del personal del hotel

requerimientos del hotel
en funcion a los reclamos
mas frecuentes de los
huéspedes

sobre la importancia de
mantener satisfecho a un
cliente

Evaluar las dificultades

Comunicacioén directa con

detectadas con el | el personal, valorando sus
personal aportes
Incorporar medidas que Mantener constante

permitan mejorar el

atencién a los pedidos y

servicio al cliente reclamos de los
huéspedes
Identificar los factores que | Mantener constante

posibilitan una baja
calidad en los servicios

atencion a las solicitudes
y reclamos de los
huéspedes

Crear un sistema de
gestion de reservas vy
capacitar al personal en
su uso, evaluando
mensualmente la
satisfaccion del cliente

Evaluar las caracteristicas
y condiciones de los
sistemas informaticos
existentes en el mercado
nacional

Mantener contacto directo
con la persona encargada
para evaluar la
satisfaccion del cliente
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4.5Mapa de procesos optimizado
En este mapa, se ha realizado varias mejoras que estan detalladas en lineas entrecortadas mejorando el proceso de trabajo
gue se realiza dentro del hotel Colonial Suite.

Bienvenida Prestacion del servicio Cobrolfacturacion
Instalar a i i
5 Comanicar in Recbr
drsmdend huésped en ey Eegr  Podr  Cancdlard |,
A A
1 * Recepcionistadala B '
: Mvm : fllllllllll: ) 4
Acciones del |, Gsponbiidadde 1 . Camarera . Resugve & Recepoionisia i
empleado *  habtaciones 3 |+ Quad . inconveniente hacsla > TC
(Front office) : vaasimpias 1| o uespedasu i cuenta
* ProcededCheckin ; =~ » habdacon »
Si
..... Xadee -
Departamenio de E - v
: markefing brinda * e )
Acciones del ¢ © o dd 5 Rwﬁ
empleado  } poier upicacion. + — habitacsn
(Back office) senidosy  * | i D
horaos  ® B
- Linea de
I - FIITIISINARNNAN, pguEsSEREERERANED SEIEEEEEEEEEREEE, intef&ci(’)ﬂ
riercomuricador  « ! a» imieniod  » §  Encuestade = : =
+ [ntercomunicador o .. =L . Sistema de faciuracion
.IlllllllIlllll-..IIII'I“WIIII:. .
SEEAEEEAREREEREN L]’m*
= N ) - :lll'-"l": .llllllllllll: Imefacdén
Ambiente de _,; Unfomedel : _ Habacén Icoweniene I Encwestay : »2 Factes s
%wmm . personal - vaciampia resuelic | Daiafast . *  clecionica »
gecorackn o s e i '......---...:

Figura 3. Diagrama Blueprint optimizado
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La siguiente tabla contiene los items para la medicidén de indicadores, sefialando la

meta, el indicador, el mecanismo de evaluacion y la frecuencia de medicion.

Tabla 7. Mediciéon de indicadores

Meta Indicador Mecanismo de Frecuencia de
evaluacion medicion
El manual de | Manual de | Documento Mensual
atencién al cliente | atencion al cliente | elaborado
debe estar
elaborado hasta el
15 de febrero de
2019
El 100% del | NUmero de | Certificados de | Mensual
personal debe | personas capacitacion
estar capacitado | capacitadas obtenidos
en atencion al
cliente hasta el 28
de febrero de 2019
El indice de | Porcentaje del | Encuestas de | Mensual
satisfaccion de los | indice de | satisfaccion
huéspedes debe | satisfaccion
alcanzar el 75%
hasta el 30 de
agosto de 2019
Las facturas deben | Porcentaje de | Facturas anuladas | Semestral
ser reclamos de los
apropiadamente clientes por las

llenadas y
entregadas a todos
los huéspedes
hasta el julio de
2019

facturas recibidas
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5. Capitulo V Propuesta de Intervencion

En este capitulo se detalla el contenido del programa de intervencion: acciones,

metas, presupuesto de inversion, cronograma y la estimacién para recuperar la

inversion propuesta.

5.1 Matriz de estrategias y acciones

En la siguiente matriz se desarrollan las acciones para cumplir cada una de las

estrategias propuestas en el anterior capitulo.

Tabla 8. Matriz de estrategias y acciones

Estrategias

Acciones

Implementar un manual de calidad con

los procesos establecidos.

de
calidad. Capacitar al personal en los
del
Establecer protocolos para manejo de
Medir el

Elaborar el contenido del manual

procesos establecidos manual.

guejas. cumplimiento  del

proceso.

Llevar a cabo los procesos definidos en

Implementar una lista de chequeo para

el manual. verificar la implementacion de los
procesos establecidos del manual.

Realizar encuestas para medir la | Elaborar un modelo de encuesta para

satisfaccion del cliente. los clientes. Analizar los resultados
obtenidos.

Crear un modelo de evaluacion de | Implementar una lista de chequeo para

objetivos. evaluar el cumplimiento de objetivos.

Desarrollar cronogramas de | Identificar las éareas de capacitacion.

capacitacion mediante los programas
ofrecidos por el Ministerio de Turismo.

Inscribir al personal en los modulos de
capacitacion. Verificar la asistencia a las
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capacitaciones.

Realizar convenios con agencias de

viaje que  traigan turistas al

establecimiento.

Firmar convenios con las agencias y

hoteles.

Promociones en redes sociales.

Elaborar un cronograma para publicar

promociones en las redes sociales.

Aplicar las mejoras recomendadas por

los distintivos de calidad.

Desarrollar politicas de responsabilidad

social empresarial.

5.2 Programacion de la intervencion

5.2.1 Presupuesto de inversién para propuesta de mejoramiento

El presupuesto completo para la implementacion del plan de mejora de calidad en el

area de recepcion del Hotel Colonial Suite, se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 9. Inversiéon Total

Actividad Institucion Costo unitario Cantidad Costo total
Manual de ISO&CALIDAD 1.000 1 1.000
calidad S.A.

Capacitacién | Proveedores 270 3 810
Sistema de Sistema de

Gestion Gestion

Atencién al Secap 25 3 75
cliente

Auditoria Auditor 0 1 0
Distintivo Q Particular

Material de Bazar- 18,00 1 18,00
escritorio y papeleria local

papeleria

Sistema de Proveedores 1.500 1 1.500
gestion de de programas

reservas informaticos

Total $3.403
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El componente considerado clave dentro del plan de mejoramiento de la calidad es
el que se refiere a la capacitacion del personal del hotel Colonial Suite necesita
contar con personal apropiadamente capacitado para brindar un servicio de calidad
a sus clientes. Por ello, se plantean los siguientes cursos de capacitacion para este

personal:

— Atencion al cliente: curso impartido por el municipio de Guaranda, a
un costo de $ 25 por persona, con una carga horaria de 15 horas,

divididas en 5 dias laborables.

— Inglés basico para recepcionistas: curso a ser impartido por el
Centro de formacion y capacitacion turistica (CAPACITUR) Carga
horaria: 60 horas, divididas en 3 modulos a lo largo de 20 dias

laborables. Cada médulo tiene un costo de $ 90.

La siguiente tabla contiene la programacion de la intervencion, especificandose el
detalle de cursos, las horas previstas, el costo por persona, el nUmero de persona y

el costo total por actividad.

Tabla 10. Programacion de la intervencion

Curso Horas Costo por persona Personas | Costo total
Atencion al 15 25 3 75
cliente
Capacitacion 60 270 3 810

de sistema de

gestion

Total 885

Nota: Los valores indicados responden a comunicaciones directas con diferentes
proveedores.
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La siguiente tabla permite apreciar la organizacion de la intervencion, especificando la actividad, el responsable y el mes

estimado para su ejecucion:

Tabla 11. Cronograma de intervencién

Actividad Responsable | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septie | Octub | Novie | Dicie
mbre re mbre mbre

Manual de | Gerente  del

atencion al | hotel Colonial

cliente Suite

Personal Gerente  del

capacitado en | hotel Colonial

atencion al | Suite

cliente

Implementar las | ISO&CALIDA

encuestas de | D S.A.

satisfaccion

Elaboracién del
manual de
procesos

Gerente del
hotel Colonial
Suite

Capacitacion
del personal en
el uso del
manual de
procesos.

Gerente del
hotel Colonial
Suite
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5.3 Estimacion para la recuperacion de la inversion prevista para la mejora de
calidad.

Después de revisar el cronograma de intervencion, a continuacion se presentan los
valores del costo total de la inversion propuesta para el area de Recepcion del hotel

Colonial Suite que nos permitira obtener una mejor calidad en la empresa.

Facturacion mensual ACTUAL: $ 3,125.00
Costo intervencion TOTAL: $ 3,403.00
Costo de intervencion MENSUAL: $ 283.58

Una vez que se empieza a implementar el plan de mejora de calidad en el hotel
Colonial Suite se estima alcanzar un indice de satisfaccién del cliente de un 75%

hasta el mes de Agosto y por tanto incrementar en un 10% las ventas.

Tabla 12. Célculo del hotel

Célculo del hotel Afio 2018 TOTAL
Ingresos anuales hotel $ 37.500
Ingresos mensuales
hotel $3.125
Ingresos adicionales por
mejoras de calidad $3.750 | $3.750
(10%)
Total de ingresos
incluyendo mejoras de $41.250
calidad
Inversién en Mejoras $ 3.403 $ 3.403
Utilidad Final $ 347

Se espera que la implementacion de esta propuesta incremente las ventas, a la vez
gue se optimiza el servicio del hotel, estimando con esa base la futura ganancia.
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Tabla 13. Célculo de huéspedes

Célculo de huéspedes Afo 2018
Huéspedes al afio 2.500
Huéspedes al mes 208

Huéspedes adicionales (10%) 250

Total de huéspedes al afio con las 2.750
mejoras de calidad

Total de Huéspedes al mes 229

6. Conclusiones y Recomendaciones
6.1 Conclusiones

Se describid la situacion actual del Hotel Colonial Suite del cantén Guaranda,
habiéndose determinado que el area de Recepcidn del hotel Colonial Suite tiene una
serie de deficiencias que deben ser oportuna y correctamente atendidas, para lograr
la satisfaccion del cliente, lo que debe ser algo mas que una simple declaracién: se
trata de la vision de sostenibilidad y crecimiento del negocio en su entorno

competitivo.

Se identificaron los principales problemas en cuanto a los procesos en el area de
recepcion de este hotel, y estan relacionados con la falta de capacitacion oportuna
del personal, la inexistencia de politicas organizacionales en materia de calidad y

equipos de comunicacion al personal, y otros.

Se planted una propuesta de mejora de calidad para el area de recepcion del Hotel
Colonial Suite del canton Guaranda, consistente en la formulacién de una matriz de
politica de calidad, objetivos de calidad, entre otros. Con esta propuesta, se busca

resolver las debilidades y deficiencias, logrando la satisfaccion del cliente.

Se estructuré una propuesta de intervencion para el hotel Colonial Suite, sefialando
la matriz de objetivos, estrategias y acciones, la programacion de intervencion y la

estimacion para la recuperacion de la inversion. En este proceso, se consideran los
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errores mas frecuentes del hotel, asi como las soluciones, tomando en cuenta la
importancia de la capacitacion del personal y la incorporacion de un sistema

informéatico de reservas.

La calidad en los servicios hoteleros es una demanda cada vez més frecuente por
parte de la clientela de estos establecimientos de hospedaje. Con esto, se afianza la
satisfaccion del cliente, su fidelizacion, y el fortalecimiento del negocio, mejorando

tanto su imagen como sus ingresos.

La inversion en mejoras, segun el analisis correspondiente, es recuperable durante

el mismo afo.
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6.2 Recomendaciones

Las deficiencias detectadas en el area de recepcion del hotel Colonial Suite deben
ser apropiadamente atendidas por la gerencia del negocio y sus colaboradores, para

lograr la satisfaccion del cliente.

Desarrollar soluciones para los principales problemas identificados en el area de
recepcién del hotel Colonial Suite, con el programa de capacitacién sugerido para el
personal, disefiando politicas organizacionales en materia de calidad y dotando
uniformes y procesos para mejorar el servicio, de forma que se asegure la
permanencia y crecimiento del negocio en el entorno competitivo en el que se

desenvuelve.

Implementar el sistema de gestion de reservas y los procesos adecuados para el
area de recepcion del Hotel, que ayudara a aumentar el nimero de huéspedes y
mejorar la satisfaccion del cliente. Al llevar a cabo con este estudio, el plan de
mejora y la propuesta de intervencibn que contiene la matriz de objetivos,
estrategias y acciones podra ayudar a recuperar la inversion, aunque no de
inmediato, pero la proyeccion es incrementar sus ingresos con el paso de los meses

y afios.

Finalmente, se recomienda valorar la importancia que tiene la calidad en los
servicios hoteleros, por ser una demanda cada vez mas frecuente por parte de la

clientela de estos establecimientos de hospedaje.
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Anexo 2

Redes Sociales

Colonial Suite Hotel
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Anexo 3

Encuesta

Objetivo: Conocer el segmento de mercado al que se dirige el Hotel Colonial Suite.

a) Indicaciones: Sefiale con una “X” su respuesta.

1.Sexo: 2. Edad: 3. Nacionalidad:

Masculino

Femenino

Menor de
20 afios

20-30

30-40

40-50

Mayor a 50
anos

4.Grado de Educacion: 5. Ocupacion:

Secundaria

Universidad

Posgrado

Otro

Ecuatoriano/ a

Extranjero/a

Estudiante

Trabaja en empresa publica

Trabaja en empresa Privada

Ama de Casa

Elementos Tangibles 112(3|4|5
Personal bien uniformado
Buena Infraestructura
Buena distribucion de espacios
Capacidad de Respuesta 1(12(3|4




Pagina Web / Redes Sociales

Informacién necesaria en las paginas web del servicio que brinda

Atencién Rapida

Cordialidad del personal

Seguridad

Solucién Réapida de problemas

Personal Capacitado

Buen trato al cliente

Transmite seguridad en el servicio

Limpieza constante

Fiabilidad

Relaciéon Calidad/ Precio
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Anexo 4

Resultados de las encuestas

Figura 4. Poblacion segun el sexo
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Figura 7. Grado de instruccion
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Figura 10. Capacidad de respuesta
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Figura 12. Fiabilidad de los clientes
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Anexo 6

Muestra de Sistema de Gestion de reserva
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Anexo 7

Muestra de Encuesta de Satisfaccion al cliente
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Muestra de procesos de facturacion
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Anexo 10

Resultados de la Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q

{i» QuUITO EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO ;
[

Cabciact Turisticn

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALOJAMIENTO
AMBITO A: Gestién administrativa

Administrativo

1.-Cuenta con un manual organizacional en el que conste: mision, vision, objetivos y politicas C NC NA
que son de conocimiento del personal. I | | \/ | | |
2.-Dentro de sus politicas organizacionales se establece: Ia no promocion de Ia prostitucion y la £ NC NA
no venta de estupefacientes. [ I | I | \/ |
3.-El establecimiento respeta la Identidad religiosa, cultural, politica y de género de sus C NC NA
colaboradores. [ \/ I I I I I

S 2 C NC NA
4.-Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la contratacion de proveedores locales. I V4 l I I I I
5.-Cuenta con un reglamento de higtene y seguridad, con Ia finalidad de prevenir y disminuir los [= NC NA
riesgos del trabajo y mejorar el ambiente laboral. [ | [V ] | |
6.-El establecimiento cuenta con un plan de evacuacién, aprobado por la autoridad C NC NA
competente. IEVAR| | | | |

Personal
7.-Cuenta con un documento en ef que se detalla el perfil y funciones del personal G NC NA
administrativo y operativo de la empresa, lo que permitird a la empresa registrar y transmitir en [ | LV ] | |
forma ordenada y sistematica sobre las funciones, procedimientos, que se consideran
necesarios para la ejecucion de las actividades y tareas.
8.-El establecimiento cuenta con reglamento interno para el personal, con la finalidad que ef C NC NA
empleador detalle las obligaciones y derechos del talento humano que labore en el [ l | V4 l I I
establecimiento.
9.-El establecimiento emplea trabajadores sin impedimento para trabajar en el pals, respaldada C NC NA
con documentos legales de la informacion de cada trabajador. [V 1 | | | |
10.-El personal cuenta con camet de salud actualizado. | < [ I e I [ \'}A l
Capacitacion

11.-Se ha desarrollado un programa de capacitacion dirigido al personal para fortalecer sus C NC NA
competencias laborales. l [ | V4 | [ ]
12.-Cuenta con certificados o registro de participacién en capacitaciones def 30% del total del C NC NA

personal. [ __l LALJ [._.J

13.-El personal que labora en el area de alimentos y bebidas ha recibido capacitaciones en las
areas de recepcidn, almacenaje, manipulacion, preparacion, coccldn, distribucion y l I I I I V4 ]
conservacion de alimentos.

14.-Cuenta con personal capacitado en temas de salud y seguridad ocupacional de por lo menos C NC NA
el 50% de sus empleados. I I I \/ I I l




i ouITo EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO 2!

Cuticiac Turtics

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALOJAMIENTO
AMBITO B: Responsabilidad social empresarial

Social
15.-Cuenta con un sistema de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en el C NC NA
desarrolio de la comunidad. | | L v 1] | |
" 2:x C NC NA
16.-Cuenta con registros de aportes que el establecimiento realiza a Ia poblacion local. | \/ ] | | | |
17.-En caso gue el establecimiento esté inventariado como patrimonio histérico y cultural, se c NC NA
informa a los huéspedes sobre el valor patrimonial arquitectdnico de Ia edificacion o del sector. I T I ] |

Biodiversidad

18.-El establecimiento no mantiene especies animales y vegetales en peligro y/o amenazadas, A
y/o Ia exhibicion de piezas arqueoldgicas o patrimonio historico sin los permisos | ] I I | \/ I
correspondientes de |a autoridad competente.

19.-La jardineria o espacios verdes del establecimiento también cuenta con especies vegetales C NC NA

nativas y/o endémicas de la zona. [ | [ | [ v 1]
. C NC NA

20.-Las habitaciones del establecimiento cuentan con informacién sobre la flora y fauna nativas | ] | I | \/ |

de la zona, asi como las disposiciones legales vigentes sobre el trafico de ia flora y fauna.

21.-El establecimiento evita comercializar, consumir especies o productos derivados de floray (= NC NA
fauna prohibidos por la ley. I I I I l \/ I
P ¥y conser i6 b ]
e (= NC NA
22.-Cuenta con productos biodegradables para la limpieza del establecimiento. I V4 l I l I I
23.-Minimiza la compra de insumos altamente contaminantes tales como: aerosoles, plasticos, (= NC NA
quimicos, pesticidas, desechables, entre otros. | \/ ] I I | |
C NC NA
24.-Informa a los huéspedes de aquellas medidas de sostenibilidad adoptadas por el I I I \/ I [ l
establecimiento que puedan repercutir en los servicios del mismo.
25.-Los aceites usados son entregados a los gestores ambientales autorizados por Ia autoridad C NC NA
ambiental local. [ | | [V ]
26.-Se cuenta con un documento donde se detalle las acclones necesarias para el uso y ahorro c NC NA
de agua, y es difundido a todo el personal de la empresa. | I [V ] | ]
27.-Se cuenta con un documento donde se detalle las acciones necesarias para el uso y ahorro C NC NA
de energia, y es difundido a todo el personal de la empresa. | | v | | |
28.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de energia como: solar, edlica, c NC NA
geotérmica o biomasica, debera contar con registros de su uso y mantenimiento. l I | ] | \/ I
29.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de agua deberd contar con c NE NA

registros de uso y mantenimiento.
aiabai L1 L1 V]




i QUIOTO EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE RISTICO

Cabciad Tursticn

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALOJIAMIENTO

30.- Los residuos son entregados a Ia red de recoleccion pdblica, gestores ambientales I \/ I I I l I
autorizados o son depositados en los puntos de recoleccion existentes en fa cludad.

AMBITO C: Infraestructura y equipamiento
INFRAESTRUCTURA

infraestructura general

31.-Cuenta con un area especial para el almacenamiento de sustancias toxicas. | : I | I l I

32.-Las areas del establecimiento, principalmente cocina, bafios y comedor estan construidas C NC NA
con materiales y revestimiento de facll limpéeza y no muestran signos de deterioro nide I \/ | I | l |
humedad.
= C C NC NA

33.-Cuenta con accesibilidad para personas con capacidades diferentes: fisica, visual, auditiva 6 I I I \/ I l I
intelectual, personal capacitado para brindar las facllidades para una estadia comoda. Por
ejemplo: rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefialética braile (identificacion de
habitaclones, ascensores, sitios de interés, manuales de orientacién, carta del mend, elementos
sonoros, parfantes), dispositivos de iluminacion,

Infraestructura del drea de cocina
34.-El 3rea de almacenamiento de insumos secos se encuentra ubicado en repisas evitando el C NC NA
contacto de los alimentos con el piso y paredes de |la bodega. Esta area debe estar seca, blen | | | | I \/ |
ventilada y limpia.
35.- El drea de aimacenamiento de insumos frescos esta correctamente dividida por tipo; los C NC NA
envases y productos no deberan estar rotos, mohosos o hiumedos. Aplica la norma internacional | | | | [ \/ |
PEPS (primero en entrar, primero en salir}
36.-El 3rea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, C NC

NE

resistente a la corrosion y facil de limpiar, evitando la acumulacion de grasa, olores y I | |
contaminacion.

37.- Lo pisos del area de cocina son antideslizantes y cuentan con un sumidero al cual se dirigen Cc NC
los liquidos producto del mantenimiento y limpieza. | | | ] |

<\Z

Infraestructura para la seguridad
38.-Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. €l cableado que
atraviesa mangueras, tuberias y ductos no debe tener empalimes internos, asi mismo no debe C NC NA
existir cajetines ablertos o cables expuestos. I \/ I I I I ]
Infraestructura para servicios higiénicos o baterias sanitarias

39.-El servicio higiénico o bateria sanitaria se encuentra independiente del drea de preparacion C NC NA
de alimentos y bebidas. I l I l I V4 I
40.-Posee servicios higiénicos exclusivos para uso de! personal. Z NC N

IV | | |
41.-Los servicios higiénicos o baterias sanitarias de las areas de uso plblico utilizan sistema C NC NA

ahorrador o se ha implementado medidas para el ahorro del agua. I l | \/ ] I I




i Ql_"f‘\_‘ EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

Ot Tiritics

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALOJAMIENTO

Sefalizacién

C NC NA
42.-Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua del establecimiento, tanto en | I I \/ I I I

areas del personal como en dreas de atencion al cliente.

43.-Cuenta con letreros que promueven &l uso eficiente de |a energia del establecimiento, tanto | I I
en areas del personal como en areas de atencion al cliente.

v L]

44.-Cuenta con sefalética en: areas restringldas y de uso exclusivo del personal; areas peligrosas C NC NA
o con material Inflamable. [ |

i

45.-Los tachos de residuos se encuentran sefializades de acuerdo a su clasificacion. < l N DA
46.-El drea de servicios higiénicos se encuentran identificados, de manera que facilite su Cc NC NA

ubicacidn al cliente. | I

<

47.-En caso que el establecimiento cuente en su Interlor con dreas ablertas, para que estas sean

sefalizadas como areas de fumadores, deberan estar lejos de ventanas y puertas, de manera [ = | | \N/C | [ BA ]
que se evite el Ingreso de humo.
Equipamiento general
' . € NC NA
48.-El establecimiento cuenta con equipamiento adecuado para el uso y ahorro de energia. I \/ | | | I ]
49.-La ambientacion (decoraclon, mobiliario e Hluminacion) se encuentra en armonia con el C NC NA
concepto del establecimiento. [ v I I I [ ]

50.-El establecimiento que posee sistemas de ambientacion musical y artistas en vivo, cuenta
con aislamiento acdstico, con el fin de que los niveles de ruido del interior no rebasen los limites Cc NC
permitidos en el extenor. [ | [ | [

Nz

Equipamiento para servicios higiénicos o baterias sanitarias

51.-Todo servicio higiénico tanto de servicio al cliente como del personal debe contar con: LS NC NA
basurero con tapa, dispensador de jabén, sistema de secado de manos {secador automatico o | \/ ] | ] | ]
dispensador de toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

52.-El establecimiento cuenta con al menos un servicio higiénico asignado a personas con C NC NA
capacidades diferentes. Este servicio higiénico cumple las especificaclones de la autoridad | \/ l I I | I
competente.
Equipamiento del drea de comedor

53.-Para el drea de comedor, el establecimiento cuenta con el menaje necesarios para atender 'S NC NA
al 100% de su aforo. [ | | | [ V]

2 s . C NC NA
54.-El drea de comedor cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventilacidn y/o I ] I ] I \/ ]
extractores evitando la acumulacion de olores y malestar a los clientes y moradores del sector.




i Quo EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
Cadciad Turstion
NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q.

ALOJAMIENTO

Equipamiento del drea de cocina

55.-El drea de cocina cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventilacién y/o | .= | I NE | | \N; l
campanas de extraccion evitando la acumulacion de olores.
56.- El area de cocina cuenta con sistemas de refrigeracion y congelacion y/o cuartos frios C NC NA
mixtos o por separado. I l I I I \/ ]
= . C NC NA
57.-El 3rea de almacenamiento de productos congelados esta correctamente dividida. | | | | | \/ l
C NC NA
58.-Cuenta con litos (toallas de tela) en buen estado para secar utensilios de cocina. | | | | I I
C NC NA
59.-Las tablas para picar son plasticas y se diferencian para cada clase de alimentos. | | | | | \/ |
C NC NA
60.-El 3rea de cocina cuenta con utensilios de cocina como pinzas, tenadillas, cucharas y | I I I I I
tenedores para la manipulacion de alimentos.
61.-Cuenta con servicio telefénico en cada una de las habitaciones. | £ | | \N/C | | A I
62.-Las habitaciones deben estar dotadas de: colchdn, protector de colchdn, sabanas, cobija(s), C NC NA
cubrecama, y almohada(as), por cama. I \/ l I | I l
Equipamiento drea de personal
63.-El establecimiento cuenta con un drea destinada para el personal, para el resguardo de sus < NC NA
pertenencias. | \/ | | | | |

AMBITO D: Calidad de servicio y atencidn al cliente

64.-Las areas designadas al ingreso de proveedores se encuentran libres de obstaculos. I \; l I NC I I NA ]
65.-Las dreas de ingreso de clientes se encuentran: libres de obstaculos y limpias (sin olores, sin C NC NA
polvo y ordenados). Lv1 | | ]
Personal
i . C NC NA
66.-El personal se encuentra uniformado de acuerdo al concepto del establecimiento y cuenta I I I \/ I [ l

con su ptaca o credencial identificativa.

67.-El personal de preparacion de alimentos debe contar con: chaqueta de cocina, pantalon de
cocina, zapatos antideslizantes, cabello recogido y proteccion respectiva: malla, champifién o C NC NA
cofia, ufias cortas y proteccion de manos. | I | I [ \/ ]




i Qumo EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO S
")

Cadctnct Trwticn

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALOJAMIENTO

68.-El personal de preparacion de alimentos no utiliza pulseras, relojes, anillos, aretes y otros I € | | NC | | \N} |
accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos.
" . o C NC NA
69.-El personal de preparacion de alimento no utiliza perfumes ni maguillaje excesivo. I \/ I I I I I
Satisfaccion al cliente
70.-Se aplica encuestas de satisfaccidn a los clientes del establecimiento y se generan reportes C NC NA
estadisticos. l | l \/ | I |
C NC NA
71.-Se cuenta con registros o actas de reuniones periddicas del personal operativo y I \/ I l I I I
administrativo, para conocer novedades y/o sugerencias de |a operacion del establecimiento .
. : C NC NA
72.-Cuenta con un procedimiento para receptar los reclamos y sugerencias de los huéspedes, I I I \/ I l I
brindando el tratamiento correspondiente.
Servicios
5 =X C NC NA
73.-El establecimiento cuenta con serviclo de transfer para sus huéspedes con companias de I I l \/ I I I
transportes legalizadas por Ia autoridad competente.
74_-Cuenta con servicio de lavanderia para huéspedes. I \C/ I I NG I l NA I
X R C NC NA
75.-Cuenta con informacion turistica de |a ciudad y el pals, y su personal se encuentra l I I \/ I I I
capacitado para brindar la informacion correspondiente a sus clientes.
Material promodonal
76.-Provee informacidn clara y fidedigna sobre sus servicios en su material promocional, C NC NA
evitando la publicidad enganosa. | l I I I \/ I
—_ . o C NC NA
77.-Los precios ofertados incluyen impuestos y el servicio (segan categoria), con excepcion de I V4 l I I I I
los establecimientos que son parte del Sistema Tributario que permite Ia no Inclusion del IVA.
Cocina
) C NC NA
78.-Los productos congelados no son descongelados a temperatura ambiente. I l I | I \/ I
79.-Los alimentos se aimacenan en recipientes limplos, herméticos etiquetados con fechas de Cc NC NA
recepcidn y caducidad. I I I | I V4 |
A C NC NA
80.-Los productos carnicos son almacenados en porciones de acuerdo a su tipo, es decir en I I | | | \/ |

porciones ubicando las carnes y pescados crudos en Ia parte inferior, evitando que la sangre y
los residuos de fa descongelacion goteen sobre el resto de alimentos evitando la contaminacion.
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Cabictact Tor

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALOJAMIENTO

(= NC NA
81.-No existen alimentos o recipientes con alimentos colocados sobre el piso. | \/ l l | | |
82.-Cuenta con dispensador de jaboén liquido, desinfectante y toallas de papel para el aseo de C NC NA
las manos del personal I \/ l I I I I

Seguridad
. . . L) NC NA
83.-El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios con: wendas, gasas, crema | \/ l | | I l
para quemaduras, alcohol, agua oxigenada; los productos no estan caducados.
84 .-Se realizan simulacros de primeros auxilios y desastres naturales, por lo menos una vez al C NC NA
afio. LV | | ]
’ C NC NA
85.-El establecimiento cuenta con a2l menos una persona capacitada en primeros auxilios en I \/ I I I I I
cada turno (necesario en zonas rurales) y dispone de una guia visible con teléfonos de
emergencia y hospitales cercanos {zonas urbanas).
86.-Cuenta con vestimenta, equipos de seguridad y proteccion para el personal de acuerdo a sus = NC NA
actividades. I \/ ] l I I ]
Mantenimiento
. ' . C NC NA
87.-Toda area operativa del establecimiento (bafios, cocina, bodegas, areas de personal, entre I \/ I I I I I
otros) cuenta con un registro de limpieza dlaria.
88.-Cuenta con un registro histdrico de mantenimiento periédico de Ia maquinaria y equipos del C NC NA
establecimiento , de acuerdo a su uso y especificaciones técnicas, en el que se detalle por lo | I | \/ | | I
menos: fecha, nombre del encargado, hora, observacion, firma del encargado, préximo
mantenimiento.
89.-Cuenta con registros de monitoreo de consumo de agua, luz, teléfono e intemet; con la C NC NA
finalidad de determinar acciones para reducir su consumo. I I I \/ l I |
) . . C NC NA
90.-Cuenta con registros del mantenimiento de las instalaciones eléctricas, con la finalidad de I | | \/ | I |
evitar posibles cortos circuitos, n el que se detalle por lo menos: fecha, nombre del encargado,
hora, observacion, firma del encargado, proximo mantenimiento.

X C NC NA
91.-Cuenta con registros del mantenimiento de todos los equipos y redes de agua, con la I | | Vi I I |
finalidad de evitar fugas de agua y desperdicio del recurso, en el que se detalle por lo menos:
fecha, nombre del encargado, hora, observacion, firma del encargado, proximo mantenimiento.

C NC NA
92.-Cuenta con registros de control de plagas. I I | T I I |
93.-El establecimiento cuenta con inventarios de materia prima, productos, equipoy C NC NA

mobiliarios. I \/ I I ] [ I

C NC NA

94.-Cuenta con registros de manteniméento general de cada drea del establecimiento. I







