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RESUMEN 

 

 

Este estudio contiene un plan de mejora de calidad en el área de recepción 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 área de Recepción por ser el primer contacto con el 

huésped, tomando en cuenta la más alta probabilidad de satisfacción o insatisfacción, 

que puede alentar o no una próxima visita o recomendación a familiares o amigos.  

Por ello, se examinan las condiciones en que el personal brinda su atención a los 

huéspedes, así como las condiciones físicas de la referida área, la pulcritud del 

personal, el hecho de que haya siempre alguien esperando a los visitantes, la 

información clara y oportuna que se brinde al huésped, entre otros indicadores a 

considerar. En esta sección se fundamenta el estudio con los objetivos y la 

justificación, además de presentar la metodología empleada en el mismo. 

Para alcanzar los objetivos, se eligió el modelo Servqual, ideal para medir la calidad 

de los servicios. También se aplican las técnicas de análisis situacional y el mapa de 

procesos, entre otras herramientas. 

El marco teórico del estudio contiene los principales conceptos y categorías 

relacionados al tema seleccionado, para luego examinar el contexto del objeto de 

estudio, los procesos existentes, incluido el análisis situacional FODA, posteriormente 

la propuesta de mejora y la propuesta de intervención, 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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Introducción 

Guaranda, capital de la provincia Bolívar, está ubicada en el centro de la Zona 

Interandina o Sierra ecuatoriana, consta de 7 cantones: Guaranda, Chimbo, San 

Miguel, Chillanes, Las Naves, Echeandía, Caluma. Guaranda tiene, 3 parroquias 

urbanas y 8 parroquias rurales. Guaranda es la principal ciudad de la provincia 

Bolívar, tiene una extensión territorial de 189.209 hectáreas y una población de 

106.387 habitantes, según proyecciones para el año 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 año 2009 y 2016, e inaugurado en febrero de 2017 

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

El Hotel Colonial Suite es una empresa creada por el Ingeniero Dennis Ipiales. Se 

trata de una edificación de 3 plantas y 17 habitaciones, con una capacidad total de 

44 huéspedes. Ofrece habitaciones simples, dobles y triples, y cuenta con un salón 

de eventos con capacidad para 150 personas. Durante sus primeros meses de 

operación tuvo una ocupación inferior al 30% y contó solo con 2 colaboradores. En 

la actualidad, tiene 4 colaboradores. Según entrevista personal con el Gerente 

propietario del hotel, Ing. Ipiales, este establecimiento necesita implementar 

estándares en sus procesos para mejorar la percepción de la calidad en sus 

servicios en el área de recepción. Además, 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 algún atractivo cercano y eso dificulta la 

comunicación con los huéspedes (Ipiales, 2017). 

La calidad de los servicios, si bien es una percepción 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 satisfacción de sus clientes (Lara, 

2013).  
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Con base en estas consideraciones iniciales, el presente trabajo de titulación se 

desarrolla planteando la necesidad de medir la satisfacción del huésped respecto al 

servicio recibido en el Hotel Colonial Suite. 

Objetivos 

Objetivo General 

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad en el área de recepción para el 

Hotel Colonial Suite de la ciudad de Guaranda – Ecuador 

Objetivos Específicos 
 

• Describir la situación actual del Hotel Colonial Suite del cantón Guaranda. 

• Identificar los principales problemas en cuanto a los procesos en el área de 

recepción de este hotel. 

• Crear una propuesta de mejora de calidad para el área de recepción del 

Hotel Colonial Suite del cantón Guaranda. 

• Estructurar una propuesta de intervención para este hotel. 

Justificación 

El proyecto se basa en la creación de un plan de mejora de calidad en el área de 

recepción del Hotel Colonial Suite. Para esto, se identificará 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 empatía  (Zeithaml, 

Parasuraman y Berry, 2013). Este estudio permitirá mejorar la calidad, promover 

las buenas prácticas y fomentar un buen servicio de recepción, que satisfaga las 

expectativas del cliente y mejore las perspectivas económicas del negocio. 

El presente proyecto busca establecer altos estándares de calidad de servicio en el 

hotel mencionado, con el objetivo de aumentar su aceptación en el mercado 

hotelero, incrementando su participación en el mismo. Para ello, la gerencia debe 

aplicar las estrategias más apropiadas, buscando la satisfacción de sus huéspedes 

habituales, manteniendo su fidelidad, y atrayendo otros nuevos, para mejorar su 
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rentabilidad, asegurando su supervivencia y crecimiento en un mercado tan 

competitivo como es el hotelero. 

Este proyecto se alinea con el objetivo 9 según el “Pan Nacional del Buen Vivir 

2017-2021”, el cual indica “Garantizar la soberanía y la paz, y posicionar 

estratégicamente al país en la región y el mundo. Se ajusta a la política 9.4: 

“Posicionar y potenciar a Ecuador como un país megadiverso, intercultural y 

multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta turística nacional y las industrias 

culturales, fomentando el turismo receptivo como fuente generadora de divisas y 

empleo, en un marco de protección del patrimonio natural y cultural” (Secretaría 

Nacional de Planificación y Desarrollo, 2017). A su vez, este proyecto se ajusta a la 

línea de investigación de la UDLA: “Salud y Bienestar”, así cómo, a la línea de la 

Escuela de Hospitalidad y Turismo: “Creación y mejora continua de empresas 

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

 

Métodos, técnicas e instrumentos 

El tipo de investigación utilizado en este proyecto es el descriptivo, siendo el 

procedimiento que permite describir las características del fenómeno, sujeto o 

población estudiada, observando lo que ocurre sin buscar una explicación, 

encontrando diversas características o rasgos de la situación en la que se encuentra 

el objeto estudiado (Hernández, Fernández y Baptista, 2016). Diversos estudios 

utilizan este procedimiento para desarrollar las propuestas más apropiadas y las 

herramientas utilizadas en este tipo de investigación son encuesta, entrevista, 

observación y revisión documental (Bernal, 2010, p.113). 

El enfoque del presente estudio será 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, así como cualitativos, 

al revisar datos cualitativos tales como el puesto que ocupa el personal, la 

satisfacción del cliente con los ambientes, con el trato del personal, entre otros. 

Además, se toma en cuenta el alcance y el diseño de la investigación, que se 

explican en el siguiente párrafo.  



4 
 

Un alcance de investigación básicamente descriptivo, pues se presentan las 

características generales del objeto de investigación (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2016), así como las principales debilidades e inconsistencias en la calidad 

de la atención al cliente. En cuanto al diseño de investigación, se hace uso del 

diseño no experimental – transversal. Es no experimental pues no se manipula 

deliberadamente la variable independiente, sino que se la estudia en su contexto, 

identificando sus características. Es transversal, por cuanto dicho proceso se da en 

un momento único, sin observar los cambios a lo largo del tiempo (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2016). Si bien se plantea una serie de estrategias de mejora 

en la calidad del servicio, las mismas no serán aplicadas, sino propuestas a la 

gerencia del Hotel. Por tanto, no se medirán los cambios en la atención ni en la 

satisfacción del cliente, sino que se estudiarán las respuestas y actitudes que 

permitirán conocer el grado de satisfacción, sus expectativas y los cambios que 

podría aplicar la gerencia del hotel. 

Por otra parte, el enfoque cualitativo requerirá el uso del método de observación 

estructurada, específicamente la técnica de entrevistas estructuradas, a fin de tener 

una interpretación más clara del fenómeno analizado, con los diferentes temas para 

discutir sobre la importancia del servicio al cliente en un hotel. El enfoque cualitativo 

“se caracteriza por recopilar información no medible en números, magnitudes o 

cantidades, sino en características, propiedades, particularidades, es decir, variables 

cualitativas” (Hernández, Fernández y Baptista, 2016). La entrevista será aplicada a 

los expertos en la materia, es decir, en hotelería, atención al cliente y la medición de 

la satisfacción del mismo.  

En cuanto a la percepción del cliente, las encuestas aplicadas corresponden al 

modelo SERVQUAL, uno de varios enfoques existentes para la medición de la 

calidad del servicio. Conceptualmente, el Modelo SERVQUAL de Calidad de 

Servicio “busca mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organización. Utiliza 

un cuestionario tipo que evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco 

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos 

tangibles” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2013). Esta herramienta está constituida 

por una escala de respuesta múltiple, diseñada para comprender las expectativas de 
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los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar la calidad en la atención al 

cliente, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con otras 

organizaciones. 

Otra herramienta es Blueprint, esta permite conceptualizar visualmente el proceso 

del servicio, identificando los puntos a mejorar, buscando conseguir una experiencia 

óptima del servicio por parte de los usuarios (Giménez, 2014). La Q de Calidad es 

un reconocimiento otorgado por la Empresa Pública Metropolitana de Gestión de 

Destino Turístico Quito Turismo a los establecimientos turísticos que implementen 

sistemas de gestión de turismo sostenible y calidad, ofreciendo al turista servicios de 

primer nivel, con un equipo humano capacitado, elevando la calidad de la oferta 

turística del DMQ (Turístico, 2018). 

Para finalizar, se recurrirá a la observación directa para analizar cómo realizan su 

trabajo dentro de la empresa, con el fin de que la información sea efectiva y clara. El 

mismo se llevará a cabo mediante un sondeo de opinión al 10% de la muestra 

calculada.  

1. Capítulo I. Marco Teórico 

La calidad se entiende como “el grado de satisfacción que percibe el cliente en 

relación con su expectativa inicial” (Barbero & Díez, 2016). Se trata de un hecho 

absolutamente subjetivo y de percepción 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 cómodo, de excelencia, con capacidad de un bien o 

servicio y de plena satisfacción de sus necesidades y expectativas, y consideran 

que deben recibir más de lo esperado (Dávila & Flórez, 2016). 

La calidad de los servicios dejó 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 teoría sobre la calidad en los servicios 
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todavía no llega a su madurez y aún existen varios sectores de la economía que 

requieren una guía que les permita ser más competitivos y buscar, en última 

instancia, la satisfacción del cliente. Esto se da tanto en el ámbito académico como 

en el empresarial, donde el interés por la satisfacción del cliente a través de 

servicios de calidad, sin lugar a duda, representa un gran desafío que la gerencia 

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

En toda investigación académica como en la práctica empresarial sugieren, desde 

hace mucho tiempo atrás, 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, motivación al personal, diferenciación respecto a 

la competencia, lealtad y captación de nuevos clientes” (Peresson, 2007). Como 

resultado de las diferentes investigaciones, la gestión de la calidad de servicio se ha 

convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son más los especialistas que 

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

Los conceptos y categorías que deben comprenderse para un adecuada planeación 

y ejecución de políticas de gestión de calidad y la satisfacción del cliente son: 

calidad de servicio, productividad, costes, motivación del personal, diferenciación 

respecto a la competencia, lealtad de los clientes, captación de nuevos clientes, 

gestión de la calidad de servicio, estrategia prioritaria, medición de la satisfacción 

del cliente y mejora continua (Duque, 2015). 

Entre los factores válidos 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. Además, de forma definitiva se involucra la 

percepción 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 producción de bienes, donde 

muchos procesos están automatizados en un porcentaje cada vez mayor (Valls, 

2014). En el sector servicios, la calidad se da sobre todo por la atención que el 

personal brinda a los clientes. Por tanto, la calidad en este sector está directamente 
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asociada a los recursos humanos, y la gerencia del negocio debe concentrarse en 

seleccionar el mejor perfil para los diferentes puestos, brindar la capacitación 

necesaria, y efectuar un seguimiento sobre su desempeño, siendo para ello vital la 

información o retroalimentación 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. Londoño (2012) explica los diferentes tipos de 

cliente que existen, la creación de áreas específicas para darle una mejor atención y 

respuestas a los mismos, y cómo deben analizarse los costos indirectos y directos 

para dar un mejor servicio. También presenta la siguiente distinción entre queja y 

reclamación: “… una queja se diferencia de la reclamación, en cuanto que no se 

produce de manera formal ni ante las instancias adecuadas y no se exige ninguna 

compensación” (Londoño, 2012, pág. 29). 

La calidad del servicio se incrementa a través de la satisfacción de las expectativas 

del cliente. La percepción 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 satisfacción, y, por ende, una mayor fidelización, asegurando un mayor 

número de clientes (Grijalva, 2015).  

Como en cualquier otra empresa de servicios, un hotel debe buscar la excelencia en 

la atención al cliente, pues el principal activo de una empresa hotelera es su 

reputación. De ahí nace la relación de calidad de servicios con el éxito de un hotel. 

Esto es más evidente en los tiempos actuales, cuando las redes sociales y los foros 

turísticos de opinión en Internet, influyen de manera decisiva en la valoración de un 

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

Con muchos potenciales clientes viviendo a cientos e incluso miles de kilómetros del 

hotel, la gerencia requiere una fuerte imagen y reputación, 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 
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por la opinión 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 edificación 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 

guarderías. Algunos hoteles brindan espacios para conferencias o seminarios, 

animando y persuadiendo a diferentes grupos a organizar convenciones y reuniones 

en dichos espacios (Fernández & Valbuena, 2008). 

El área de recepción de un hotel es el corazón del negocio, por ser el lugar en el que 

se identifica el número de piezas disponibles, se registra el ingreso y salida de los 

huéspedes, se atienden las reservas, y se asignan piezas y llaves, además 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 recepción, por ser el 

más 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. Capítulo II. Contexto de la organización 
 

En el contexto de la organización, se detallarán temas puntuales de la condición 

actual del hotel mencionado anteriormente, por medio de la caracterización 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 analizará el perfil del cliente para comprender la expectativa del 

negocio. 

 



9 
 

2.1 Breve descripción 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 alimentación y bebidas, tienen una alianza estratégica 

con la Panadería “El Pancito”, ubicada frente al hotel, negocio que provee 

desayunos para los huéspedes que así 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 panadería anteriormente mencionada y presentar el recibo del hospedaje.  

2.1.1 Localización 

El Hotel Colonial Suite se ubica en la calle Eloy Alfaro y Avenida Eliza Mariño de 

Carvajal, en la via principal que lleva al norte a Ambato o al sur a Guayaquil, 

conocida como la circunvalación de la ciudad de Guaranda. 

 

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

2.1.2 Horarios de atención 

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

Recepción tiene un horario rotativo por la mañana y por la noche. Los huéspedes 
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deben dejar la habitación hasta las 12 del mediodía, pero se les permite dejar sus 

maletas hasta dos horas más en la bodega del hotel (Ipiales, 2017).  

2.2 Misión, visión y objetivos  
 

2.2.1 Misión  

“Que el cliente se sienta cómodo, tranquilo y engreído. Nuestra misión 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 único a lo que venga a nuestro 

hotel sea a descansar en nuestras excelentes habitaciones” (Ipiales, 2017). 

2.2.2 Visión 

“El Hotel Colonial tiene la visión de lograr un liderazgo dentro del grupo de hoteles 

del mismo nivel. Tenemos la visión de ser el mejor hotel en nuestro medio, y como 

tal ubicarnos como el preferido de nuestros turistas. La calidad de servicio está 

basada en los años 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 organización para mejorar su estrategia empresarial. 

2.3 Estructura organizacional y breve descripción de puestos  

 

Gerente 
General 

Recepcionista 
Encargado de 

Limpieza 
Encargado de 

Limpieza  

Contador  
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Figura 2. Estructura orgánica  

Adaptado de:  (Ipiales, 2017) 

2.3.1 Descripción de Funciones 

Gerente General: Responsable de la dirección, orden, organización, planificación y 

coordinación 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 está 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 habitación 

quede totalmente arreglada para el siguiente huésped y sea grata su estadía. 

 

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 varían entre $ 15 por persona sin desayuno o $ 20 con desayuno 

incluido por pax. Las fiestas de Carnaval constituyen el único período de alta 

demanda, cuando pueden subir hasta $ 30, con desayuno incluido, aclarándose que 

el precio del desayuno solo es de $ 5. Con este plan de mejora de calidad se busca 

cambiar esta situación. 
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2.5 Mapa de actores y una breve descripción de su rol. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Mapa de actores 

Según se aprecia en la anterior figura, existen tres tipos de actores: clave, primarios 

y secundarios. En el caso de los actores clave, están 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 pequeñas que demandan los servicios del hotel. También se toma en 

cuenta a los empleados, quienes materializan los servicios brindados al público. 

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, están 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 

Hotel 

Colonial 

Suite 

Actores Clave 

Actores Primarios 

Proveedores 

ONG 

Competidores 

Actores Secundarios 
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tales disposiciones. La comunidad evalúa positiva o negativamente la presencia del 

hotel en la ciudad, sea por su contribución a dinamizar la economía local o por 

cualquier efecto negativo que pueda ocasionar (por ejemplo, contaminación 

acústica), 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 comparación 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 público y las ONG. El sector 

público, en cuanto a las directrices y requerimientos para la operación del negocio 

(patentes, impuestos, bomberos), y las ONG, por la posibilidad de generar cualquier 

alianza estratégica de beneficio mutuo. 

2.6 Análisis de la cadena de valor  

En esta matriz, se presentan los elementos centrales de la cadena de valor, 

señalando la condición deseada y la realidad, tanto antes, como durante y después 

del uso, en función a la perspectiva del cliente. 

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

Antes del uso Condición deseada 

 Siempre está el 
recepcionista en su puesto 
cuando llega un cliente. 

 Se asigna fácilmente una 
habitación al cliente a 
través de un sistema 
informático. 

Realidad 

 El personal de Recepción 
no se encuentra en su 
puesto cuando el huésped 
llega. 

 Al llegar, no cuenta con un 
sistema informático que le 
permita ubicar la 
disponibilidad de 
habitaciones. 

 ¿Qué hacer? 

 Contar permanentemente 
con personal en 
Recepción, por turnos 
rotativos, pero con la 
prohibición de abandonar 
el puesto, salvo por 
situaciones excepcionales. 

 Contratar un sistema 

Responsable 

 Gerente General 

 Gerente General 
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informático para asignar 
habitaciones. 

 

 

Durante el uso Condición 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 comunicación con el 

personal de apoyo, para atender 

de forma efectiva los 

requerimientos, inquietudes y 

reclamos de los huéspedes. 

Responsable 

Gerente General / Recepcionista 

/ Camarera 

 

Después del 
uso 

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

Realidad 
 
Las camareras no están 
disponibles para revisar las 
habitaciones antes de su entrega. 

 ¿Qué hacer? 
Diseñar y mantener una 
programación estricta para la 
revisión de habitaciones 
desocupadas. 
Comunicar a las camareras las 
habitaciones que han sido 
desocupadas. 

Responsable 
Gerente General / Recepcionista 

Según se observa en la revisión de la cadena del valor, la cual está conformada por 

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

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

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

su familia. 
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2.7 Análisis de competitividad  

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

calificación, que es la siguiente:  

Buena  3 

Regular 2 

Deficiente 1 

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

tres hoteles existentes en el sector: 

Tabla 2.Análisis de competitividad 

Hotel 
Variable 

Oasis Márquez Colonial Suite 

Ubicación 3 2 3 

Accesibilidad 3 2 3 

Comodidad de 
las instalaciones 

2 2 3 

Mantenimiento 
de las 
instalaciones 

2 2 3 

Precio 3 3 2 

Atención del 
personal 

3 2 2 

Promedio 2,67 2,17 2,67 

 

Esta comparación es el resultado de la visita a los tres hoteles el mes de julio de 

2018, donde se valoró cada ítem de forma individual, consultando en Recepción y 

mediante observación de los elementos de interés. 

Según este análisis, el hotel Oasis iguala en puntaje promedio al Colonial Suite, 

mientras el hotel Márquez presenta el puntaje más bajo. Respecto a la ubicación y 

accesibilidad, los hoteles Oasis y Colonial Suite tienen una puntuación alta, en 

comparación al hotel Márquez, que es calificado como regular. Sobre la comodidad 

de las instalaciones y su mantenimiento, el Hotel Colonial Suite tiene la puntuación 
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más alta, frente a sus competidores. En lo referente al precio y la atención del 

personal, en cambio, el Colonial Suite tiene la puntuación más baja. 

Estos datos indican que los puntos débiles, en los que el hotel Colonial Suite debe 

trabajar, son el precio y la atención del personal. Respecto a esta última variable, el 

presente estudio se constituye en una contribución de mejora. 

 

2.8 Análisis desde la perspectiva del cliente 
 

La perspectiva del cliente permite calcular el grado de satisfacción que tiene del 

hotel, de esa manera se aplica la herramienta de medición del servicio, 

específicamente la encuesta SERVQUAL, que permite evaluar con precisión y 

claridad la percepción de cómo trabaja la empresa por parte del cliente (Lara, 2013). 

Así, se determinará, qué tipos de clientes se hospedan en el hotel. 

2.8.1 Perfil del cliente del establecimiento  

Según los datos que se exponen a continuación y adjunto a los anexos 4 y 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 años (32%) y 

de 41 a 50 (38%). 

Nacionalidad Ecuatorianos (95%). 

Grado de educación Profesionales universitarios (45%) y con estudios 

secundarios (37%). 

Ocupación 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 más alto (38%) correspondiente a personas entre 41 y 50 años de 
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edad, y el 32% de 21 a 30 años. Otros grupos menos representativos los forman 

sujetos de 31 a 40 años (15%) y de 50 o más (10%). El porcentaje más bajo está 

compuesto por encuestados menores de 20 años. Estos datos indican que la 

población 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 más huéspedes extranjeros. 

En base a las estadísticas, se evidencia que el porcentaje más alto (45%) son 

visitantes con un grado instrucción universitaria. Sin embargo, se constata un 

porcentaje alto de huéspedes con instrucción secundaria (37%). En cuanto a la 

ocupación, en la tabla tiene el mayor porcentaje (48%) de huéspedes que trabajan 

en empresa privada, el 37% en empresas públicas, sumando el 85%, el 12% 

estudiantes, y el restante 3% ama de casa.  

 

2.8.2 Breve análisis de las expectativas del cliente  

Los huéspedes tienen diferentes valoraciones del servicio recibido u observado en el 

Hotel Colonial Suite. El 88% está de acuerdo en que la distribución de los espacios 

es buena, el 80% lo está respecto a la infraestructura y el 70% considera que el 

personal está bien uniformado. 

En general, se tiene una percepción positiva respecto a los elementos tangibles, 

tomando en cuenta que el cliente tiende a valorar inicialmente la apariencia física 

externa del establecimiento en el que desea hospedarse. 

Se observa en la categoría capacidad de respuesta, que la atención al huésped del 

Hotel Colonial Suite no es percibida de manera uniforme, pues el 75% huéspedes 

están en desacuerdo en que la atención sea rápida a sus necesidades. Respecto a 

la cordialidad, el 43% está en desacuerdo en que el personal es amable. Con 

respecto a los servicios que se brindan en las páginas web, el 63% está en 

desacuerdo con que el hotel brinde información 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 están 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. El 88% de los encuestados no están ni de 

acuerdo ni en desacuerdo con respecto al servicio del hotel esperado por el 

huésped y el 70% tiene la misma percepción 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 relación calidad/pago. En general, 

se aprecia una valoración positiva de los servicios recibidos, pero la gerencia del 

hotel debe tomar en cuenta los puntos débiles identificados en este estudio, para 

mantener la fidelización del huésped.  

Esto permitiría elevar su calidad de servicio, en cuestiones fundamentales como la 

limpieza de los ambientes, el trato y el servicio al huésped, debiendo, además, 

ejecutar diversas tareas para resolver la situación descrita. 

3. Capítulo III. Análisis de Procesos 

3.1 Descripción del área de análisis  

El área de recepción del hotel Colonial Suite es atendida por tres empleados en 

forma rotativa. Mediante la gestión de reservas, se confirman las mismas unos días 

antes de la fecha acordada, registrando el ingreso y salida de los huéspedes junto a 

los requerimientos especiales o cualquier reclamo.  
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3.2 Mapa de procesos / diagrama  

El Blueprint es una herramienta que permite visualizar el proceso del servicio, identificar los puntos que requieren una 

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

Figura 2. Diagrama Blueprint actual 
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3.3 Descripción de los procesos del área  

En este apartado se especifican los posibles errores en el establecimiento, junto con 

las posibles soluciones para los mismos. 

Tabla 4. Procesos por área 

Etapa de servicio Error Posible causa Posible solución 

Llegada al hotel No se da la 
bienvenida al 
cliente 

Inexistencia de 
protocolo de 
atención al cliente 

Personal 
deficientemente 
capacitado 

Elaborar un 
manual de 
atención al cliente 

Capacitar al 
personal 

Check-in Entregar una 
habitación ocupada 

 

Comunicación 
interna entre 
housekeeping y 
recepción respecto 
a fallas en el 
manejo de 
habitaciones 

Implementar un 
sistema de gestión 
de reservas  

Entregar una 
habitación vacía o 
sucia 

 

Comunicación 
interna entre 
housekeeping y 
recepción por falla 
de entrega de 
habitación vacía-
sucia 

Capacitar al 
personal  

Reserva Se asigna la 
misma habitación a 
dos huéspedes  

 

Falta de procesos 
para realizar una 
reserva  

 

Implementar un 
manual de 
procesos para 
asignación de 
habitaciones 

Check-out Los huéspedes no 
reciben factura  

Aplican una forma 
de pago 
equivocada  

 

Elaborar un 
manual de 
atención al cliente  
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3.4 Auditoría Interna  

La Auditoría Interna aplicada al hotel Colonial Suite permitió identificar los problemas 

más evidentes en los ámbitos de gestión administrativa, responsabilidad social 

empresarial, infraestructura y equipamiento y calidad en servicio y atención al 

cliente. Cada ámbito se descompone en diferentes categorías, algunas de las cuales 

no aplican, según se ve en las siguientes tablas, otras se cumplen, y otras no. De 

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

Atención al cliente. 

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

ÁMBITO A: Gestión 
administrativa 

Administrativo 

Personal 

Capacitación 

ÁMBITO B: 
Responsabilidad 
social empresarial 

Social 

Biodiversidad 

Protección y conservación 
ambiental 

ÁMBITO C: 
Infraestructura y 
equipamiento 

Infraestructura 

Señalización 

Equipamiento 

ÁMBITO D: Calidad de 
servicio y atención al 
cliente 

Presentación y servicios 

Satisfacción del cliente 

Registro y seguimiento 

 

Ámbito Categoría Cumple No cumple No aplica 

ÁMBITO A: Gestión 
administrativa 

Administrativo 3 2 1 

Personal 1 2 1 

Capacitación  3 1 

ÁMBITO B: 
Responsabilidad 
social empresarial 

Social 1 1 1 

Biodiversidad   4 

Protección y 
conservación 
ambiental 

3 3 3 

ÁMBITO C: 
Infraestructura y 
equipamiento 

Infraestructura 4 2 5 

Señalización  6  

Equipamiento 6 1 9 

ÁMBITO D: Calidad 
de servicio y 
atención al cliente 

Presentación y 
servicios 

6 5 3 

Registro y 
seguimiento  

9 5 3 
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Tabla 1. Resultados de la Norma de Calidad Turística para el “Distintivo Q” 

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL “DISTINTIVO Q” 

RESULTADOS  

  C NC NA Preguntas 

ÁMBITO A: Gestión Administrativa 4 7 3 14 

ÁMBITO B: Responsabilidad social empresarial 4 4 8 16 

ÁMBITO C: Infraestructura y equipamiento 10 9 14 33 

ÁMBITO D: Calidad de servicio y atención 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 aplicación de la Norma de Calidad Turística para el 

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

parámetros 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 mínimo requerido del 80% que le permitiría conseguir su 

respectivo conocimiento (Ver Anexo 10). 

Al examinar detenidamente los procesos ejecutados por cada ámbito en el área de 

recepción del hotel Colonial Suite, se identificaron los siguientes problemas 

específicos: 

1. No registrar un check-in en el sistema 

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

sistema de registro propiamente dicho, sin alertas ni seguimiento. 



34 
 

2. Entregar una habitación ocupada 

No es un problema frecuente, y se presenta sobre todo por una inadecuada 

comunicación o registro de las habitaciones ocupadas, y en tales casos, genera 

insatisfacción a los huéspedes involucrados.  

3. Entregar una habitación vacía-sucia 

Esto se da especialmente cuando recepción cambia la habitación a un huésped, 

generando un registro incorrecto de vacía-limpia, cuando debería ser vacía-sucia. 

Aunque esto no necesariamente se produce por un error de la recepción, es 

atribuido a esta área, cuando no se coordina de forma apropiada con el personal de 

limpieza.  

4. Aplicar una forma de pago equivocada 

Aunque no son frecuentes, registrar un pago en efectivo, cuando se hizo con tarjeta 

de crédito, o viceversa, genera más de un conflicto, especialmente al personal que 

se ocupa del check-out. 

3.5 Resultados relevantes del informe de auditoría interna 

El problema más relevante del informe de auditoría interna, con relación al área de 

Recepción del hotel Colonial Suite es la necesidad de mejorar el sistema de 

comunicación interna. El hotel carece de un sistema informático de registro y de un 

control de reservas, así como una bitácora física. En el primer caso se debe cotizar 

el diseño e implementación de un sistema informático, y en el segundo, adquirir o 

destinar un cuaderno, y preparar al personal sobre su revisión diaria. Otros 

problemas detectados en el área son fácilmente resolubles con una apropiada 

capacitación 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: 
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Tabla 2. Análisis FODA 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

F1: Ubicación 

F2: De fácil acceso por estar en la vía 
principal de viajeros  

F3: Comodidad de las instalaciones 

F4: Mantenimiento de las instalaciones 

O1: Economía de la ciudad en 
recuperación 

O2: Mayor interés del turista ecuatoriano 
por conocer mejor el país 

O3: Pocos establecimientos hoteleros en 
la ciudad de Guaranda 

DEBILIDADES AMENAZAS 

D1: Precio alto en comparación a sus 
competidores 

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

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

D4: Inexistencia de bitácora 

D5: Personal sin uniformes 

 

A1: Desastres naturales que disminuyan 
la visita a la ciudad. 

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

A3: Recesión económica del país. 
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4. Capitulo IV Propuesta de Mejora 

4.1 Matriz: Política de calidad, objetivos de la calidad (método Smart), métodos por objetivo y estrategias.  

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

Visión Política de calidad N
. 

Objetivos N. Metas de calidad Estrategias 

Ser una empresa 
referente en el 
mercado del 
hospedaje en la 
ciudad de 
Guaranda, 
brindando a sus 
huéspedes la 
mejor estancia 
en vacaciones o 
por negocios en 
la capital de la 
provincia Bolívar. 

El hotel Colonial 
Suite ofrece un 
servicio 
personalizado y de 
calidad a todos 
sus huéspedes, 
asegurando una 
estancia cómoda y 
placentera, gracias 
a procesos 
estandarizados, 
personal 
capacitado, 
innovación 
constante y la 
búsqueda 
permanente del 
mejoramiento de la 
calidad en el 
servicio hacia sus 
clientes. 

1. 

Capacitar al personal 
en atención al cliente 
con el apoyo de un 
manual diseñado para 
el efecto. 
 
  
 

1.1 El manual de atención al 
cliente debe estar 
elaborado hasta el 15 de 
febrero de 2019. 

Contratar los 
servicios de un 
experto en atención 
al cliente para la 
elaboración del 
manual de atención 
al cliente y la 
capacitación del 
personal del hotel 

1.2 El 100% del personal 
debe estar capacitado en 
atención al cliente hasta 
el 28 de febrero de 2019. 

2. 

Mejorar la satisfacción 
de los huéspedes en la 
gestión de reservas y 
su registro de ingreso 
 

2.1 Los huéspedes deben 
estar 75% satisfechos 
con la atención recibida 
hasta el 30 de agosto de 
2019.  
 

Implementar un 
sistema de gestión de 
reservas y capacitar 
al personal en su 
uso, evaluando 
mensualmente la 
satisfacción del 
cliente.  
 
 

2.2 Elaboración del manual 
de proceso hasta agosto 
de 2019 y capacitación 
del personal en su uso. 
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4.2 Definición 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 medición y control, así como para dirigir los ajustes necesarios para lograr la 

satisfacción del cliente. 

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

planteadas como propuesta en la siguiente tabla: 

Tabla 4. Roles y responsabilidades 

Gerencia Dirigir y supervisar las operaciones del establecimiento 

Recepción Verificar la disponibilidad de habitaciones vacías-limpias 

por lo menos 2 veces al día con Gestión Interna del hotel 

o housekeeping.  

Confirmar con recepción al menos 1 vez al día 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 día, para 

mejorar la calidad de atención. 

Camareras Revisar el correcto funcionamiento de llaves de agua e 

interruptores y televisión después de cada check-out y 

cada vez que limpian la habitación.  

Reportar a la Gerencia cualquier dispositivo en mal 

estado. 

 



38 
 

4.3 CAME 

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

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

programar y ejecutar la gerencia del Hotel Colonial Suite. 

Tabla 5. Matriz CAME 

 FORTALEZAS  OPORTUNIDADES 
 1. Ubicación 

2. De fácil acceso por estar en 
la vía principal de viajeros  

3. Comodidad de las 
instalaciones 

4. Mantenimiento de las 
instalaciones 

 1. Economía en recuperación  
2. Mayor interés del turista 

ecuatoriano por conocer 
mejor el país  

3. Pocos establecimientos 
hoteleros en la ciudad de 
Guaranda 

 Explorar  Corregir 
 F3-O2 Diseñar promociones para 

mercado nacional 
F3-O1 Implementar precios 
accesibles, pero con buena calidad 
de comunicación 
 

 D1-O1 Revisar precios y programar 
promociones y ofertas para 
temporadas bajas. 
D2-O3 Generar programas de 
capacitación para el personal, 
evaluando mensualmente la 
satisfacción del cliente 
D3-O2 Desarrollar campañas para 
atraer nuevos clientes, incorporando 
sistema informático de registro y 
reservas. 

 DEBILIDADES  AMENAZAS 
 1. Precio alto en referente a 

sus competidores 
2. Personal no cualificado para 

realizar las actividades 
dentro del hotel 

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

4. Inexistencia de bitácora 
5. Personal sin uniformes 

 

 
1. Desastres naturales que 

disminuyan la visita a la ciudad. 

2. Aplicaciones como Airbnb y 
casas familiares que ofrecen una 
habitación para hospedar a 
visitantes que llegan por pocas 
horas o días.  

3.  Recesión económica del país. 

 Mantener  Afrontar 

 F3-A3 Aprovechar las condiciones 
físicas 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.  
 

atención al cliente, que incluya la 
elaboración de una bitácora, 
buscando la satisfacción del cliente.  
D5-A2 Uniformar al personal para 
una mejor atención al cliente, 
marcando la diferencia con la 
competencia y con aplicaciones 
como Airbnb. 

 

4.4 Definición de estrategias, tácticas y acciones de comunicación y 

documentos que permitan el cumplimiento de la política de calidad.  

La siguiente tabla contiene la descripción esquemática de las estrategias, tácticas y 

acciones de comunicación. 

Tabla 6. Estrategias, tácticas y acciones de comunicación 

Estrategia Táctica Acciones de 
comunicación 

 Contratar los servicios 
de un experto en 
atención al cliente para 
la elaboración del 
manual de atención al 
cliente y la capacitación 
del personal del hotel  
 

Identificar los 
requerimientos del hotel 
en función a los reclamos 
más frecuentes de los 
huéspedes 

Coordinar con el personal 
sobre la importancia de 
mantener satisfecho a un 
cliente 

Evaluar las dificultades 
detectadas con el 
personal 

Comunicación directa con 
el personal, valorando sus 
aportes 

Incorporar medidas que 
permitan mejorar el 
servicio al cliente 

Mantener constante 
atención a los pedidos y 
reclamos de los 
huéspedes 

Identificar los factores que 
posibilitan una baja 
calidad en los servicios 

Mantener constante 
atención a las solicitudes 
y reclamos de los 
huéspedes 

Crear un sistema de 
gestión de reservas y 
capacitar al personal en 
su uso, evaluando 
mensualmente la 
satisfacción del cliente 

Evaluar las características 
y condiciones de los 
sistemas informáticos 
existentes en el mercado 
nacional 

Mantener contacto directo 
con la persona encargada 
para evaluar la 
satisfacción del cliente  
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4.5 Mapa de procesos optimizado  

En este mapa, se ha realizado varias mejoras que están detalladas en líneas entrecortadas mejorando el proceso de trabajo 

que se realiza dentro del hotel Colonial Suite. 

 

Figura 3. Diagrama Blueprint optimizado 
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4.6 Matriz de medición de indicadores  

La siguiente tabla contiene los ítems para la medición de indicadores, señalando la 

meta, el indicador, el mecanismo de evaluación y la frecuencia de medición. 

Tabla 7. Medición de indicadores 

Meta Indicador Mecanismo de 
evaluación 

Frecuencia de 
medición 

El manual de 
atención al cliente 
debe estar 
elaborado hasta el 
15 de febrero de 
2019 

Manual de 
atención al cliente 

Documento 
elaborado 

Mensual 

El 100% del 
personal debe 
estar capacitado 
en atención al 
cliente hasta el 28 
de febrero de 2019 

Número de 
personas 
capacitadas 

Certificados de 
capacitación 
obtenidos 

Mensual 

El índice de 
satisfacción de los 
huéspedes debe 
alcanzar el 75% 
hasta el 30 de 
agosto de 2019 
 

Porcentaje del 
índice de 
satisfacción 

Encuestas de 
satisfacción 

Mensual 

Las facturas deben 
ser 
apropiadamente 
llenadas y 
entregadas a todos 
los huéspedes 
hasta el julio de 
2019 

 

Porcentaje de 
reclamos de los 
clientes por las 
facturas recibidas 

Facturas anuladas Semestral 
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5. Capítulo V Propuesta de Intervención 

En este capítulo se detalla el contenido del programa de intervención: acciones, 

metas, presupuesto de inversión, cronograma y la estimación para recuperar la 

inversión 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 capítulo. 

Tabla 8. Matriz de estrategias y acciones 

Estrategias Acciones 

Implementar un manual de calidad con 

los procesos establecidos. 

Elaborar el contenido del manual de 

calidad. Capacitar al personal en los 

procesos establecidos del manual. 

Establecer protocolos para manejo de 

quejas. Medir el cumplimiento del 

proceso. 

Llevar a cabo los procesos definidos en 

el manual. 

Implementar una lista de chequeo para 

verificar la implementación de los 

procesos establecidos del manual. 

Realizar encuestas para medir la 

satisfacción del cliente. 

Elaborar un modelo de encuesta para 

los clientes. Analizar los resultados 

obtenidos. 

Crear un modelo de evaluación de 

objetivos. 

Implementar una lista de chequeo para 

evaluar el cumplimiento de objetivos. 

Desarrollar cronogramas de 

capacitación mediante los programas 

ofrecidos por el Ministerio de Turismo. 

Identificar las áreas de capacitación. 

Inscribir al personal en los módulos de 

capacitación. 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 políticas de responsabilidad 

social empresarial. 

5.2 Programación de la intervención  
 

5.2.1 Presupuesto de inversión para propuesta de mejoramiento  

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

área de recepción del Hotel Colonial Suite, se detalla en la siguiente tabla: 

Tabla 9. Inversión Total   

 

Actividad Institución Costo unitario Cantidad Costo total 

Manual de 
calidad 

ISO&CALIDAD 
S.A. 

1.000 1 1.000 

Capacitación 
Sistema de 
Gestión  

Proveedores 
Sistema de 
Gestión  

270 3 810 

Atención al 
cliente 

Secap 25 3 75 

Auditoría 
Distintivo Q 

Auditor 
Particular  

0 1 0 

Material de 
escritorio y 
papelería 

Bazar-
papelería local 

18,00 1 18,00 

Sistema de 
gestión de 
reservas 

Proveedores 
de programas 
informáticos 

1.500 1 1.500 

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 capacitación 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 capacitación para este 

personal: 

 Atención 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 días laborables. 

 Inglés básico para recepcionistas: curso a ser impartido por el 

Centro de formación y capacitación turística (CAPACITUR) Carga 

horaria: 60 horas, divididas en 3 módulos a lo largo de 20 días 

laborables. Cada módulo tiene un costo de $ 90. 

La siguiente tabla contiene la programación de la intervención, especificándose el 

detalle de cursos, las horas previstas, el costo por persona, el número de persona y 

el costo total por actividad. 

 

Tabla 10. Programación de la intervención  

Curso Horas Costo por persona Personas Costo total 

Atención al 

cliente 

15 25 3 75 

Capacitación 

de sistema de 

gestión  

60 270 3 810 

Total 885 

 

Nota: Los valores indicados responden a comunicaciones directas con diferentes 

proveedores. 
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5.2.2 Cronograma de intervención  

La siguiente tabla permite apreciar la organización de la intervención, especificando la actividad, el responsable y el mes 

estimado para su ejecución: 

Tabla 11. Cronograma de intervención 

Actividad Responsable Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio Julio Agosto Septie
mbre 

Octub
re 

Novie
mbre 

Dicie
mbre 

Manual de 
atención al 
cliente 

Gerente del 
hotel Colonial 
Suite 

            

Personal 
capacitado en 
atención al 
cliente  

Gerente del 
hotel Colonial 
Suite 

            

Implementar las 
encuestas de 
satisfacción 
 

ISO&CALIDA
D S.A. 
 

            

Elaboración del 
manual de 
procesos 

Gerente del 
hotel Colonial 
Suite 

            

Capacitación 
del personal en 
el uso del 
manual de 
procesos. 

Gerente del 
hotel Colonial 
Suite 
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5.3 Estimación para la recuperación de la inversión prevista para la mejora de 

calidad.  
 

Después de revisar el cronograma de intervención, a continuación se presentan los 

valores del costo total de la inversión propuesta para el área de Recepción del hotel 

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

 

Facturación mensual ACTUAL: $ 3,125.00  

Costo intervención TOTAL: $ 3,403.00  

Costo de intervención 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 índice de satisfacción del cliente de un 75% 

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

Tabla 12. Cálculo del hotel  

Cálculo del hotel  Año 2018 TOTAL 

Ingresos anuales hotel $ 37.500   

Ingresos mensuales 
hotel  

$ 3.125   

Ingresos adicionales por 
mejoras de calidad 

(10%) 
$ 3.750 $ 3.750 

Total de ingresos 
incluyendo mejoras de 

calidad 
$ 41.250   

Inversión en Mejoras $ 3.403 $ 3.403 

Utilidad Final   $ 347 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Conclusiones y Recomendaciones 

6.1 Conclusiones 

Se describió la situación actual del Hotel Colonial Suite del cantón Guaranda, 

habiéndose determinado que el área de Recepción del hotel Colonial Suite tiene una 

serie de deficiencias que deben ser oportuna y correctamente atendidas, para lograr 

la satisfacción del cliente, lo que debe ser algo más que una simple declaración: se 

trata de la visión de sostenibilidad y crecimiento del negocio en su entorno 

competitivo. 

Se identificaron los principales problemas en cuanto a los procesos en el área de 

recepción de este hotel, y están relacionados con la falta de capacitación oportuna 

del personal, la inexistencia de políticas organizacionales en materia de calidad y 

equipos de comunicación al personal, y otros. 

Se planteó una propuesta de mejora de calidad para el área de recepción del Hotel 

Colonial Suite del cantón Guaranda, consistente en la formulación de una matriz de 

política de calidad, objetivos de calidad, entre otros. Con esta propuesta, se busca 

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

Se estructuró una propuesta de intervención para el hotel Colonial Suite, señalando 

la matriz de objetivos, estrategias y acciones, la programación de intervención y la 

estimación para la recuperación de la inversión. En este proceso, se consideran los 

Cálculo de huéspedes  Año 2018 

Huéspedes al año 2.500 

Huéspedes al mes 208 

Huéspedes adicionales (10%) 250 

Total de huéspedes al año con las 
mejoras de calidad 

2.750 

Total de Huéspedes al mes 229 
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errores más frecuentes del hotel, así como las soluciones, tomando en cuenta la 

importancia de la capacitación del personal y la incorporación de un sistema 

informático de reservas. 

La calidad en los servicios hoteleros es una demanda cada vez más frecuente por 

parte de la clientela de estos establecimientos de hospedaje. Con esto, se afianza la 

satisfacción del cliente, su fidelización, y el fortalecimiento del negocio, mejorando 

tanto su imagen como sus ingresos. 

La inversión en mejoras, según el análisis correspondiente, es recuperable durante 

el mismo año.  
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6.2 Recomendaciones  

 

Las deficiencias detectadas en el área de recepción del hotel Colonial Suite deben 

ser apropiadamente atendidas por la gerencia del negocio y sus colaboradores, para 

lograr la satisfacción del cliente. 

Desarrollar soluciones para los principales problemas identificados en el área de 

recepción del hotel Colonial Suite, con el programa de capacitación sugerido para el 

personal, diseñando políticas 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 gestión de reservas y los procesos adecuados para el 

área de recepción del Hotel, que ayudará a aumentar el número de huéspedes y 

mejorar la satisfacción del cliente. Al llevar a cabo con este estudio, el plan de 

mejora y la propuesta de intervención que contiene la matriz de objetivos, 

estrategias y acciones podrá ayudar a recuperar la inversión, aunque no de 

inmediato, pero la proyección es incrementar sus ingresos con el paso de los meses 

y años. 

Finalmente, se recomienda valorar la importancia que tiene la calidad en los 

servicios hoteleros, por ser una demanda cada vez más frecuente por parte de la 

clientela de estos establecimientos de hospedaje. 
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Anexo 1 

Área de análisis  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 1- Recepción  

Imagen 2- Logo  

Imagen 3 - Pasillo 

de habitaciones - 2 

Piso  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 4- Habitación  

Imagen 5 – Baño  



 

 

Anexo 2 

Redes Sociales 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 3  

Encuesta 

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

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

 

 

 

 

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

 

  

 

  

 

 

 

  

 

4.Grado de Educación: 5. Ocupación:  

  

  

 

  

Elementos Tangibles 1 2 3 4 5 

Personal bien uniformado      

Buena Infraestructura       

Buena distribución de espacios       

 

Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 

Masculino   

Femenino   

Menor de 
20 años 

 

20-30  

30-40  

40-50  

Mayor a 50 
años 

 

Ecuatoriano/ a  

Extranjero/a  

Secundaria  

Universidad  

Posgrado  

Otro  

Estudiante   

Trabaja en empresa pública   

Trabaja en empresa Privada  

Ama de Casa  



 

 

Página Web / Redes Sociales      

Información necesaria en las páginas web del servicio que brinda       

Atención Rápida      

Cordialidad del personal      

 

Seguridad 1 2 3 4 5 

Solución Rápida de problemas      

Personal Capacitado       

Buen trato al cliente       

Transmite seguridad en el servicio       

Limpieza constante       

 

Fiabilidad 1 2 3 4 5 

Relación Calidad/ Precio      

Facilidades de Pago      

Seguimiento en el servicio      

El servicio cumple con la exceptivas del huésped      

 

 

 

¿Recomendaría el hotel a sus conocidos? 

Si No 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 4  

Resultados de las encuestas 

 

Figura 4. Población según el sexo 

 

 

 

Figura 5. Población según la edad 

 

Figura 6. Población según la nacionalidad 
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Figura 7. Grado de instrucción 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Ocupación 

 
 

Figura 9. Elementos tangibles 
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Figura 10. Capacidad de respuesta 

 

 

 

Figura 11. Seguridad 
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Figura 12. Fiabilidad de los clientes 

 

 

Figura 13. Recomendación 
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Anexo 6 

Muestra de Sistema de Gestión de reserva  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 7 

Muestra de Encuesta de Satisfacción al cliente  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 8  

Índice de contenidos de Manual de Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9  

Muestra de procesos de facturación  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 10 

Resultados de la Norma de Calidad Turística para el Distintivo Q 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

  

  


