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RESUMEN 

 

El objetivo de este trabajo de titulación es presentar una propuesta de calidad en 

el área de recepción del hotel Wyndham Quito Airport, que se encuentra 

localizado en las afueras de la ciudad y dentro del complejo del Aeropuerto 

Internacional Mariscal Sucre de Quito. A continuación, se proponen soluciones 

para mantener altos estándares de calidad dentro del área mencionada. 

 

En el primer capítulo se hace énfasis al aspecto teórico en referencia a la 

hotelería, el servicio y la calidad dentro de la recepción de un hotel, los mismos 

que se relacionan directamente con los estándares propios de la cadena 

Wyndham Hotels and Resorts. 

 

Dentro del segundo capítulo se describe el negocio, tanto en su cultura 

organizacional, así como su localización, factores que influencian su operación, 

competencia y perfil del cliente objetivo. Al mismo tiempo la perspectiva del 

cliente con respecto a lo que se ofrece en el establecimiento. 

 

Dentro del tercer capítulo se realiza un diagnóstico del departamento, donde se 

estipulan los procesos actuales, mediante un mapa de procesos y plan de 

auditoría. De esta manera se puede dar lugar a las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas que existen dentro de la recepción del hotel. 

 

Después de este diagnóstico, en el capítulo cuatro, se plantean las propuestas 

para poder cumplir con la visión estratégica; determinando roles y 

responsabilidades, haciendo uso de estrategias, tácticas y acciones para cumplir 

con la calidad requerida. 

 

Para finalizar, dentro del capítulo cinco se indica la propuesta de intervención 

con un cronograma activo y el presupuesto necesario para el mismo. 

 

 



ABSTRACT 

 

The objective of this certification work is to present a quality proposal in the 

reception area of the Wyndham Quito Airport hotel, which is located on the 

outskirts of the city and within the Mariscal Sucre International Airport complex in 

Quito. In the next chapters, solutions are proposed to maintain high quality 

standards within the afore mentioned area.   

 

The first chapter emphasizes the theoretical aspect about the hotel, service and 

quality within the reception of a hotel, which are directly related to the standards 

of the Wyndham Hotels and Resorts chain.   

 

Within the second chapter the business is described, both in its organizational 

culture, as well as its location, factors that influence its operation, competence 

and profile of the target client. Also, the client's perspective regarding what is 

offered in the establishment.   

 

In the third chapter, a diagnosis of the department is made, where the current 

processes are stipulated, through a process map and audit plan. This lead us to 

know the strengths, weaknesses, opportunities and threats that exist within the 

hotel reception.   

 

After this diagnosis, in chapter four, proposals are presented in order to fulfill the 

strategic vision; determining roles and responsibilities, making use of strategies, 

tactics and actions to comply with the required quality.   

 

Finally, chapter five indicates the intervention proposal with an active schedule 

and the necessary budget for it. 
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Introducción  
 

Tababela es una parroquia rural que se ubica al nororiente del Distrito 

Metropolitano de Quito. Esta zona se ha convertido en el nuevo epicentro de 

llegada de turistas nacionales y extranjeros, gracias a la reubicación y apertura 

del nuevo Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre (GAD parroquia Rural de 

Tababela, 2017).  

 

El crecimiento comercial de la zona ha provocado una dinamización de la 

economía local (Maldonado, 2018). En esta zona se han establecido distintos 

establecimientos de alojamiento, entre ellos, cadenas hoteleras como: 

Wyndham Hotels, Eurobuilding y Holiday Inn aunque estaba en construcción 

pero actualmente se encuentra detenida hasta que paguen sus multas al 

Municipio de Quito (Quito Alcaldía, 2019).   

 

El hotel Wyndham Quito Airport fue la primera cadena hotelera en establecerse 

en el área y se inauguró en el año 2016. Su propietario, el Grupo Pronobis, vio 

esta oportunidad como un punto estratégico para abarcar un mercado en 

crecimiento, siendo el primer establecimiento de la cadena hotelera 

estadounidense Wyndham Hotels and Resorts que opera en el Ecuador G. 

Luzuriaga (comunicación personal, 15 de octubre de 2018). 

 

El hotel se encuentra ubicado dentro del complejo del Aeropuerto Internacional 

Mariscal Sucre y ofrece 150 habitaciones, 1 restaurante, 4 salones para eventos 

y servicio de spa. También cuenta con una ocupación promedio anual de 

81.71%. El hotel se ha visto afectado solamente en menor escala por la aparición 

de nuevos competidores en la zona G. Luzuriaga (comunicación personal, 15 de 

octubre de 2018). 

 

Según Gabriela Luzuriaga, Jefe de Operaciones del hotel, se receptan diferentes 

quejas por parte de los huéspedes, referentes a la calidad de servicio en la 

recepción del hotel. Entre ellas predominan las siguientes: Falta de 
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confirmación de reservas realizadas, tiempo de espera largo que toma realizar 

el check-in, mal protocolo de saludo al huésped, mal registro de preferencias en 

el perfil del huésped, incumplimiento de requerimientos solicitados, no brindar la 

información adecuada al momento del check-in, y error de facturación al 

momento del check-out G. Luzuriaga (comunicación personal, 15 de octubre de 

2018). 

 

Este conjunto de sucesos ha provocado que, alrededor de uno de cada diez 

huéspedes presentan su queja a las empresas que los direccionan hacia el hotel, 

las cuales mantienen alianzas estratégicas en cuanto a disponibilidad y tarifas 

especiales con el mismo. Las quejas suelen ser formales o informales, muchas 

veces se visibilizan en comentarios negativos dentro de redes sociales; las que 

son registradas mediante encuestas de calidad y portales electrónicos, se tiene 

una media de dos quejas con respecto al servicio en el área, y de tres a cinco 

diarias son las quejas recibidas directamente al personal de la recepción G. 

Luzuriaga (comunicación personal, 15 de octubre de 2018). 

 

Debido a estas quejas de los huéspedes, el departamento financiero y de 

recepción del hotel se ven afectados, ya que, para evitar el quebrantamiento de 

las relaciones comerciales entre el hotel y las empresas, se incurren en gastos 

adicionales, como cortesías y compensaciones. Mientras que en casos de mayor 

envergadura las empresas han terminado relaciones comerciales con el hotel, 

afectando así directamente a los ingresos económicos de la organización G. 

Luzuriaga (comunicación personal, 15 de octubre de 2018). 
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Objetivos 
   

Objetivo General  

 

Diseñar un plan de mejoramiento de calidad en el área de recepción del hotel 

Wyndham Quito Airport, ubicado en la parroquia de Tababela, ciudad de Quito. 

 

Objetivos Específicos  

- Determinar un diagnóstico de la situación actual en el área de 

recepción del hotel Wyndham Quito Airport. 

- Identificar los procesos operativos más complejos en la operación 

de la recepción del hotel Wyndham Quito Airport. 

- Plantear soluciones para mejorar la calidad del servicio en el área 

de recepción del hotel Wyndham Quito Airport.    

- Determinar una propuesta de intervención para la mejora del área 

de la recepción del hotel Wyndham Quito Airport. 

 

Justificación 

 

Actualmente la industria de la hospitalidad debe sobrellevar diferentes retos 

en varios aspectos. Uno de ellos es el desarrollo de marca del establecimiento y 

la fidelización del cliente, enfrentándose a un sistema en constante cambio, cada 

vez más cerca de una era digital (Soler, 2016). El correcto uso de este recurso 

humano es esencial y forma parte de la creación de experiencias memorables y 

redituables con los clientes (Lovelock & Wirtz, 2009). Entregando al cliente un 

valor agregado para complementar el servicio con la experiencia esperada.  

 

Por este motivo, en este trabajo se analizará la situación actual del servicio en la 

recepción del hotel Wyndham Quito Airport, en la cual se propondrá un plan de 

negocio de mejoramiento de la calidad de servicio en el área.  

El objetivo principal será aumentar la satisfacción de la demanda y de esta forma 

incrementar los beneficios empresariales. Esto se debe alinear a los planes de 
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desarrollo del Ecuador y al Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV) 2017- 2021 

Objetivo 9:  

“Garantizar la Soberanía y la Paz, y Posicionar 

Estratégicamente al País en la Región y el Mundo. 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” 

(SENPLADES, 2017). 

 

Por lo tanto, se cumple con la línea 1 de investigación de la Universidad de las 

Américas “Salud y Bienestar”; con las investigaciones generales referenciales de 

“Creación y mejora continua de empresas turísticas y/o de hospitalidad” 

(Universidad de las Américas, 2018). 

 

Metodología  

 

Para esta propuesta de mejora de calidad del servicio en la recepción del 

hotel Wyndham Quito Airport, se desarrollará un análisis mixto, ya que tiene 

características cualitativas y cuantitativas.  

 

Las técnicas cuantitativas se basarán en el uso de datos estadísticos que se 

recolectarán a lo largo de la investigación, para lograr determinar la correlación 

entre variables y obtener el resultado objetivo (Fernández & Díaz, 2002). Por otro 

lado, se usarán técnicas cualitativas basadas en el registro de información por 

individuo, con el fin de identificar la naturaleza real del problema (Fernández & 

Díaz, 2002).  

 

Adicionalmente, se utilizará la investigación cuantitativa debido al aporte de 

valores estadísticos que permiten generalizar y normalizar los resultados 

obtenidos (Bernal C. , 2010). El método utilizado para la recolección de datos 
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fueron cuestionarios con preguntas cerradas, los cuales ayudarán a determinar 

las variables a medirse (Bernal C. A., Metodología de la Investigación, 2010). 

 

Para el proceso de recolección de datos se aplicó la técnica de una lista de 

chequeo, o check list, conforme a las normas de calidad ISO 9001 2015. Este es 

un elemento para controlar auditorías internas y asegurar que los procesos se 

cumplan con las normas requeridas (Escuela europea de excelencia, 2016).  

 

Con respecto a la investigación cualitativa se utilizó el método de observación 

estructurada en el área de la recepción del hotel, tomando en cuenta que se tiene 

definido el problema y posteriormente se realizará un registro semi sistematizado 

de la información recolectada (Tuleda, 2012). Utilizando este método para no 

influenciar en las posibles reacciones de cada individuo y así “conocer las 

verdaderas razones por que la gente hace las cosas” (Tuleda, 2012).  

 

Mediante entrevistas estructuradas, en base a cuestionarios semi abiertos, 

(Bernal C. A., Metodología de la Investigación, 2010), contamos con el aporte 

tres expertos en el área de recepción de un hotel; Gabriela Luzuriaga, Gerente 

de Operaciones Hotel Wyndham Quito Airport; Jennifer Serrano, Jefe de 

Recepción del hotel Wyndham Quito Airport; Sandra Rodríguez, docente de la 

Universidad de las Américas (UDLA).  Gracias a estas entrevistas fue posible 

obtener información sobre la investigación propuesta, siendo esta información 

sustentada en conocimientos y experiencia en el área (Fernández S. H., 2012).  
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Capítulo I 

Marco teórico 
 

Este proyecto tiene como objetivo, determinar un plan de calidad para el área de 

recepción del Hotel Wyndham Quito Airport, por lo que se definirán conceptos de 

calidad, servicio y estandarización. 

Según Joseph Juran, conocido como el “gurú de la calidad” se refiere a la calidad 

como la ausencia de deficiencias en un producto y de las características que 

satisfacen las necesidades del cliente (Gryna, Chua H, y Defeo, 2007). 

De esta manera la calidad se refiere a la atención en los aspectos que no tienen 

técnicas al momento de brindar un servicio, aspectos que no son automáticos y 

que dependen de circunstancias de terceros para que ocurran. Se debe tomar 

en cuenta que estos deben estar regidos mediante estándares pre- establecidos 

(Romero y Scherer Leibold, 2019). 

Con respecto al servicio se hace relación a la prestación por una parte humana 

para satisfacer alguna necesidad social en la que no se producen elementos 

tangibles, mediante la prestación de un servicio por la parte humana de manera 

voluntaria, esperando generar una satisfacción hacia quien lo recibe (McCann, 

1991). 

La interacción entre calidad y servicio provoca la necesidad de establecer 

estándares mínimos; bajo los cuáles hay se debe regir un proceso y los mismos 

que deben ser supervisados, donde cada uno de los actores tienen 

responsabilidades a las que están sujetos (McCann, 1991). 

Esta calidad en el servicio se ve reflejada en la precepción del cliente, el cual es 

el resultado de la relación de lo esperado a recibir con respecto a lo recibido. 

Para que el servicio recibido sea catalogado como excelente, este debe superar 

las expectativas, mientras que si tan solo iguala lo esperado este será catalogado 

como bueno o adecuado; pero también puede llegar a ser calificado como pobre 

o deficiente si el servicio recibido no llega a cubrir las expectativas percibidas. 
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Debido a la calidad en el servicio percibida por el consumidor, los 

establecimientos deben otorgar la seguridad de que están regidos bajo 

estándares, tanto de la marca a la que representan como de certificaciones 

enfocadas a avalar estos procesos. 

Una de las certificaciones más utilizadas, es la Q de Calidad Turística, que es 

una distinción para aquellos establecimientos que cumplan con estándares y 

normas de establecimientos turísticos, siendo esta marca un factor que otorga 

prestigio, diferenciación, fiabilidad, rigurosidad y promoción para aquellos 

establecimientos que lo tengan (Implantació de Sistemes de Qualitat S. L. N. E., 

s. f.). y debe cumplir con requisitos locales como con la normativa nacional y 

local vigente dependiendo al tipo de actividad turística, contar con el registro 

turístico LUAE (Licencia de Actividades Económicas) y llenar el formulario de 

aplicación (QUITO TURISMO, 2014). 

Adicional existen certificaciones que se pueden obtener para medir la calidad del 

servicio brindado, tales como la herramienta SERVQUAL. Mediante este 

instrumento de calidad las empresas pueden obtener un panorama más abierto 

acerca de las expectativas y percepciones de los clientes, enfocándose en el 

servicio (Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993). 

Este instrumento se basa en cinco criterios para determinar la calidad del servicio 

los cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, 

seguridad y empatía (Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993). 

Estos elementos tienen cada uno una calificación, por lo que para obtener el 

resultado se debe calcular la diferencia entre las puntuaciones de las 

percepciones recibidas por el cliente con la puntuación de las expectativas 

(Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993). Con la información obtenida se puede 

cuantificar las deficiencias en la calidad del servicio de esta manera tener un 

resultado global o también determinar los factores críticos en el servicio 

(Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993). 
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En la hospitalizad la calidad no se ve reflejada sino hasta la Revolución 

Francesa, debido a que la hospitalidad inició, alrededor de los años 4500 a.C. 

mediante el movimiento continuo de los seres humanos de un lugar a otro por la 

necesidad de buscar alimentos y poco después por la comercialización de 

productos. Todo esto se da debido a que los viajes, los mismos que eran 

jornadas muy extensas y lentas donde dependían de la hospitalidad, es decir de 

las personas que los acogían (Walker, John, 2015). 

Gracias a la creación de vías de transporte, y al hecho que ciertos funcionarios 

debían descansar, los romanos construyeron posadas para poder brindar este 

servicio. Poco a poco se desarrolla este negocio, ya que muchos terratenientes, 

libertos o gladiadores encontraron en él una manera de invertir su capital y poder 

retirarse de sus actividades económicas principales (Walker, John, 2015). 

Esta actividad siguió en constante transformación hasta llegar a la Revolución 

Francesa, donde la gastronomía y la hospitalidad se unen gracias a la interacción 

entre el aclamado administrador hotelero Cesar Ritz y el reconocido chef August 

Escoffier (Walker, John, 2015). 

En el siglo XX después de la Segunda Guerra Mundial y la Guerra del Golfo, las 

empresas dedicadas a la hospitalidad y al turismo intentan mantener su 

rentabilidad. Y Gracias al poder adquisitivo de los Baby Boomers (1993 - 2011), 

la industria de la hospitalidad finalmente se consolida y expande en los Estados 

Unidos, Europa y China con mejor calidad y con la motivación de innovar 

(Walker, John, 2015). 

Como toda empresa un hotel está conformado de tres grandes áreas 

fundamentales, que son; administrativa, operativa y directiva. Dentro de las 

cuales están subdivididas jerárquicamente con el fin de mantener un mejor 

control sobre las decisiones a tomar. De esta manera todo se convierte en un 

solo organismo que funciona en armonía (Romero, y Scherer Leibold, 2009). 

Para el correcto funcionamiento de un hotel se debe tener división de áreas, las 

cuales son creadas para satisfacer las necesidades de los huéspedes. Por lo 
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tanto, la división de departamentos de un hotel es directamente proporcional al 

tamaño de este (Walker, John, 2015). 

“La recepción se describe con frecuencia como el centro neurálgico del hotel” 

(Walker, John, 2015).es un área en la que causa la primera impresión en el 

huésped y es el lugar donde el huésped recurrirá cada vez que necesite 

información o servicio. Dentro de las responsabilidades que tiene este 

departamento se encuentran las de vender habitaciones, up-Seling o venta 

mejorada, contabilidad y control de cuentas de cada huésped, brindar 

información general, asignación de habitaciones, gestionar las solicitudes de los 

huéspedes, entre otros (Walker, John, 2015). 

 

Capítulo II 
 

2.1. Descripción del negocio: 
 

El hotel Wyndham Quito Airport es un establecimiento hotelero de lujo, 

perteneciente al grupo empresarial Pronobis. Este hotel es parte de la cadena 

hotelera mundial Wyndham Hotels and Resorts y está ubicado en la parroquia 

de Tababela, dentro del complejo del aeropuerto internacional Mariscal Sucre de 

la ciudad de Quito. El establecimiento hotelero entró en operaciones el 14 de 

julio del año 2016 J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

2.1.1. Localización 

 

El Hotel Wyndham Quito Airport está ubicado en la parroquia Tababela, s/n vía 

a Yaruquí corredor Alpachaca a 34.5 kilómetros de distancia de la ciudad.  
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Figura 1. Ubicación Hotel Wyndham Quito Airport  

Tomado de Google Maps, 2019. 

 

2.2. Misión, visión y objetivos 
 

Misión 

 

“Brindar experiencias inolvidables de hospitalidad a nuestros clientes y 

huéspedes, con un talento humano calificado y comprometido, trabajando con 

responsabilidad ambiental, social y financiera” (Hotel Wyndham Quito Airport, 

2019). 

Visión 

 

“Mantenernos como hotel líder de aeropuerto en Sudamérica y alcanzar en los 

próximos dos años (2021), el primer lugar en el ranking Wyndham Latinoamérica, 

con el compromiso de lograr el 90% de estabilidad laboral, cumpliendo metas 

financieras y obteniendo una certificación ambiental” (Hotel Wyndham Quito 

Airport, 2019). 

Objetivos empresariales 

 

Según Gabriela Luzuriaga Gerente de operaciones del hotel Wyndham Quito 

Airport, no existen objetivos empresariales, ya que cada departamento tiene 

metas a cumplir para llegar a la visión planteada. 
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2.3. Estructura organizacional 
 

La estructura organizacional del hotel se encuentra divida de manera 

departamental jerárquica, de manera que cada área tiene sus funciones 

específicas y cada uno le reporta a su inmediato superior. 

Para el organigrama completo del hotel ver Anexo 2. 

2.3.1. Organigrama recepción 

 

Figura 2.Estructura organizacional de la recepción 

 

2.3.2. Descripción y funciones 

 

Jefe de recepción: Se encuentra a cargo de revisión constante de novedades de 

turno anterior, manejo de quejas tanto internas como externas correspondientes 

al área, manejo de manuales, capacitaciones, elaboración de horarios y 

coordinación con los demás departamentos para una correcta operación día a 

día J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Recepcionistas: se dividen en tres turnos, los cuales tienen un diferente 

cronograma a seguir de acuerdo con el turno que les corresponde, pero sus 

funciones principales son las de realizar el check in y check out de los huéspedes 

en las habitaciones, además de la asignación según preferencias y brindar toda 

la información acerca de cada reservación J. Serrano (comunicación personal, 

25 de enero de 2019). 
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Botones: estar pendientes de huéspedes que llegan en la van del hotel cada 

treinta minutos, coordinar traslado de huéspedes dentro de los tiempos 

establecidos, subir y bajar equipaje de huéspedes, mantener estación de lobby 

siempre lista J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

2.4. Producto, servicio ofertado y precios. 
 

2.4.1. Alojamiento  

 

El Hotel Wyndham Quito Airport tiene tan solo 3 años de antigüedad por lo que 

sus instalaciones son modernas, actuales y se encuentran en un buen estado. 

Dentro de sus instalaciones se ofrece principalmente el servicio de alojamiento, 

alimentos y bebidas, y alquiler de salas para organización de eventos. Con 

respecto al alojamiento, él hotel cuenta con 150 habitaciones en total; 

clasificadas en 21 Deluxe King, 74 Deluxe Full, 8 Standard King, 12 Club Full, 21 

Club King, 8 Junior Suite y 8 Suite. Todas con acabados de lujo, aire 

acondicionado, acceso a internet de alta velocidad, televisión por cable y mini 

refrigerador. La diferencia entre las habitaciones standard y las habitaciones 

pertenecientes al piso ejecutivo, es el minibar el mismo que se encuentra 

totalmente incluido en las habitaciones del piso ejecutivo. Adicionalmente estas 

habitaciones cuentan con un acceso al lounge y son libres de humo J. Serrano 

(comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

2.4.2. Alimentos y bebidas 

Con respecto a la oferta gastronómica, el hotel cuenta con un restaurante en la 

planta baja su horario de atención es de 6 a.m. hasta la 11 p.m. sin 

interrupciones. Aquí se ofrece desayuno, almuerzo y cena buffet, adicional a esto 

tiene una carta con una gran variedad de platos nacionales e internacionales en 

el desayuno, almuerzo y cena buffet. El restaurante que se encuentra ubicado 

en el piso ejecutivo está abierto desde las 6 a.m. hasta las 10 p.m., donde se 

ofrece desayuno buffet, snacks premium y bebidas soft ilimitadas. El servicio de 

room service, es un servicio de 24 horas, para cada habitación del hotel y cuenta 

con una carta especial en donde la orden tiene un estándar de 30 minutos para 

llegar a la habitación J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 
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2.4.3. Spa y áreas húmedas 

 

El área del Spa atiende en un horario de 11 a.m. a 11 p.m., con previa cita; 

ofreciendo servicios de masajes, tratamientos faciales, pedicure y manicure. En 

esta área se localiza el gimnasio que está abierto las 24 horas y además cuenta 

con sauna, turco e hidromasaje los mismos que están abiertos hasta las 10 p.m. 

J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

2.5. Mapa de actores stake – holders  
 

Por medio del análisis del Hotel Wyndham Quito Airport se pudieron determinar 

los actores primarios y secundarios que se relacionan con el hotel. 

Primarios: 

Son lo que se encuentran directamente afectando al establecimiento. 

 

Accionistas: como dueño principal Andrés Pachano y grupo Pronobis J. Serrano 

(comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Cliente: divididos en segmentos, aerolíneas, agencias de viajes y corporativos, 

son quienes utilizan el hotel en su gran mayoría por una sola noche J. Serrano 

(comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Empleados: el hotel cuenta con 130 empleados en nómina divididos en cada 

área J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Proveedores: el hotel cuenta con distintos proveedores dependiendo el área, 

pero cuentan con un respaldo de proveedores en caso de que alguno llegara a 

fallar J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Marca: El hotel debe cumplir con estándares exigidos por la marca y la cual 

afecta directamente tanto a la parte operativa como de posicionamiento en el 

mercado de este J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Competencia: los establecimientos hoteleros aledaños al hotel Wyndham Quito 

Airport, no representan competencia directa hacia el hotel, pero si existe un 
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establecimiento con las mismas características, EuroBuilding J. Serrano 

(comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Secundarios: 

 

Son aquellos actores que influencian de manera indirecta al hotel. 

Entidades públicas: verifican que el establecimiento se encuentre bajo las 

normas requeridas J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Ver Anexo 3. 

 

2.6. Cadena de valor  
 

Mediante esta herramienta se demuestra la interacción del cliente o huésped, durante 

toda la interacción con el establecimiento. 

El análisis es realizado antes de obtener el servicio, mientras se obtiene el servicio y 

después de haber hecho uso del servicio. 

2.6.1. Antes de la estadía/uso 

 

Tabla 1. Cadena de valor antes de la estadía 

CONDICION DESEADA 

• Recepción de reserva sea 
completamente clara y sin errores 
para tener lo solicitado al momento 
de su llegada. 

REALIDAD 

• No siempre están bien 
gestionadas las reservas por lo 
que lo solicitado no siempre se 
cumple. 

¿QUÉ HACER? 

• Ingresar solicitudes con claridad en 
la reserva. 

• Hacer una revisión previa a la llegada 
del huésped. 

• Confirmar que lo solicitado en la 
reserva sea gestionado. 

¿RESPONSABLE? 

• Departamento de Reservas y 
Revenue Junior. 

2.6.2. Durante la estadía/uso 
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Tabla 2. Cadena de valor durante la estadía 

CONDICION DESEADA 

• Su registro sea rápido de 1 a 3 minutos, sin 
errores cumpliendo con las solicitudes 
específicas del huésped. 

• Entrega de habitación adecuada. 

• Dirección del huésped hacia la habitación 
correspondiente. 

• Respeto de horarios de servicios establecidos. 

REALIDAD 

• Check in es rápido, con un estándar de 3 
minutos. 

• Existen errores en asignación de habitaciones o 
cumplimiento de las solicitudes específicas. 

• El botones no siempre está atento a guiar al 
huésped en dirección hacia su habitación. 

• Los horarios de alimentos y bebidas y de shuttle 
bus hacia al aeropuerto se respetan, además se 
ofrece una extensión del check out sin costo 
hasta una hora adicional. 

¿QUÉ HACER? 

• Revisión con anterioridad de las reservas por 
llegar, para evitar errores y minimizar quejas. 

• Revisión correcta a la entrega de llave al 
huésped, indicando el tipo de habitación que 
es. 

• El botones debe estar pendiente de cada 
huésped que llegue al hotel. 

• Indicar horarios de manera clara para evitar 
molestias. 

¿RESPONSABLE? 

• Recepcionista. 

• Personal de guest service del turno de la 
mañana. 

• El botones. 

 

2.6.3. Después de la estadía 

Tabla 3. Cadena de valor después de la estadía 

CONDICION DESEADA 

• Recibir un cuestionario de 
satisfacción por el servicio 
recibido. 

• Recibir el estado de cuenta y la 
factura electrónica de manera 
sencilla. 

• Dar seguimiento y contestar 
percepciones positivas, negativas 
y quejas. 

REALIDAD 

• Envío de cuestionario de 
satisfacción. 

• Envío del estado de cuenta, pero con 
difícil acceso a la información. 

• Recepción de medidas a tomar con 
respecto al servicio percibido. 

¿QUÉ HACER? 

• Envió de cuestionario basado en 
método Servqual con un rango 
objetivo para su medición. 

• Cambio de manera de 
facturación. 

• Tomar en cuenta cada 
comentario positivo o negativo. 

¿RESPONSABLE? 

• Gerente de operaciones y calidad. 

• Gerencia, contraloría, costos, 
sistemas. 

• Gerente de operaciones y calidad. 
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2.7. Análisis de competitividad 
 

En este análisis, se ha tomado en cuenta los aspectos de ubicación geográfica, 

tipo de establecimiento y capacidad. Se ha determinado que solo existe un 

competidor acorde a lo dicho ya que los demás establecimientos de alojamiento 

no se encuentran en la misma categoría. 

Tabla 4. Nombre de establecimientos 

Nombre del 

hotel 

Eurobuilding Wyndham Quito 

Airport 

Quito Airport Suites San José de 

Puembo Quito 

Airport 

Presencia 

internacional 

Si Si No No 

Año de creación 2017 2016 2018 1989 

Tabla 5. Benchmarking 

  Factores claves del 

proyecto 

   

Nombre de 

establecimiento 

Práctica observada y seleccionada 

   

Servicio al cliente 

San José de Puembo Quito 

Airport 

Mantienen un control de satisfacción durante y poste 

consumo del servicio. 

  Precio Wyndham Quito Airport Su tarifa Rack es más alta que la competencia. 

  Disponibilidad de 

habitaciones 

Quito Airport Suites Manejan una menor ocupación por lo tanto su 

disponibilidad de habitaciones es mayor. 

  Promociones Eurobuilding Realizan promociones para fines de semana con 

mayores beneficios. 

  Publicidad Wyndham Quito Airport Mayor agresividad con su comercialización en redes 

sociales. 

  Manejo de quejas San José de Puembo Quito 

Airport 

No ofrecen descuentos, pero si cortesías, aunque sus 

quejas son pocas.  

  Producto aumentado Wyndham Quito Airport Plan de recompensas para acumulación de puntos 

mediante un programa a nivel global. 

  Volumen de ventas Wyndham Quito Airport Factura alrededor de 6´000,000 anualmente. 

  Número de hoteles en 

el país 

Wyndham Quito Airport 5 hoteles en el país 
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2.8. Análisis desde la perspectiva del cliente 
 

El hotel Wyndham Quito Airport, busca reducir las necesidades de sus 

huéspedes, mediante la prestación de todos los servicios que requiera el 

huésped. Esto lo hace mediante el manejo continuo de quejas y encuestas post- 

stay, las cuales son analizadas una por una, para registrar los incidentes y 

comentarios de los huéspedes durante su estadía G. Luzuriaga (comunicación 

personal, 15 de octubre de 2018). 

 

2.8.1. Perfil del cliente del establecimiento 

 

Está enfocado principalmente en aerolíneas y agencias de viajes que forman 

parte fundamental de las cuentas corporativas que maneja el hotel, dentro de las 

mismas sus principales clientes son:  

Tripulantes: principalmente de aerolíneas como COPA y LATAM, quienes tienen 

las mismas necesidades, tales como un check in y check out rápido 

principalmente y evitar las habitaciones con mucho ruido dentro del hotel, 

adicional estar alojados dentro del área central de la edificación del hotel, debido 

a que las dos tripulaciones vienen de un ambiente cálido ya que su base es la 

Ciudad de Panamá y Guayaquil. De tal manera solicitan las habitaciones en las 

que menos frio sienta. Este tipo de huéspedes no invierten en servicios 

adicionales en el hotel por lo que el promedio está entre 67.41$ y 95.47$ por 

habitación J. Serrano (comunicación personal, de julio de 2019). 

Baby boomers: esta generación creció en un momento de desarrollo económico 

importante. Su gasto promedio va entre los $53 y los 170$ diarios. Cuenta con 

huéspedes tanto nacionales como internacionales, pero con fines empresariales 

sobre todo y en su mayoría de sexo masculino J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 

Los integrantes de este perfil acostumbran a informarse de forma tradicional. Sin 

embargo, cada vez son más los baby boomers que han migrado a las 
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plataformas digitales para llevar a cabo estas actividades J. Serrano 

(comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

 

2.9. Breve análisis de las expectativas del cliente 

2.9.1. Determinación de la muestra  

 

La población analizada será aquella que haya aportado en un mayor porcentaje 

de ocupación y por lo tanto en mayores ventas para el hotel. 

A partir de los datos recolectados en el período del 1ro de enero 2018 hasta el 

31 de diciembre 2018, 23.122 habitaciones han sido ocupadas para el segmento 

empresarial, divididos en: Aerolíneas 8.522, corporativos 9.165 y agencias de 

viaje 5.435 G. Luzuriaga (comunicación personal, 15 de octubre de 2018). 

Entre ellos, los segmentos con mayor aporte al global de ventas son: 19 

aerolíneas, 164 agencias de viajes y 1863 empresas con enfoque corporativo. 

Mediante la relación de habitaciones anuales vendidas con respecto a la 

cantidad de empresas por segmento, se determina que, las aerolíneas aportan 

con un promedio de 448.53 habitaciones cada una, cada agencia de viajes con 

33.14 habitaciones y respecto a lo corporativo, 4.92 habitaciones por cada 

empresa registrada. 

Para el cálculo de la muestra se utilizará el modelo de distribución normal, en el 

cual se tendrá un margen de confianza del 95%. 

Realizado el cálculo, se determina que la muestra debe ser de 335 unidades, por 

lo cual se tomará el 10% de la misma, que es la cantidad referencial que se 

utilizará en esta investigación. Gracias a esto la cantidad de encuestas a 

realizase para esta investigación será de 34 unidades. 

 

En entrevistas realizadas a empresas tour operadoras y agencias de viajes, tales 

como, Ecuador Unique, Original Ecuador, Geo Reisen Ecuador, Quimbaya tours, 

OAT y demás; trabajan directamente con el Hotel Wyndham Quito Airport desde 

que el hotel inició sus actividades hasta la actualidad. 
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Estas empresas coinciden que la mayor motivación para crear una relación 

laboral de prestación de servicios ha sido la cercanía al aeropuerto ya que sus 

clientes son principalmente personas de la tercera edad y que desean utilizar la 

habitación durante un corto período de tiempo L. Saavedra (comunicación 

personal, 05 de mayo de 2019).  

 

2.9.2. Encuestas 

 

Para medir los resultados obtenidos se utilizará la escala de medición de Likert, 

donde se necesita un punto medio y se determina cada ponderación en rangos. 

 

Para este proyecto se utilizará la escala de 10 grados siendo los rangos de: 

 

Tabla 6. Rangos de la encuesta 

1-2 3-4 5-6 7-8 9-10 

Totalmente 

insatisfecho. 

Insatisfecho Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Totalmente 

satisfecho 

 

El objetivo de este cuestionario SERVQUAL es ayudar a identificar cada una de 

las áreas de estudio. 

Ver Anexo 4. 

2.9.2.1. Fiabilidad 

 

Figura 3. Fiabilidad 
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Con respecto a la fiabilidad se puede observar que la mayor cantidad de 

huéspedes están satisfechos en un 30% y 35%, con la amabilidad del personal 

y tiempo de check in y confirmación de la reserva. El registro de preferencias 

para reservas futuras y disponibilidad de habitaciones tienen una variación en 

los niveles medios de conformidad. 

2.9.2.2. Reacción ante eventualidades 

 

Figura 4. Reacción ante eventualidades 

Con respecto a la reacción del personal de la recepción ante eventualidades, hay 

un alto porcentaje (25%), de estar totalmente satisfecho.  

2.9.2.3. Seguridad 

 

Figura 5. Seguridad 
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porcentajes de señalética física y el envío de factura tienen niveles de 

satisfacción y también reflejan (25%) un nivel ni satisfechos ni insatisfechos. 

 

2.9.2.4. Empatía 

 

Figura 6. Empatía 

Con respecto a la empatía del personal de recepción se puede observar una 

gran parte de encuestados se encuentran satisfechos y muy satisfechos, con 

respecto a que sus necesidades son tomadas como propias y se tiene una 
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2.9.2.5. Los elementos tangibles 

 

Figura 7. Elementos tangibles 

En esta sección se puede observar donde la mayoría de las respuestas tienen 

un promedio de (30%) de satisfacción y de total satisfacción, teniendo como 

índices bajo el promedio el orden en la recepción y cantidad de recepcionistas. 

 

Capítulo III 
 

3.1. Descripción del área de análisis 
 

El área de Recepción del Hotel Wyndham Quito Airport, es un área neurálgica 

para la operación completa del hotel, en vista de que es la primera área que tiene 

contacto directo con el cliente final. El área de la recepción tiene como objetivo 

principal atender a los huéspedes con respecto a su alojamiento principalmente, 

pero siempre ofreciendo satisfacer sus requerimientos y necesidades de manera 

inmediata o guiando al huésped con la mejor alternativa posible para crear una 

estancia memorable dentro de las instalaciones del hotel G. Luzuriaga 

(comunicación personal, 15 de octubre de 2018). 
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3.1.1. Descrición de los procesos del área 

 

La recepción se encuentra conformado por jefe de recepción, recepcionistas, 

botones y hostess de aeropuerto y sus funciones son. 

Tabla 7. Descripción de funciones 

Posición  Funciones 

Jefe de 
recepción 

Coordinación del talento humano, determinar funciones y 

responsabilidades de cada uno por turno. 

Realiza los horarios del mes. 

Revisión de procesos en sistema (financiero y logística) y calidad 

de servicio. 

Evaluación constante mensual. 

Determina encargados de cada turno. 

Revisión de solicitudes pendientes por otras áreas para la 

recepción J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 

2019). 

Auditor 
nocturno 

Revisión de habitaciones, preferencias, tarifas, segmentación, 

movimientos, cargos, reversiones y facturación realizada en cada 

uno de los turnos. 

Realizar el cierre del sistema y envío de informe de gerencia con 

las estadísticas del hotel J. Serrano (comunicación personal, 25 de 

enero de 2019). 

Recepcionista Realiza la revisión de reservas diarias para asignación de acuerdo 

a preferencias. 

Check in, check out, manejo de habitaciones a la venta y 

disponibilidad diaria. 

Atiende llamadas telefónicas y dirige las mismas hacia los 

departamentos correspondientes. 

Proporciona información general del hotel, ciudad y vuelos J. 

Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

Hostess 
aeropuerto 

Revisión de llegadas diarias vía aérea. 

Coordinación transfer in y out. 

Espera de huéspedes en los arribos J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 

Botones  Recibir a los huéspedes y clientes que llegan al hotel. 

Entregar bebida de bienvenida. 

Llevar equipaje hacia las habitaciones J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 

 

Revisar Anexo 5. 
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3.2. Mapa de procesos actual 
 

Tabla 8.Blueprint actual en la reserva 
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Tabla 9. Blueprint actual en el check in 
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Tabla 10. Blueprint actual en el check out 
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3.1.2. Cuadro de incidentes críticos y posibles soluciones. 

 

Tabla 11. Cuadro de incidentes críticos 

PROCESO INCIDENTE SOLUCIÓN 

Reserva 1. Ingreso de 
preferencias de 
cada reserva. 

2. Confirmación de 
que la reserva se 
realizó con éxito. 

1. Leer atentamente 
preferencias solicitadas 
por los huéspedes. 

2. Enviar número de 
confirmación de la 
reserva vía correo 
electrónico. 

Check in 1. Saludo estándar de 
bienvenida. 

2. Disminuir el tiempo 
de búsqueda de 
reserva. 

3. Disminuir el tiempo 
del check in. 

4. Explicar todos los 
beneficios de la 
reserva. 

5. Datos de 
facturación. 

 
6. Señalar las áreas 

del hotel.  

1. Capacitación al 
personal. 

 
2. Capacitación al 

personal. 
 

3. Capacitación y control 
(roll play) de tiempo de 
check in. 

4. Capacitación de 
personal. 
 

5. Solicitar de manera 
clara los datos de 
facturación. 
 

6. Capacitación de 
beneficios y cada área 
del hotel al personal. 

Check out 1. Datos de 
facturación. 

 
2. Definir forma de 

pago. 
3. Despedida 

estándar. 

1. Confirmación que los 
datos ingresados al 
check in sean los 
correctos. 

2. Ingresar correctamente 
forma de pago. 

3. Capacitación de 
personal. 
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3.3. Auditoría 
 

3.3.1. Plan de Auditoría  

 

Tabla 12. Plan de auditoría 

Nombre de la empresa Hotel Wyndham Quito Airport 

Sector Recepción 

Fecha de auditoría 08 de mayo de 2019 

Auditores - Auditados Santiago Guillín – Jennyfer Serrano / Jefe de Recepción 

Horario Participantes / unidades Temas por tratar 

10am- 11am 
Identificación de actores 

directos e indirectos. 

• Competidores. 

• Proveedores. 

• Empleados. 

• Huésped. 

• Entidades que están fuera de la 
empresa.  

11am- 12am 
Evaluación física de la 

empresa. 

• Distribución de espacios en el área. 

• Señalización. 

• Revisión de si cuenta con normas de 
seguridad para los empleados como 
para el huésped.  

 

12am- 1pm 
Análisis de la cadena de 

servicios. 

• Procesos de servicio que se da al 
huésped en toda su estadía.  

1:30pm- 2pm 
Diagrama y descripción de 

procesos de servicios. 

• Revisión paso a paso de tareas en el 
área. 

2pm- 3pm 
Cierre y conclusiones de la 

auditoría. 

• Revisión de resultados y análisis de lo 
auditado. 

 

Revisar Anexo 6 

3.3.2. Resultados relevantes del informe de auditoría 
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Se observó y localizó en el área de recepción del hotel Wyndham Quito Airport 

• En reserva el personal necesita más capacitaciones en atención al cliente. 

• En el área de recepción el personal no cuenta con una capacitación 

adecuada sobre las políticas de calidad o estándares para procesos. 

• En Facturación se debe realizar con mayor eficiencia realizando un mejor 

mantenimiento de software. 

• En Font office no hay adecuada señalética de atención a huéspedes y 

visitantes. 

Para realizar la auditoría se utilizó una herramienta de check list del Distintivo Q, 

revisar Anexo 4, se da notar que por ser un hotel nuevo cuenta con todos los 

requisitos que se solicitan y cumplen con las funciones pertinentes que las leyes 

dictan para la obtención de este distintivo por lo que se alcanzó un 90% del 

cumplimiento de la herramienta, la misma que se encuentra adjunta como anexo.  

En el área administrativa se puede notar que tienen un buen manejo de procesos 

como el respeto de las diferentes religiones, culturas, políticas y género; también 

cuentan con un reglamento de higiene que tiene como fin el de reducir cualquier 

tipo de riesgo y de esta manera poder mejorar el ambiente laboral, de igual 

manera el establecimiento posee un plan de evacuación dividido en brigadas y 

se encuentra aprobado por las autoridades competentes, como bomberos, 

policía nacional y Quiport.  

En referencia al talento humano del hotel los resultados fueron positivos, notando 

que, el hotel cuenta con un reglamento interno. El hotel contrata personas sin 

impedimento de trabajar en el país y de igual manera se respalda con los 

documentos legales e informativos de cada trabajador. Para fomentar el aspecto 

personal, han desarrollado un programa de capacitación en el que se fortalecen 

las competencias laborales de cada individuo. Con respecto a la situación de 

salud y seguridad ocupacional, existen varias capacitaciones y brigadas para 

casos de emergencia y además cuentan con un seguro privado subsidiado en 

una parte por el hotel.  



30 
 

El Hotel Wyndham Quito Airport cuenta con letreros informativos y de prevención 

brindando una buena señalización a los huéspedes sean internos y externos. 

Estos letreros son de áreas restringidas y de uso exclusivo del personal. Las 

áreas peligrosas o con materiales inflamables se encuentran también bien 

marcadas. 

3.4. FODA 
Tabla 13. FODA 

Fortalezas Oportunidades 

1. Talento humano capacitado en el área 
de hotelería. 

2. Talento humano bilingüe.  
3. Capacitaciones constantes. 
4. Manejo de estándares. 
5. Trabajo en equipo. 
6. Manejo de procesos en el sistema. 
7. Excelente clima laboral. 
8. Auditorías externas por parte de la 

cadena una vez al año. 
9. Equipo de trabajo completo. 
10. Opción de crecimiento laboral a corto 

plazo. 
11.  Nuevas actualizaciones del sistema. 

1. Apertura de nuevas rutas 
aéreas con más aerolíneas y 
tripulación. 

2. Promoción de Ecuador como 
destino turístico. 

3. El aeropuerto internacional 
Mariscal Antonio José de Sucre 
siga ganando reconocimientos 
internacionales. 
 
 
 

Debilidades Amenazas 

1. Falta de experiencia laboral en el 
personal. 

2. Falta de manejo de situaciones 
adversas y situaciones fuera de lo 
común. 

3. Falta de cumplimiento de las tareas. 
4. Poca de concentración en procesos. 
5. Talento humano que no está 

completamente comprometido. 
6. Talento humano no aprovecha las 

capacitaciones. 
7. Falta de equipos tecnológicos para 

check in. 
8. Alta rotación de personal. 

1. Las necesidades de cada 
huésped son diferentes. 

2. Fenómenos naturales. 
3. Falta de convenios de comercio 

exterior entre países, para poder 
importar productos 
tecnológicos. 
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Capítulo IV  
 

4.1. Propuesta de Mejora 
 

A partir de la misión del hotel Wyndham Quito Airport se establece la política de 

calidad mediante objetivos de la calidad, metas y estrategias de acción para que 

se cumpla su visión.  

 

Visión estratégica:  

 

“Mantenernos como hotel líder de aeropuerto en Sudamérica y alcanzar en los 

próximos dos años (2021), el primer lugar en el ranking Wyndham Latinoamérica, 

con el compromiso de lograr el 90% de estabilidad laboral, cumpliendo metas 

financieras y obteniendo una certificación ambiental” (Hotel Wyndham 

Quito Airport, 2019).  

 

Política de calidad:   

 

La política de calidad del Hotel Wyndham Quito Airport, está basado en la cadena 

internacional de la que es parte, manteniendo altos estándares de calidad y 

enfocándose en la satisfacción de sus clientes J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 

En el área de recepción, se enfoca en minimizar los errores mediante el amplio 

conocimiento del área, mejorar el uso del sistema para optimizar las 

herramientas que se poseen y de esta manera mejorar el tiempo de reacción 

ante situaciones que permitan satisfacer las necesidades de los huéspedes J. 

Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 2019). 

 



32 
 

Tabla 14. Matriz de calidad 

POLÍTICA DE CALIDAD OBJETIVOS METAS ESTRATEGIAS 

El Hotel Wyndham Quito 

Airport, está basado en la 

cadena internacional de la 

que es parte, manteniendo 

altos estándares de calidad 

y enfocándose en la 

satisfacción de sus 

clientes. 

Determinar funciones para el 

supervisor y el encargado de 

cada turno para septiembre 

de 2019. 

 

Seleccionar a las personas 

más capacitadas para 

liderar en cada turno. 

Determinar personas líderes 

dentro del grupo y realizar 

procesos por turno para 

establecer responsabilidades. 

Aumentar en 10 por ciento el 

nivel de satisfacción de los 

huéspedes hasta diciembre 

de 2019. 

 

Establecer procesos en el 

sistema y en cada 

situación. 

 

Cumplir con todos los procesos 

establecidos para reducir errores 

y satisfacer las necesidades 

individuales de cada huésped. 

Reducir errores que 

involucren a otras áreas del 

hotel, en un 80 por ciento para 

diciembre de 2019. 

Minimizar los errores que 

afecten a otras áreas.  

Evaluar trimestralmente a los 

recepcionistas mediante una lista 

de chequeo de procesos para 

evaluar. Después de determinar 

errores en las evaluaciones 

trimestrales 
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Aumentar la posición actual 

de 20 en Tripadvisor hasta la 

15, durante el segundo 

semestre del año 2019. 

 

Establecer parámetros de 

calidad para el servicio en 

la recepción del hotel. 

Establecer un programa de 

recompensa hacia quienes 

minimicen sus errores. 

Establecer un manual de 

procesos con respecto a 

situaciones y manejo de 

sistema hasta septiembre de 

2019. 

 

Tener un personal 

completamente capacitado 

y comprometido. 

 

Elaborar un manual de procesos 

para obtener la satisfacción de 

los huéspedes. 
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4.2. Definición de roles y responsabilidades  
 

Tabla 15 roles y responsabilidades 

Posición  Funciones 

Jefe de recepción Coordinación del talento humano, determinar 

funciones y responsabilidades de cada uno por turno. 

Revisión de procesos en calidad de servicio. 

Evaluación constante. 

Revisión de quejas J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 

Auditor nocturno Realizar check in bajo estándares de calidad. 

Manejo de quejas J. Serrano (comunicación personal, 

25 de enero de 2019). 

Recepcionista Realizar check in bajo estándares de calidad. 

Manejo de quejas. 

Reporte de incidentes y novedades turno a turno para 

evitar quejas J. Serrano (comunicación personal, 25 

de enero de 2019). 

Hostess aeropuerto Check in de aerolíneas bajo estándares de calidad. 

Coordinación transfer in de huéspedes VIP. 

Cumplir con los pick ups de huéspedes en los arribos 

J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero de 

2019). 

Botones  Recibir a los huéspedes y clientes que llegan al hotel. 

Entregar bebida de bienvenida. 

Llevar equipaje hacia las habitaciones. 

Coordinar salida de la Van cada 30 minutos hacia el 

aeropuerto. 

Indicar a los huéspedes lo que se encuentra en la 

habitación y como utilizarlo J. Serrano (comunicación 

personal, 25 de enero de 2019). 
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4.3. CAME 
 

Tabla 16. CAME 

. FORTALEZAS DEBILIDADES 

ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO 

O
P

O
R

T
U

N
ID

A
D

E
S

 

F1+F6+O4: Mejorar el manejo del 
sistema y utilizar todas las nuevas 
actualizaciones para facilitar 
procesos. 
 
F2+O1+O3: Aumentar calidad del 
servicio para generar mayor 
fidelización de nuevos huéspedes. 
 

D2+O4: Implementación de 
nuevos procesos en sistema. 
 
D7+O1: Simplificar procesos de 
check in manuales. 
 
D6+D8+O5: Crear un programa 
de capacitación en áreas de 
interés a ascender. 
 
D2+O5: Establecer programa de 
reconocimiento de méritos a 
personal que sobresalga en 
situaciones adversas.  
 

A
M

E
N

A
Z

A
S

 

ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA 

F1+F2+F4+A1: Tener procesos 
claros para la cumplir con 
estándares que los huéspedes 
requieran. 
 
F5+F9+A3: Tener brigadas internas 
para situaciones de emergencia.   
 

D9+D5+A2: Capacitar a los 
recepcionistas para mejorar la 
percepción del huésped. 
 
D7+A4: Implementar procesos 
para minimizar el tiempo al 
momento del check in.  
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4.4. Estrategia, tácticas y acciones de comunicación 

 

Documentación que permitan el cumplimiento de la política de calidad. 

 
Tabla 17. Estrategias, táctica y acciones 

ESTRATEGIA TÁCTICA ACCIONES DE 
DOCUMENTACIÓN 

 
Desarrollar un plan 
de comunicación 
con toda el área, 
para que se 
encuentren 
informados 

 
Utilizar el correo 
electrónico, grupo de 
WhatsApp, llamadas 
telefónicas y reunión del 
área mensual. 
 
Utilizar un formato de 
novedades en cada turno, 
tanto informativo como de 
pendientes. 
 
Reunión del área para 
análisis de cada meta 
planteada. 

 
Mejora de formato de 
novedades de turno 
diarias, donde se 
establezca un área 
informativa y una de 
pendientes para poder 
mantener seguimiento 
hasta que sea realizado. 
 
El supervisor realizará 
una evaluación semanal 
de procesos de cada 
turno. 
 
Mantener reuniones 
mensuales, para 
identificar procesos 
obsoletos, escuchar 
sugerencias y posibles 
quejas. 
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4.5. Mapa de Procesos optimizado  

 
Tabla 18. Blueprint optimizado en la reserva 
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Tabla 19. Blueprint optimizado al check 
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Tabla 20. Blueprint optimizado al check out 
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4.5. Matriz de medición de indicadores 
Tabla 21. Matriz de indicadores 

META INDICADOR  MÉTODO DE 
MEDICIÓN 

FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN 

Seleccionar a 2 de las 

personas más capacitadas 

para liderar en cada turno. 

Evaluación de que todo el personal de 
recepción y determinar los 2 que cometen 
menos errores, de acuerdo con las 
responsabilidades en cada turno. (cantidad de 
personas en turno  
 

Check list. Mensualmente 

Establecer procesos en el 

sistema y en cada situación. 

 

Aumentar en 10 por ciento de satisfacción de 

los huéspedes hasta diciembre de 2019. 

Evaluación de atención 
al cliente, mediante un 
check list de 
cumplimiento de 
procesos. 

Mensualmente 

Minimizar los errores que 

afecten a otras áreas.  

 

Reporte de cada área del hotel para revisión 

de errores que afecten a cada área hasta 

diciembre de 2019. 

Auditoría interna de 
procesos. 

Mensualmente 

Establecer parámetros de 

calidad para el servicio en la 

recepción del hotel. 

 

Disminuir a porcentualmente (10%) mensual, 

los malos comentarios en las encuestas 

realizadas y TripAdvisor hasta diciembre de 

2019. 

Evaluación de procesos. Semanalmente 

Tener un personal 

completamente capacitado. 

Manejo al 90 por ciento de sistema. Evaluación del sistema. Mensualmente  
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Capítulo V  

1.1. Programación de la intervención:  

 

1.1.1. Presupuesto de inversión para propuesta de mejoramiento  

 

Para la ejecución de este plan para el mejoramiento de la calidad de servicio en 

el área de recepción, el Hotel Wyndham Quito Airport debe tomar en cuenta: 

1. Se debe establecer un manual de procesos, de uso de sistema y 

situacional. 

Para esto se debe contar con el apoyo de jefe de recursos humanos 

(Bernarda Rosero) y jefe de recepción (Jennyfer Serrano), para la 

elaboración del manual por cada turno.  

La elaboración del manual con respecto al sistema tendrá una duración de 8 

horas semanales durante un mes y la elaboración de un manual situacional 

tomará alrededor de dos meses, debido a la gran cantidad de situaciones que 

se puede encontrar en cada turno. 

Debido a que la elaboración de este manual sería por parte de las jefaturas 

del hotel no tendrían costo adicional, más que el tiempo invertido 

semanalmente por parte del personal.  

Según Jennyfer Serrano, jefe de recepción del Hotel Wyndham Quito Airport, 

quien ha estado en el área de calidad durante los últimos 7 años, indica que 

si la consultoría es realizada externamente tomaría un mes dedicando 8 

horas diarias a este proceso J. Serrano (comunicación personal, 25 de enero 

de 2019). 

Tabla 22. Presupuesto de manual de calidad de sistema y situacional 

MANUAL DE CALIDAD DE SISTEMA Y SITUACIONAL 

MANUAL TIEMPO 
EMPRESARIAL 
JEFATURA 

TIEMPO 
DE 
TERCERO 

COSTO 
EMPRESARIAL 
JEFATURA 

COSTO DE 
PAGO A 
TERCERO 

Manual de 
sistema 
operativo ZEUS 
 

1 mes 
2 horas diarias 

5 días 
8 horas 
diarias  

USD 0.00 USD 1500.00 

Manual 
situacional para 
la recepción del 
Hotel Wyndham 
Quito Airport 
 

2 meses 
2 horas diarias 

15 días 
8 horas 
diarias 

USD 0.00 USD 3500.00 

TOTAL  USD 0.00 USD 5000.00 
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2. Se necesita personal capacitado para cumplir cada uno de los procesos 

establecidos en el manual y a su vez la selección de un supervisor y 

personas encargadas en cada turno, quienes deben ser los más 

capacitados para seguir los procesos. Para la selección de este personal 

se debe realizar pruebas de manejo de sistemas, crear un roll play y 

utilizar una empresa que se analice y evalúe mediante la técnica de cliente 

fantasma (Espinoza, 2019). El mismo que evaluará mediante un check 

list, los aspectos importantes de la recepción. 

 

Tabla 23. Presupuesto personal capacitado 

SELECCIÓN DE PERSONAL CAPACITADO 

OBJETIVO MÉTODO VALOR 

CAPACITACIÓN Capacitación a personal 
acerca del manual de sistema 
y situaciones 
 

USD 0.00 

EVALUACIÓN DE 
PERSONAL  

Evaluación de 
conocimientos  

Roll play 
 

USD 0.00 

Test de 
sistema 
 

USD 0.00 

Huésped 
fantasma 
semestral 
 

USD 1200.00 

SELECCIÓN DE 
PERSONAL 

 
Evaluación de conocimientos 
 

USD 0.00 

TOTAL USD 1200.00 

 

Tabla 24. Inversión total 

INVERSIÓN TOTAL 

CREACIÓN DE MANUAL DE SISTEMA Y 
SITUACIONAL 
 

USD 5000.00 

SELECCIÓN DE PERSONAL CAPACITADO 
 

USD 1200.00 

TOTAL USD 6200.00 

 

Revisar Anexo 7. 
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1.1.2. Cronograma de intervención  

Tabla 25. Cronograma de intervención 

ACTIVIDADES  RESPONSABLE 

AÑO 2019 AÑO 2020 

1ER TRIMESTRE 2DO TRIMESTRE 3ER TRIMESTRE 4TO TRIMESTRE 

MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR 
Diagnostico 
situacional Jefe de recepción                         
Revisión de proceso 
actuales Jefe de recepción                         

Seleccionar procesos 
que no se cumplen Jefe de recepción                         

Establecer perfil de 
trabajador 

Jefe de recepción/ 
Jefe de RRHH                         

Evaluar de manejo de 
sistema 

Jefe de recepción/ 
Auditor de 
ingresos                         

Realizar evaluación 
de atención al cliente Jefe de recepción                         

Realizar auditoría 
interna Jefe de recepción                         

Crear cronograma de 
capacitaciones Jefe de recepción                         

Realizar roll play Jefe de recepción                         

Realizar prueba de 
conocimiento de 
sistema operativo 

Jefe de recepción/ 
Auditor de 
ingresos                         

Contratar empresa 
para intervención de 
huésped fantasma  

Jefe de recepción/ 
Jefe de RRHH/ 
gerencia general                         

Análisis de resultados 
obtenidos  

Empresa 
contratista                         

Evaluar 
conocimientos de 
capacitaciones 

Jefe de recepción/ 
Contratista/ 
gerencia general                         

Realizar reunión de 
área para evaluación Jefe de recepción                         
Seleccionar 
supervisor y 
encargados de turno 

Jefe de recepción/ 
Jefe de RRHH/ 
Gerencia general                         

Realizar un check list 
de procesos Jefe de recepción                         

Verificar que los 
procesos se cumplan 

Jefe de recepción/ 
Supervisor                         

Crear manual de 
sistema operativo 

Jefe de recepción/ 
Jefe de RRHH                         

Crear manual 
situacional  

Jefe de recepción/ 
Jefe de RRHH                         

Capacitación de 
personal Jefe de recepción                         

Evaluación mensual Jefe de recepción                         
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1.2. Estimación para la recuperación de la inversión 

prevista para la mejora de calidad 
 

Para el hotel Wyndham Quito Airport la inversión que deberá tomar en cuenta 

para destinar al área de la recepción del hotel será de USD 6200.00 durante 6 

meses para instaurar manuales de procesos y evaluaciones para diagnóstico de 

operativo. Para recuperar la inversión realizada se debe tomar en cuenta el 

historial de ganancias y ocupación de los últimos años y con el cual se llegará a 

la cantidad estimada de habitaciones que se deben vender para recuperar lo 

invertido. 

Tabla 26. Información general 

INFORMACIÓN GENERAL 

AÑOS 2017 2018 

HABITACIONES VENDIDAS 43.647 UNI 43.831 UNI 

% OCUPACIÓN  79.72% 81.16% 

TARIFA PROMEDIO 103.00 USD 113.36 USD 

VALOR DE INVERSIÓN - 6.200 USD 

 

Tabla 27. Incremento de valores en tarifa promedio 

INCREMENTO DE VALORES EN TARIFA PROMEDIO 

 POR HABITACIÓN  GENERAL 

VALOR ADICIONAL EN LA 
TARIFA PROMEDIO PARA 
RECUPERAR LA 
INVERSIÓN 

0.14 USD 113.50 USD 

CANTIDAD DE 
HABITACIONES 
REQUERIDAS 

43.831 UNI 43.831 UNI 

 

 

 



45 
 

Conclusiones y recomendaciones  

 

Conclusiones 
 

Tomando en cuenta que el hotel pertenece a una cadena internacional que 

cumple con estándares de calidad, tanto para el producto como para el servicio 

que se ofrece, se puede afirmar que existen procesos en cada departamento los 

cuales han evolucionado constantemente de acuerdo a las exigencias de los 

huéspedes. Al encontrase a 5 minutos de distancia del aeropuerto Mariscal 

Sucre; la localización del hotel es su mayor ventaja ante la competencia, sumado 

a que presta servicio de alojamiento de un establecimiento de lujo y con una 

tarifa competitiva dentro del mercado. 

Debido a que el perfil del cliente como consumidor final es el de Baby Boomers, 

pero como cliente comercial, son las agencias de viajes o aerolíneas: el servicio 

debe ser enfocado a estos dos grandes segmentos antes señalados. Con esto 

se busca suplir sus necesidades específicas y de tal manera continuar con el 

acuerdo comercial que se tiene entre el hotel, que es quien brinda el servicio, y 

las empresas que son quienes hacen uso del mismo.  

Mediante la elaboración de manuales de procesos, tanto para el sistema como 

para diferentes situaciones, lo que se intenta evitar es que la demora en los 

tiempos de check in, check out, solicitudes especiales de habitaciones, etc, 

afecten la experiencia que se intenta brindar al momento en que cada huésped 

se aloja en el hotel. 

Se debe tomar en cuenta el mantener un presupuesto para mejoras en la calidad 

y control del servicio brindado y que a su vez sea medido mediante un estándar 

y así mantener a los huéspedes frecuentes y aumentar la cartera de clientes 

actuales.



46 
 

Recomendaciones 
 

Es importante recordar que la fidelización de los clientes se da cuando se 

presenta estándares de calidad de alto nivel y se supera las expectativas de 

estos. 

De igual forma se debe realizar de manera más continua las capacitaciones de 

personal, ya que es aconsejable que todos manejen la misma información para 

completar las tareas de cada turno y a su vez brindar un excelente servicio. Para 

tener un mejor control dónde se cumplan estas exigencias, se debería establecer 

un supervisor de departamento, cuya misión será cumplir y exigir a los 

trabajadores cumplir con los estándares antes mencionados.  

Las reuniones mensuales se deben mantener, pero es necesario hacer un 

enfoque en las necesidades del talento humano y a su vez poder escuchar 

posibles recomendaciones que tenga cada empleado acerca de procesos y del 

área, basadas en su experiencia en el día a día. Cada trabajador es una de las 

partes vitales del buen funcionamiento del hotel, y al tomar en cuenta sus 

opiniones no solo se puede descubrir nuevos problemas o soluciones, también 

se le otorga protagonismo, lo cual ayudará a mejorar el ambiente laboral y por 

ende su labor.    
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Anexo 1. Requisitos obligatorios para categoría de hotel. 

 



 
 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2. Organigrama 

 



 
 

 

Anexo 3. Mapa de actores 
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Anexo 4.  Encuesta de satisfacción 

Estimado huésped:           

La siguiente encuesta es de carácter académico, para la evaluación de la recepción del hotel 
Wyndham Quito Airport. Por lo que se le solicita marcar su respuesta en una escala del 1 al 10 
según cada proceso. Donde 1 es poco satisfactorio y 10 es muy satisfactorio.     

           

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Confirmación de su reserva.           

Tiempo para el check in.           

Registro de preferencias para futuras reservas.           

Amabilidad de los recepcionistas.           

Disponibilidad de habitaciones.           

           

REACCIÓN ANTE EVENTUALIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Tiempo de espera para sus solicitudes.                     

Solución si la habitación solicitada no disponible.           

Atención a solicitudes personalizadas.                     

Personal suple sus requerimientos.            

           

SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Confianza en que la reserva se realizó con éxito.                     

Confirmación de registro de preferencias.           

El personal contesta sus inquietudes.                     

Envío de factura.           

Señalética clara en las instalaciones.                     

                      

EMPATÍA  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

El personal tomó sus necesidades como propias.                     

Horario de atención al huésped.           

Atención personalizada.                     

Personal dispuesto a ayudar.           

Es llamado por su apellido en la recepción.                     

           

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Presencia del personal de recepción.                     

Orden en la recepción.           

Limpieza del lobby.                     

Cantidad de recepcionistas.           

Calidad de las instalaciones.                     



 

Anexo 5. Funciones por turno en la recepción 

Turno am Turno pm Velada 

Revisión de whatsapp. 
  

Contar caja. Revisión de whatsapp. 

Contar caja. 
 

Pasar novedades. Contar caja. 

Cambio de turno. 
 

Cambio de turno Pasar novedades. 
 

Pasar novedades impresas en 
carpeta. 
 

Verificar y hacer llaves de 
habitaciones que faltan. 

Cambio de turno. 

Cambiar billetes de alta 
denominación. 
 

Verificar salidas pendientes y 
bloqueos. 

Recibir Wake up calls. 

Asignación de habitaciones 
(tripulación, day - use y grupos). 
 

Revisión de inconsistencias. Revisar que no haya salidas 
pendientes ni habitaciones 
bloqueadas. 
 

Revisión de cartas y reservas del día. Revisión de sobres que se debe 
entregar. 

Revisar que las reservas pendientes 
estén garantizadas y no duplicadas. 
 

Registro de cartas, sobres, paquetes 
y mensajes para cada día. 
 

Sacar discrepancias. Registrar los sobres o paquetes 
recibidos de huéspedes y colocarlos 
en preferencias. 

Asignar habitaciones según lo 
solicitado en reservas. 
 

Contestar correos. Revisar inconsistencias. 

Revisión de instructivos de grupos y 
dar express check in. 
 

Cargar puntos de rewards. Dictar check out por radio. 

Enviar asignación a ama de llaves, 
especificar cada preferencia 
dependiendo de grupo. 
 

Mantener cargados datáfonos. Dictar check in por radio. 

Enviar llaves de tripulación que llega 
a las 11 am. 
 

Mantener constante revisión de 
habitaciones sacar al cierre en caso 
de sobreventa. 

Revisión de reservas del día 
siguiente, dejar cartas y garantías 
pre- pagadas en orden alfabético. 

Revisión de llaves de todo el hotel. 
 

Realizar check in con datos 
completos. 

Contestar correo. 

Sacar discrepancias. 
 

Dictar check out por radio. Cargar rewards. 

Revisar inconsistencias. 
 

Dictar check in por radio. Gestionar entrega de box lunch. 

Contestar correos. Enrolar en programa de 
recompensas. 
 

Verificar montaje de coffee Station 
del lobby. 

Cargar rewards al check out. 
 

 Mantener cargados datófonos. 

Mantener cargados datáfonos y 
celular. 
 

En caso de recibir un correo de 
reservas verificar que quede 
pendiente para el departamento 
encargado si no fue gestionado. 
 

Dictar check out por radio. 
 

Enrolar en programa de 
recompensas. 

Dictar check in por radio e informar si 
hay objeto olvidado de anteriores 
estadías. 
 

 

Enrolar en programa de 
recompensas. 

 



 
 

 

Aeropuerto Turno A1 Aeropuerto Turno A2 

Descargar archivo de llegadas filtradas por vía 
aérea y revisar preferencias de reservas 
pendientes a llegar. 
  

Recibir novedades del turno A1. 

Verificar llegadas nacionales e internacionales en 
la página del Aeropuerto. 
 

Revisar reporte de llegadas 
Leer y responder correos. 

Ingresar hora de llegada de los vuelos en formato 
diario. 
 

Recibir pasajeros agendados. 

Destacar grupos importantes con colores 
distintivos (Azul Copa, Tomate Aurelian; Amarillo 
Agencias de Viajes). 
 

Revisar todos los transfers del día siguiente y dejar 
coordinando el transporte desde la culminación de 
turno 

Destacar si son huéspedes VIP. 
 

Enviar reporte de llegadas a jefe de recepción con 
copia a calidad. 
 

Imprimir reporte de llegadas actualizado y entregar 
al señor conductor del transporte. 
 

Enviar todos los transfers coordinados. 

Entregar cartas de beneficios de aerolíneas. 
 

Pasar las novedades al auditor acerca de llegadas. 
Corregir novedades y check in realizados. 
 

Recibir a tripulación según horario de vuelos. 
 

Arreglar físicamente y en sistema folios. 

Dar check in a aerolíneas excepto Qatar. 
 

Enrolar en programa de recompensa. 

Recibir a todos los pasajeros agendados en 
reporte de llegadas. 
 

 

Leer y responder correos. 
 

Descargar archivo de check in en rango de fechas 
para envío de encuestas de calidad. 
 

Enviar reporte de encuestas a 
calidad@wyndhamquito.com. 
 

Agendar todos los instructivos en calendario. 
 

Coordinar transporte o Bus de Quiport 
dependiendo de número de pax. 
 

Actualizar reporte de llegadas antes de cambio de 
turno. 
 

Enviar reporte de novedades y llegadas con copia 
a jefe de recepción y calidad 

Pasar novedades a recepción. 
 

Arreglar preferencias y folios. 
 

Enrolar en programa de recompensas. 
 

 

 



 

 

 Anexo 6. Distintivo Q 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7. Proformas. 
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