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RESUMEN

El objetivo de este trabajo de titulacion es presentar una propuesta de calidad en
el &rea de recepcion 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 continuacion, se proponen soluciones

para mantener altos estandares de calidad dentro del area mencionada.

En el primer capitulo se hace énfasis al aspecto tedrico en referencia a la
hoteleria, el servicio y la calidad dentro de la recepcién de un hotel, los mismos
que se relacionan directamente con los estandares propios de la cadena

Wyndham Hotels and Resorts.

Dentro del segundo capitulo se describe el negocio, tanto en su cultura
organizacional, asi como su localizacion, factores que influencian su operacion,
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 capitulo se realiza un diagnostico del departamento, donde se
estipulan los procesos actuales, mediante un mapa de procesos y plan de
auditoria. De esta manera se puede dar lugar a las fortalezas, debilidades,

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

Después de este diagndstico, en el capitulo cuatro, se plantean las propuestas
para poder cumplir con la vision estratégica; determinando roles vy
responsabilidades, haciendo uso de estrategias, tacticas y acciones para cumplir

con la calidad requerida.

Para finalizar, dentro del capitulo cinco se indica la propuesta de intervencion

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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Introduccion

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 reubicacion y apertura
del nuevo Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre (GAD parroquia Rural de
Tababela, 2017).

El crecimiento comercial de la zona ha provocado una dinamizacion de la
economia 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 construccion
pero actualmente se encuentra detenida hasta que paguen sus multas al
Municipio de Quito (Quito Alcaldia, 2019).

El hotel Wyndham Quito Airport fue la primera cadena hotelera en establecerse
en el area y se inauguro en el afio 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 (comunicacién 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 ocupacién promedio anual de
81.71%. El hotel se ha visto afectado solamente en menor escala por la apariciéon
de nuevos competidores en la zona G. Luzuriaga (comunicacion personal, 15 de
octubre de 2018).

Segun Gabriela Luzuriaga, Jefe de Operaciones del hotel, se receptan diferentes
quejas por parte de los huéspedes, referentes a la calidad de servicio en la
recepcion del hotel. Entre ellas predominan las siguientes: Falta de



confirmacién 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
informacion adecuada al momento del check-in, y error de facturacion al
momento del check-out G. Luzuriaga (comunicacion 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 electronicos, se tiene
una media de dos quejas con respecto al servicio en el area, y de tres a cinco
diarias son las quejas recibidas directamente al personal de la recepciéon G.
Luzuriaga (comunicacion personal, 15 de octubre de 2018).

Debido a estas quejas de los huéspedes, el departamento financiero y de
recepcion 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 cortesias y compensaciones. Mientras que en casos de mayor
envergadura las empresas han terminado relaciones comerciales con el hotel,
afectando asi directamente a los ingresos econémicos de la organizacion G.

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



Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento de calidad en el area de recepcion del hotel

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

Obijetivos Especificos

- Determinar un diagndstico de la situacion actual en el area de
recepcion del hotel Wyndham Quito Airport.

- ldentificar los procesos operativos mas complejos en la operacion
de la recepcion del hotel Wyndham Quito Airport.

- Plantear soluciones para mejorar la calidad del servicio en el area
de recepcioén del hotel Wyndham Quito Airport.

- Determinar una propuesta de intervencion para la mejora del area

de la recepcion del hotel Wyndham Quito Airport.

Justificacion

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 fidelizacion del cliente, enfrentandose a un sistema en constante cambio, cada
vez mas cerca de una era digital (Soler, 2016). El correcto uso de este recurso
humano es esencial y forma parte de la creacion 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 analizara la situacién actual del servicio en la
recepcion del hotel Wyndham Quito Airport, en la cual se propondra un plan de
negocio de mejoramiento de la calidad de servicio en el area.

El objetivo principal sera aumentar la satisfaccion de la demanda y de esta forma

incrementar los beneficios empresariales. Esto se debe alinear a los planes de



desarrollo del Ecuador y al Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV) 2017- 2021
Objetivo 9:
“‘Garantizar la Soberania y la Paz, y Posicionar
Estratégicamente al Pais en la Region y el Mundo. Politica 9.4
Posicionar y potenciar a Ecuador como un pais megadiverso,
intercultural y multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta
turistica nacional y las industrias culturales, fomentando el turismo
receptivo como fuente generadora de divisas y empleo, en un
marco de proteccion del patrimonio natural y cultural”
(SENPLADES, 2017).

Por lo tanto, se cumple con la linea 1 de investigacion de la Universidad de las
Américas “Salud y Bienestar”; con las investigaciones generales referenciales de
“Creacion y mejora continua de empresas turisticas y/o de hospitalidad”

(Universidad de las Américas, 2018).

Metodologia

Para esta propuesta de mejora de calidad del servicio en la recepcion del
hotel Wyndham Quito Airport, se desarrollara un analisis mixto, ya que tiene

caracteristicas cualitativas y cuantitativas.

Las técnicas cuantitativas se basaran en el uso de datos estadisticos que se
recolectaran a lo largo de la investigacion, para lograr determinar la correlacién
entre variables y obtener el resultado objetivo (Fernandez & Diaz, 2002). Por otro
lado, se usaran técnicas cualitativas basadas en el registro de informacién por
individuo, con el fin de identificar la naturaleza real del problema (Fernandez &
Diaz, 2002).

Adicionalmente, se utilizard la investigacion cuantitativa debido al aporte de
valores estadisticos que permiten generalizar y normalizar los resultados

obtenidos (Bernal C. , 2010). El método utilizado para la recolecciéon de datos



fueron cuestionarios con preguntas cerradas, los cuales ayudaran a determinar

las variables a medirse (Bernal C. A., Metodologia de la Investigacion, 2010).

Para el proceso de recoleccion de datos se aplicé 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 auditorias internas y asegurar que los procesos se

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

Con respecto a la investigacion cualitativa se utilizd el método de observacion
estructurada en el area de la recepcion del hotel, tomando en cuenta que se tiene
definido el problema y posteriormente se realizara un registro semi sistematizado
de la informacion recolectada (Tuleda, 2012). Utilizando este método para no
influenciar en las posibles reacciones de cada individuo y asi “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., Metodologia de la Investigacidén, 2010), contamos con el aporte
tres expertos en el area de recepcion de un hotel; Gabriela Luzuriaga, Gerente
de Operaciones Hotel Wyndham Quito Airport; Jennifer Serrano, Jefe de
Recepcién del hotel Wyndham Quito Airport; Sandra Rodriguez, docente de la
Universidad de las Américas (UDLA). Gracias a estas entrevistas fue posible
obtener informacién sobre la investigacion propuesta, siendo esta informacién

sustentada en conocimientos y experiencia en el area (Fernandez S. H., 2012).



Capitulo |
Marco tedrico

Este proyecto tiene como objetivo, determinar un plan de calidad para el area de
recepcion del Hotel Wyndham Quito Airport, por lo que se definiran conceptos de

calidad, servicio y estandarizacion.

Segun Joseph Juran, conocido como el “guru de la calidad” se refiere a la calidad
como la ausencia de deficiencias en un producto y de las caracteristicas que

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

De esta manera la calidad se refiere a la atencidén en los aspectos que no tienen
técnicas al momento de brindar un servicio, aspectos que no son automaticos y
gue dependen de circunstancias de terceros para que ocurran. Se debe tomar
en cuenta que estos deben estar regidos mediante estadndares pre- establecidos
(Romero y Scherer Leibold, 2019).

Con respecto al servicio se hace relacion a la prestacion por una parte humana
para satisfacer alguna necesidad social en la que no se producen elementos
tangibles, mediante la prestacion de un servicio por la parte humana de manera
voluntaria, esperando generar una satisfaccion hacia quien lo recibe (McCann,
1991).

La interaccion entre calidad y servicio provoca la necesidad de establecer
estandares minimos; bajo los cuales hay se debe regir un proceso y los mismos
que deben ser supervisados, donde cada uno de los actores tienen
responsabilidades a las que estan sujetos (McCann, 1991).

Esta calidad en el servicio se ve reflejada en la precepcion del cliente, el cual es
el resultado de la relacion 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 sera 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.



Debido a la calidad en el servicio percibida por el consumidor, los
establecimientos deben otorgar la seguridad de que estan regidos bajo
estandares, tanto de la marca a la que representan como de certificaciones

enfocadas a avalar estos procesos.

Una de las certificaciones mas utilizadas, es la Q de Calidad Turistica, que es
una distincion para aquellos establecimientos que cumplan con estandares y
normas de establecimientos turisticos, siendo esta marca un factor que otorga
prestigio, diferenciacion, fiabilidad, rigurosidad y promocién para aquellos
establecimientos que lo tengan (Implantacié 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 turistica, contar con el registro
turistico LUAE (Licencia de Actividades Econdémicas) y llenar el formulario de
aplicacion (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 mas abierto
acerca de las expectativas y percepciones de los clientes, enfocandose 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 empatia (Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993).

Estos elementos tienen cada uno una calificacion, por lo que para obtener el
resultado se debe calcular la diferencia entre las puntuaciones de las
percepciones recibidas por el cliente con la puntuacion de las expectativas
(Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993). Con la informacion obtenida se puede
cuantificar las deficiencias en la calidad del servicio de esta manera tener un
resultado global o también determinar los factores criticos en el servicio

(Zeithhaml, Prasuraman, y Berry, 1993).



En la hospitalizad la calidad no se ve reflejada sino hasta la Revolucion
Francesa, debido a que la hospitalidad inici6, alrededor de los afios 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 comercializacion de
productos. Todo esto se da debido a que los viajes, los mismos que eran
jornadas muy extensas y lentas donde dependian de la hospitalidad, es decir de

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

Gracias a la creacion de vias de transporte, y al hecho que ciertos funcionarios
debian 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 econdmicas principales (Walker, John, 2015).

Esta actividad siguié en constante transformacion hasta llegar a la Revolucion
Francesa, donde la gastronomiay la hospitalidad se unen gracias a la interaccion
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 motivacion de innovar
(Walker, John, 2015).

Como toda empresa un hotel estd conformado de tres grandes areas
fundamentales, que son; administrativa, operativa y directiva. Dentro de las
cuales estan subdivididas jerarquicamente 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 armonia (Romero, y Scherer Leibold, 2009).

Para el correcto funcionamiento de un hotel se debe tener divisidon de areas, las

cuales son creadas para satisfacer las necesidades de los huéspedes. Por lo



tanto, la division de departamentos de un hotel es directamente proporcional al
tamafo de este (Walker, John, 2015).

“La recepcion se describe con frecuencia como el centro neuralgico del hotel”
(Walker, John, 2015).es un area en la que causa la primera impresion en el
huésped y es el lugar donde el huésped recurrird cada vez que necesite
informacion 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
informacion general, asignacion de habitaciones, gestionar las solicitudes de los

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

Capitulo 1l

2.1. Descripcion 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 esta ubicado en la parroquia
de Tababela, dentro del complejo del aeropuerto internacional Mariscal Sucre de
la ciudad de Quito. El establecimiento hotelero entré en operaciones el 14 de

julio del afio 2016 J. Serrano (comunicacién personal, 25 de enero de 2019).

2.1.1. Localizacion

El Hotel Wyndham Quito Airport esta ubicado en la parroquia Tababela, s/n via

a Yaruqui corredor Alpachaca a 34.5 kilometros de distancia de la ciudad.
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Aeropuerto
Internacional
Mariscal Sucre

"Nyndha'n
$140

N E

Figura 1. Ubicacion Hotel Wyndham Quito Airport
Tomado de Google Maps, 2019.

2.2. Mision, visidén y objetivos
Mision

“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).

Visiéon

“Mantenernos como hotel lider de aeropuerto en Sudamérica y alcanzar en los
préximos dos afios (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 certificacion ambiental” (Hotel Wyndham Quito
Airport, 2019).

Objetivos empresariales

Segun 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 vision planteada.
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2.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional del hotel se encuentra divida de manera
departamental jerarquica, de manera que cada area tiene sus funciones

especificas y cada uno le reporta a su inmediato superior.
Para el organigrama completo del hotel ver Anexo 2.

2.3.1. Organigrama recepcion

JEFE DE
RECEPGION

RECEPCIONISTAS

HOSTESS DE
AEROPUERTO

BOTOMES

Figura 2.Estructura organizacional de la recepcion

2.3.2. Descripcion y funciones

Jefe de recepcion: Se encuentra a cargo de revision constante de novedades de
turno anterior, manejo de quejas tanto internas como externas correspondientes
al area, manejo de manuales, capacitaciones, elaboracion de horarios y
coordinacién con los demas departamentos para una correcta operacion dia a

dia J. Serrano (comunicacién 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, ademas de la asignacion segun preferencias y brindar toda
la informacién acerca de cada reservacion J. Serrano (comunicacién 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 estacion de lobby
siempre lista J. Serrano (comunicacion 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 afios de antigiiedad 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 organizacion de eventos. Con
respecto al alojamiento, €l 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, televisién 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

(comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

2.4.2. Alimentos y bebidas
Con respecto a la oferta gastronémica, el hotel cuenta con un restaurante en la
planta baja su horario de atencibn es de 6 a.m. hasta la 11 p.m. sin
interrupciones. Aqui 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 esta 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 habitacion del hotel y cuenta
con una carta especial en donde la orden tiene un estandar de 30 minutos para

llegar a la habitacion J. Serrano (comunicacion personal, 25 de enero de 2019).
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2.4.3. Spay areas humedas

El area 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 area se localiza el gimnasio que esta abierto las 24 horas y ademas cuenta
con sauna, turco e hidromasaje los mismos que estan abiertos hasta las 10 p.m.

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

2.5. Mapa de actores stake — holders

Por medio del analisis 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 duefio principal Andrés Pachano y grupo Pronobis J. Serrano

(comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

Cliente: divididos en segmentos, aerolineas, agencias de viajes y corporativos,
son quienes utilizan el hotel en su gran mayoria por una sola noche J. Serrano

(comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

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

area J. Serrano (comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

Proveedores: el hotel cuenta con distintos proveedores dependiendo el area,
pero cuentan con un respaldo de proveedores en caso de que alguno llegara a

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

Marca: El hotel debe cumplir con estandares exigidos por la marca y la cual
afecta directamente tanto a la parte operativa como de posicionamiento en el

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

Competencia: los establecimientos hoteleros aledafios al hotel Wyndham Quito

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

(comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

Secundarios:

Son aquellos actores que influencian de manera indirecta al hotel.

Entidades publicas: verifican que el establecimiento se encuentre bajo las
normas requeridas J. Serrano (comunicacién personal, 25 de enero de 2019).

Ver Anexo 3.

2.6. Cadenade valor

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

toda la interacciéon con el establecimiento.

El andlisis 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 estadia/uso

Tabla 1. Cadena de valor antes de la estadia

CONDICION DESEADA REALIDAD

e Recepcion de reserva sea|e NoO siempre estan bien
completamente clara y sin errores gestionadas las reservas por lo
para tener lo solicitado al momento gue lo solicitado no siempre se
de su llegada. cumple.

¢ QUE HACER? ¢ RESPONSABLE?

e Ingresar solicitudes con claridad en | ¢ Departamento de Reservas vy
la reserva. Revenue Junior.

e Hacer unarevision previa a la llegada
del huésped.

e Confirmar que lo solicitado en la
reserva sea gestionado.

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

CONDICION DESEADA REALIDAD

e Su registro sea rapido de 1 a 3 minutos, sin | ¢ Check in es rapido, con un estandar de 3
errores cumpliendo con las solicitudes minutos.

especificas del huésped. e  Existen errores en asignacion de habitaciones o

e Entrega de habitaciéon adecuada. cumplimiento de las solicitudes especificas.
e Direccion del huésped hacia la habitacion | ¢ El botones no siempre esta atento a guiar al
correspondiente. huésped en direccion hacia su habitacion.

e Respeto de horarios de servicios establecidos. | ¢  Los horarios de alimentos y bebidas y de shuttle
bus hacia al aeropuerto se respetan, ademas se
ofrece una extension del check out sin costo
hasta una hora adicional.

¢QUE HACER? ¢RESPONSABLE?

e Revisién con anterioridad de las reservas por | ¢ Recepcionista.

llegar, para evitar errores y minimizar quejas. e Personal de guest service del turno de la

e Revision correcta a la entrega de llave al mafiana.
huésped, indicando el tipo de habitacion que | , | potones.
es.

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

e Indicar horarios de manera clara para evitar
molestias.

2.6.3. Después de la estadia
Tabla 3. Cadena de valor después de la estadia

CONDICION DESEADA REALIDAD

e Recibir un cuestionario de |e Envio de cuestionario de
satisfaccion por el servicio satisfaccion.
recibido. e Envio del estado de cuenta, pero con

e Recibir el estado de cuenta y la dificil acceso a la informacion.
factu_ra electronica de manera | 4 Recepcion de medidas a tomar con
sencilla. respecto al servicio percibido.

e Dar seguimiento y contestar
percepciones positivas, negativas

y quejas.

¢ QUE HACER? ¢ RESPONSABLE?

e Envié de cuestionario basado en | ¢ Gerente de operaciones y calidad.
metodo Servqual con un rango | o Gerencia,  contraloria,  costos,
objetivo para su medicion. sistemas.

e Cambio de manera de|, Gerente de operaciones y calidad.
facturacion.

e Tomar en cuenta  cada
comentario positivo o negativo.




16

2.7. Analisis de competitividad

En este analisis, se ha tomado en cuenta los aspectos de ubicacion geogréfica,
tipo de establecimiento y capacidad. Se ha determinado que solo existe un
competidor acorde a lo dicho ya que los demas establecimientos de alojamiento

no se encuentran en la misma categorl'a.

Tabla 4. Nombre de establecimientos

Nombre del Eurobuilding Wyndham Quito Quito Airport Suites San José de
hotel Airport Puembo Quito

Airport
Presencia Si Si No No

internacional

Afo de creacion | 2017 2016 2018 1989

Tabla 5. Benchmarking

Factores claves del Nombre de Préactica observada y seleccionada

proyecto establecimiento

San José de Puembo Quito | Mantienen un control de satisfaccién durante y poste

Servicio al cliente Airport consumo del servicio.

Precio Wyndham Quito Airport Su tarifa Rack es més alta que la competencia.
Disponibilidad de | Quito Airport Suites Manejan una menor ocupacién por lo tanto su
habitaciones disponibilidad de habitaciones es mayor.
Promociones Eurobuilding Realizan promociones para fines de semana con

mayores beneficios.

Publicidad Wyndham Quito Airport Mayor agresividad con su comercializacién en redes
sociales.
Manejo de quejas San José de Puembo Quito | No ofrecen descuentos, pero si cortesias, aunque sus
Airport quejas son pocas.
Producto aumentado Wyndham Quito Airport Plan de recompensas para acumulacion de puntos

mediante un programa a nivel global.

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

Numero de hoteles en | Wyndham Quito Airport 5 hoteles en el pais

el pais
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2.8. Analisis desde la perspectiva del cliente

El hotel Wyndham Quito Airport, busca reducir las necesidades de sus
huéspedes, mediante la prestacion 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 estadia G. Luzuriaga (comunicacién
personal, 15 de octubre de 2018).

2.8.1. Perfil del cliente del establecimiento

Est4 enfocado principalmente en aerolineas 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 aerolineas como COPA y LATAM, quienes tienen
las mismas necesidades, tales como un check in y check out rapido
principalmente y evitar las habitaciones con mucho ruido dentro del hotel,
adicional estar alojados dentro del area central de la edificacion del hotel, debido
a que las dos tripulaciones vienen de un ambiente calido ya que su base es la
Ciudad de Panamé y Guayaquil. De tal manera solicitan las habitaciones en las
qgue menos frio sienta. Este tipo de huéspedes no invierten en servicios
adicionales en el hotel por lo que el promedio esta entre 67.41$% y 95.47$ por
habitacion J. Serrano (comunicacion personal, de julio de 2019).

Baby boomers: esta generacién crecié en un momento de desarrollo econémico
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 mayoria de sexo masculino J. Serrano (comunicacion

personal, 25 de enero de 2019).

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

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

(comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

2.9. Breve andlisis de las expectativas del cliente

2.9.1. Determinacion de la muestra

La poblacién analizada sera aquella que haya aportado en un mayor porcentaje
de ocupacion y por lo tanto en mayores ventas para el hotel.

A partir de los datos recolectados en el periodo del 1ro de enero 2018 hasta el
31 de diciembre 2018, 23.122 habitaciones han sido ocupadas para el segmento
empresarial, divididos en: Aerolineas 8.522, corporativos 9.165 y agencias de

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

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

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

Mediante la relacién de habitaciones anuales vendidas con respecto a la
cantidad de empresas por segmento, se determina que, las aerolineas 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 calculo de la muestra se utilizara el modelo de distribucién normal, en el

cual se tendra un margen de confianza del 95%.

Realizado el calculo, se determina que la muestra debe ser de 335 unidades, por
lo cual se tomara el 10% de la misma, que es la cantidad referencial que se
utilizara en esta investigacién. Gracias a esto la cantidad de encuestas a

realizase para esta investigacion sera 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 demas; trabajan directamente con el Hotel Wyndham Quito Airport desde
que el hotel inici6 sus actividades hasta la actualidad.
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Estas empresas coinciden que la mayor motivacion para crear una relacion
laboral de prestacion de servicios ha sido la cercania al aeropuerto ya que sus
clientes son principalmente personas de la tercera edad y que desean utilizar la
habitaciébn durante un corto periodo de tiempo L. Saavedra (comunicacién
personal, 05 de mayo de 2019).

2.9.2. Encuestas

Para medir los resultados obtenidos se utilizara la escala de medicién de Likert,

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

Para este proyecto se utilizara 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 Ni satisfecho ni | Satisfecho Totalmente
insatisfecho. insatisfecho satisfecho

El objetivo de este cuestionario SERVQUAL es ayudar a identificar cada una de
las areas de estudio.

Ver Anexo 4.

2.9.2.1. Fiabilidad
FIABILIDAD

bl
0
i || TR ||| [ || || — | — | B

Confirmacién | Tiempo parael Registrode = Amabilidad de Disponibilidad
de su reserva. check in. preferencias los de
para futuras | recepcionistas. habitaciones.
reservas.

1 2 3 4 5

M Seriesl Series2 Series3 Series4 M Series5

M Series6 M Series7 M Series8 M Series9 M Series10

Figura 3. Fiabilidad
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Con respecto a la fiabilidad se puede observar que la mayor cantidad de
huéspedes estan satisfechos en un 30% y 35%, con la amabilidad del personal
y tiempo de check in y confirmacion de la reserva. El registro de preferencias
para reservas futuras y disponibilidad de habitaciones tienen una variacion en

los niveles medios de conformidad.

2.9.2.2. Reaccién ante eventualidades

Reaccion ante eventualidades

40%
35%
30%
25%

20%
15%
10% I I I
5% | |
Otyz | T | ] | | |

Tiempo de espera Solucidn si la Atencién a Personal suple sus
para sus solicitudes. habitacion solicitada solicitudes requerimientos.
no disponible personalizadas.

M Seriesl Series3 Series4 M Series5 M Series6

M Series7 M Series8 M Series9 M Seriesl0

Figura 4. Reaccion ante eventualidades

Con respecto a la reaccion del personal de la recepcion ante eventualidades, hay
un alto porcentaje (25%), de estar totalmente satisfecho.

2.9.2.3. Seguridad

Seguridad

35

30

25

20

15

5 I I

3 T | || . i
Confianzaen  Confirmacién El personal Envio de Sefalética clara
que lareserva deregistrode contesta sus factura. en las
se realizé con  preferencias.  inquietudes. instalaciones.

éxito.
W Seriesl M Series2 Series3 Series4 M Series5

M Series6 M Series7 M Series8 M Series9 M Seriesl0

Figura 5. Seguridad

En la seguridad los huéspedes indican que en general confian en que su reserva
estara realizada con éxito y adicional a la confirmacién de su reserva, pero los
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porcentajes de sefalética fisica y el envio de factura tienen niveles de
satisfaccion y también reflejan (25%) un nivel ni satisfechos ni insatisfechos.

2.9.2.4. Empatia

Empatia
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% I I I
5% I
0% | [ ] [ | m |
El personal Horario de Atencion Personal Es llamado por
tomo sus atencién al  personalizada.  dispuestoa su apellido en la
necesidades huésped. ayudar. recepcion.

como propias.

M Series]l M Series2 M Series3 M Series6 M Series7 M Series8 M Series9 M Series10

Figura 6. Empatia

Con respecto a la empatia del personal de recepcion 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
atencién personalizada y el personal dispuesto a ayudar, mientras que los
indices bajan al momento de dirigirse hacia los huéspedes por su apellido, pero

aun asi los resultados son de satisfechos.
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2.9.2.5. Los elementos tangibles

Elementos tangibles

0,45
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15
- il |
O’OZ = || -] I - II I III
Presencia del Ordenenla Limpieza del Cantidad de Calidad de las
personal de recepcion. lobby. recepcionistas. instalaciones.

recepcion.

M Seriesl Series4 M Series5 M Series6 M Series7 M Series8 M Series9 M Seriesl0

Figura 7. Elementos tangibles

En esta seccion se puede observar donde la mayoria de las respuestas tienen
un promedio de (30%) de satisfaccion y de total satisfaccion, teniendo como
indices bajo el promedio el orden en la recepcion y cantidad de recepcionistas.

Capitulo 1l

3.1. Descripcion del area de analisis

El area de Recepcion del Hotel Wyndham Quito Airport, es un area neuralgica
para la operacién completa del hotel, en vista de que es la primera area que tiene
contacto directo con el cliente final. El &rea de la recepcion 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

(comunicacion personal, 15 de octubre de 2018).
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3.1.1. Descricion de los procesos del area

La recepcidén se encuentra conformado por jefe de recepcién, recepcionistas,
botones y hostess de aeropuerto y sus funciones son.

Tabla 7. Descripcidon de funciones

Posicién Funciones
Jefe de Coordinaciéon del talento humano, determinar funciones vy
recepcion responsabilidades de cada uno por turno.

Realiza los horarios del mes.

Revision de procesos en sistema (financiero y logistica) y calidad
de servicio.

Evaluacién constante mensual.

Determina encargados de cada turno.

Revision de solicitudes pendientes por otras areas para la
recepcion J. Serrano (comunicacién personal, 25 de enero de

2019).
Auditor Revision de habitaciones, preferencias, tarifas, segmentacion,
nocturno movimientos, cargos, reversiones y facturacion realizada en cada

uno de los turnos.

Realizar el cierre del sistema y envio de informe de gerencia con
las estadisticas del hotel J. Serrano (comunicacion personal, 25 de
enero de 2019).

Recepcionista | Realiza la revision de reservas diarias para asignacion de acuerdo
a preferencias.

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

Atiende llamadas telefonicas y dirige las mismas hacia los
departamentos correspondientes.

Proporciona informacién general del hotel, ciudad y vuelos J.
Serrano (comunicacion personal, 25 de enero de 2019).

Hostess Revision de llegadas diarias via aérea.

aeropuerto Coordinacion transfer in y out.

Espera de huéspedes en los arribos J. Serrano (comunicacion
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 (comunicacion
personal, 25 de enero de 2019).

Revisar Anexo 5.



3.2. Mapa de procesos actual

Tabla 8.Blueprint actual en la reserva

Busqueda de los

serviciosdel |+—»

Realiza sureserva
con sus
preferenciasy
confirmacion de

Participacion de los

hotel
e Clientes
I
Departamento
de reservas
procesa reservas
=olicadas Zona de Visibilidad (Front
Office)
v

Departamento de
reservas indica
cada preferencia
solicitadaa los
departamentos
involucrados

Tareas entre Bambalinas
(Back Office)

Departamento de
reservas, correo
electronico OTAS y
consolatelefénica

Sistema operativo
ZEUZ , Sabrey
pagina WEB

Elementos Tangibles que
intervienen en el Servicio




Tabla 9. Blueprint actual en el check in

Confirmacion por
parte del huésped de =
Llegadaa — > sidesea cargar Recepcion de
recepcion consumos adicionales iaave
a la habitacion o pagar
directamente 4 .. ..
Participacion de los
Clientes
Erliltregadde Se leindicala
=D z Entrega de —> iz direccién de
Solicitartarjeta ftaci6
Saludoy de lccr:é:irt:;lara —» | documentos para ha.blb.auonvse ——» | loselevadores
co.nf_irmacmn Solicitar e firmarel ingreso '"d‘fa_“ los y servicios que Zona de Visibilidad
sitiene una *| identificacién beneficios de ofrece el hotel
adicionales I F Offi
reserva ‘ i areserva ront ice
l v
Revision de Ingresar Ingresode T
reservaen informacién de J informaciénen | _, Se indicaa Tareas entre
sistemay —» formas de - el sistema boton.es 2que 4
forma de pago pago ha:::iaacrlon Bambalinas (Back
Office)
Elementos
~ Sistema Sistema Sistema H
Sistema e G operativo operativo Tangibles que
operativo Baeisi ZEUz Telnet ZEVz intervienen en el
ZEUZ ZEUZ
Servicio




Tabla 10. Blueprint actual en el check out

Entrega de la

26

Realizarel
llave pago
Participacion de los
Clientes
¥
Solicitud de
llavey ETITT]
preguntar Zona de Visibilidad (Front
como estuvo Offi ce)
suestadiaen
el hotel
v
3 Ingresarel
Revision de valores pago y emitir
factura

.

Dictar check out

Tareas entre Bambalinas
(Back Office)

Correo,
reporte
diario

Elementos Tangibles que
intervienen en el Servicio




3.1.2. Cuadro de incidentes criticos y posibles soluciones.

Tabla 11. Cuadro de incidentes criticos

PROCESO | INCIDENTE SOLUCION

Reserva 1. Ingreso de 1. Leer atentamente
preferencias de preferencias solicitadas
cada reserva. por los huéspedes.

2. Confirmacién de 2. Enviar nUmero de
gue la reserva se confirmacion de la
realiz6 con éxito. reserva via correo

electronico.
Check in 1. Saludo estandar de . Capacitacion al
bienvenida. personal.

2. Disminuir el tiempo
de busqueda de . Capacitacion al
reserva. personal.

3. Disminuir el tiempo
del check in. . Capacitacion y control

4. Explicar todos los (roll play) de tiempo de
beneficios de la check in.
reserva. . Capacitacion de

5. Datos de personal.
facturacion.

. Solicitar de manera

6. Sefialar las areas clara los datos de
del hotel. facturacion.

. Capacitacion de
beneficios y cada area
del hotel al personal.

Check out 1. Datos de . Confirmacion que los
facturacion. datos ingresados al
check in sean los

2. Definir forma de correctos.
pago. . Ingresar correctamente

3. Despedida forma de pago.
estandar. . Capacitacion de

personal.




3.3. Auditoria

3.3.1. Plan de Auditoria

Tabla 12. Plan de auditoria
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Nombre de la empresa

Hotel Wyndham Quito Airport

Sector

Recepcion

Fecha de auditoria

08 de mayo de 2019

Auditores - Auditados

Santiago Guillin — Jennyfer Serrano / Jefe de Recepcion

Horario Participantes / unidades Temas por tratar
Competidores.
Proveedores.
ificacio Empleados.
10am- 11am Id.entlﬂcam_on. de actores p
directos e indirectos. Huésped.
Entidades que estan fuera de la
empresa.
Distribucién de espacios en el area.
Senfializacion.
11am- 12am Evaluacion fisica de la Revision de si cuenta con normas de
empresa. seguridad para los empleados como
para el huésped.
Procesos de servicio que se da al
Andlisis de la cadena de huésped en toda su estadia.
12am- 1pm L
servicios.
Revisién paso a paso de tareas en el
i ipcié area.
1:30pm- 2pm Diagrama y des_cr_lpmon de
procesos de servicios.
Revisién de resultados y andlisis de lo
auditado.
Cierre y conclusiones de la
2pm- 3pm Lo
auditoria.

Revisar Anexo 6

3.3.2. Resultados relevantes del informe de auditoria




29

Se observo y localiz6 en el area de recepcion del hotel Wyndham Quito Airport

e Enreserva el personal necesita més capacitaciones en atencion al cliente.
e En el area de recepcion el personal no cuenta con una capacitacion
adecuada sobre las politicas de calidad o estdndares para procesos.

e En Facturacion se debe realizar con mayor eficiencia realizando un mejor

mantenimiento de software.
e En Font office no hay adecuada sefalética de atencion a huéspedes y

visitantes.

Para realizar la auditoria se utilizé 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 obtencion de este distintivo por lo que se alcanzé un 90% del

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

En el area administrativa se puede notar que tienen un buen manejo de procesos
como el respeto de las diferentes religiones, culturas, politicas 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 evacuacién dividido en brigadas y
se encuentra aprobado por las autoridades competentes, como bomberos,

policia 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 pais 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 capacitacién en el que se fortalecen
las competencias laborales de cada individuo. Con respecto a la situacion de
salud y seguridad ocupacional, existen varias capacitaciones y brigadas para
casos de emergencia y ademas cuentan con un seguro privado subsidiado en

una parte por el hotel.
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El Hotel Wyndham Quito Airport cuenta con letreros informativos y de prevencion
brindando una buena sefializacién a los huéspedes sean internos y externos.
Estos letreros son de areas restringidas y de uso exclusivo del personal. Las
areas peligrosas o con materiales inflamables se encuentran también bien

marcadas.

3.4. FODA
Tabla 13. FODA

Fortalezas Oportunidades

1. Talento humano capacitado en el area 1. Apertura de nuevas rutas
de hoteleria. aéreas con mas aerolineas y

2. Talento humano bilingte. tripulacion.

3. Capacitaciones constantes. 2. Promocién de Ecuador como

4. Manejo de estandares. destino turistico.

5. Trabajo en equipo. 3. El aeropuerto internacional

6. Manejo de procesos en el sistema. Mariscal Antonio José de Sucre

7. Excelente clima laboral. siga ganando reconocimientos

8. Auditorias externas por parte de la internacionales.
cadena una vez al afo.

9. Equipo de trabajo completo.

10. Opcion de crecimiento laboral a corto
plazo.

11. Nuevas actualizaciones del sistema.

Debilidades Amenazas

1. Falta de experiencia laboral en el 1. Las necesidades de cada
personal. huésped son diferentes.

2. Falta de manejo de situaciones 2. Fendmenos naturales.
adversas y situaciones fuera de lo 3. Falta de convenios de comercio
comun. exterior entre paises, para poder

3. Falta de cumplimiento de las tareas. importar productos

4. Poca de concentracién en procesos. tecnoldgicos.

5. Talento humano que no esta
completamente comprometido.

6. Talento humano no aprovecha las
capacitaciones.

7. Falta de equipos tecnolégicos para
check in.

8. Alta rotacién de personal.
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Capitulo IV

4.1. Propuesta de Mejora

A partir de la mision del hotel Wyndham Quito Airport se establece la politica de
calidad mediante objetivos de la calidad, metas y estrategias de accion para que

se cumpla su vision.

Vision estratégica:

“Mantenernos como hotel lider de aeropuerto en Sudamérica y alcanzar en los
proximos dos afos (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 certificacion ambiental” (Hotel Wyndham
Quito Airport, 2019).

Politica de calidad:

La politica de calidad del Hotel Wyndham Quito Airport, esta basado en la cadena
internacional de la que es parte, manteniendo altos estandares de calidad y
enfocandose en la satisfaccion de sus clientes J. Serrano (comunicacion

personal, 25 de enero de 2019).

En el area de recepcion, se enfoca en minimizar los errores mediante el amplio
conocimiento del area, mejorar el uso del sistema para optimizar las
herramientas que se poseen y de esta manera mejorar el tiempo de reaccién
ante situaciones que permitan satisfacer las necesidades de los huéspedes J.

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



Tabla 14. Matriz de calidad
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POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS

METAS

ESTRATEGIAS

El Hotel Wyndham Quito
Airport, esta basado en la
cadena internacional de la
gue es parte, manteniendo
altos estandares de calidad
y enfocandose en la

satisfaccion de sus

clientes.

Determinar funciones para el
supervisor y el encargado de
cada turno para septiembre
de 20109.

Seleccionar a las personas

mas capacitadas para

liderar en cada turno.

Determinar personas lideres
dentro del grupo vy realizar
procesos  por turno  para

establecer responsabilidades.

Aumentar en 10 por ciento el
nivel de satisfaccion de los
huéspedes hasta diciembre
de 2019.

Establecer procesos en el

sistema y en cada

situacion.

Cumplir con todos los procesos
establecidos para reducir errores
y satisfacer las necesidades

individuales de cada huésped.

Reducir errores que
involucren a otras areas del
hotel, en un 80 por ciento para

diciembre de 2019.

Minimizar los errores que

afecten a otras areas.

Evaluar trimestralmente a los
recepcionistas mediante una lista
de chequeo de procesos para
evaluar. Después de determinar
las evaluaciones

errores en

trimestrales
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Aumentar la posicion actual
de 20 en Tripadvisor hasta la
15, durante el segundo
semestre del afio 2019.

Establecer parametros de
calidad para el servicio en

la recepcién 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
20109.

Tener un personal
completamente capacitado
y comprometido.

Elaborar un manual de procesos
para obtener la satisfaccion de
los huéspedes.
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4.2. Definicion de roles y responsabilidades

Tabla 15 roles y responsabilidades

Posicion

Funciones

Jefe de recepcion

Coordinacion del talento humano, determinar
funciones y responsabilidades de cada uno por turno.
Revision de procesos en calidad de servicio.
Evaluacion constante.

Revision de quejas J. Serrano (comunicacion
personal, 25 de enero de 2019).

Auditor nocturno

Realizar check in bajo estandares de calidad.
Manejo de quejas J. Serrano (comunicacién personal,
25 de enero de 2019).

Recepcionista

Realizar check in bajo estdndares de calidad.

Manejo de quejas.

Reporte de incidentes y novedades turno a turno para
evitar quejas J. Serrano (comunicacion personal, 25
de enero de 2019).

Hostess aeropuerto

Check in de aerolineas bajo estandares de calidad.
Coordinacion transfer in de huéspedes VIP.

Cumplir con los pick ups de huéspedes en los arribos
J. Serrano (comunicacion 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
habitacién y como utilizarlo J. Serrano (comunicacion
personal, 25 de enero de 2019).




4.3. CAME

Tabla 16. CAME
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OPORTUNIDADES

FORTALEZAS DEBILIDADES
ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
F1+F6+04: Mejorar el manejo del | D2+04:  Implementacion  de

sistema y utilizar todas las nuevas
actualizaciones  para  facilitar
procesos.

F2+01+03: Aumentar calidad del
servicio para generar mayor
fidelizacion de nuevos huéspedes.

NUevos pProcesos en sistema.

D7+01: Simplificar procesos de
check in manuales.

D6+D8+05: Crear un programa
de capacitacibn en éareas de
interés a ascender.

D2+05: Establecer programa de
reconocimiento de meéritos a
personal que sobresalga en
situaciones adversas.

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

F1+F2+F4+Al: Tener procesos
claros para la cumplir con
estandares que los huéspedes
requieran.

F5+F9+A3: Tener brigadas internas
para situaciones de emergencia.

D9+D5+A2: Capacitar a los
recepcionistas para mejorar la
percepcion del huésped.

D7+A4: Implementar procesos
para minimizar el tiempo al
momento del check in.
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4.4. Estrategia, tacticas y acciones de comunicacion

Documentacion que permitan el cumplimiento de la politica de calidad.

Tabla 17. Estrategias, tactica y acciones

para que
encuentren
informados

se

telefénicas y reunion del
area mensual.

Utilizar un formato de
novedades en cada turno,
tanto informativo como de
pendientes.

Reunion del area para
andlisis de cada meta
planteada.

ESTRATEGIA TACTICA ACCIONES DE
DOCUMENTACION
Desatrrollar un plan | Utilizar el correo | Mejora de formato de
de comunicacion | electrénico, grupo de | novedades de turno
con toda el area, | WhatsApp, llamadas | diarias, donde se

establezca  un area
informativa y una de
pendientes para poder
mantener seguimiento
hasta que sea realizado.

El supervisor realizara
una evaluacion semanal
de procesos de cada
turno.

Mantener reuniones
mensuales, para
identificar procesos
obsoletos, escuchar

sugerencias y posibles
guejas.




4.5. Mapa de Procesos optimizado

Tabla 18. Blueprint optimizado en la reserva

Busqueda de los
servicios del

hotel

Revison de:
disponibilidad,
tarifas,
habitacionesy

con sus
preferenciasy

Realiza sureserva

confirmacion de

Recepcion de
confirmacion de

37

Participacion de los
reserva i
pago Clientes
A
|
v ‘
Departamento
de reservas
procesa
hebliaciones Zona de Visibilidad (Front
solicitadas
Office)
v

Departamento de
reservas indica
cada preferencia
solicitadaalos
departamentos
involucrados

Envio de
confirmacion de
reserva

Tareas entre Bambalinas
(Back Office)

Departamento de
reservas, correo
electrénico OTAS y
consola telefénica

Sistema operativo
ZEUZ , Sabrey
pagina WEB

Sistema operativo
ZEUZ , Sabrey
pagina WEB

Elementos Tangibles que
intervienen en el Servicio
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Confirmacién por Confirmacion R i6n di
parte del huésped de de hora de Seh
— > sidesea cargar | vueloy
consumos adicionales solicitud de
ala habitacion o pagar llamada de 4 P .z
directamente despertar Partlcmauon de
5 los Clientes
Saludoy Confirmartipo Solicitartarjets Preguntar a Entrega de dic"":;g:n;’; Er;:reead de TG T
confirmacion z v de habitacié de créditopara que horaes su documentos - Lk direccién de & A Zona de
4o Ofrecer bebida Solicitar g ) < —»| parafirmarel |, [ habitaciényse bienvenida por
sitieneuna [ £ . 5 —»| dias de estad consumos —>»|  vueloysi —» | parafirmarel | | loselevadores [ | o i
de bienvenida ident: asde ia s o s registrode indican los 2 alojarseenel Visibilidad (Front
reserva vsi incluye adicionales Sl {reae e vo's'eercv:c::::q;T A :
no lareserva e Office
despertar ’
! ‘ ’ v
l v Se indicaa
Revision de e botones a que Tareas entre
habitacion
reservaen o Ingresap informaciénen I
sistemay rl:ft':"cl‘e informacion de Acitena iy guiar Bambalinas (BaCk
- oD formas de = .
forma de pago |~ > S Office)
pago
Elementos
Sistema Sistema Slstema Slsteme e Tangibles que
3 i i operativo operativo
operativo operativo SpeEivG ZEUZ i i
2E02 0z 0z T intervienen en el
Servicio




Tabla 20. Blueprint optimizado al check out
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Solicitud de Realizarel
check out pago
Participacion
de los
Clientes
v
Solicitud de a
llavey Enttn;gad 5 Agrader y dar Zona de
estado de - £
preguntar bienvenida por i a
e || ey oo | | Visibiidad
.. L) -
suestadiaen pues hotel (FI'O nt Offlce)
el hotel
P v
Ingresarel Ingresarel
comentarios RSgoy emitic Tareas entre
positios o factura
negativos, quejas o Bambalinas
recomendaciones (Back Office)
Elementos
Correo, Sistema &
reporte operativo ZEUZ Tanglbles que
diari . .
B intervienen

en el Servicio




4.5. Matriz de medicion de indicadores

Tabla 21. Matriz de indicadores
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personas mas capacitadas

para liderar en cada turno.

recepcion y determinar los 2 que cometen
menos errores, de acuerdo con las
responsabilidades en cada turno. (cantidad de
personas en turno

META INDICADOR METODO DE FRECUENCIA
MEDICION DE MEDICION
Seleccionar a 2 de las | Evaluacion de que todo el personal de | Check list. Mensualmente

Establecer procesos en el

sistema y en cada situacion.

Aumentar en 10 por ciento de satisfaccion de

los huéspedes hasta diciembre de 2019.

Evaluaciéon de atencién
al cliente, mediante un
check list de
cumplimiento de
procesos.

Mensualmente

Minimizar los errores que

afecten a otras areas.

Reporte de cada area del hotel para revision
de errores que afecten a cada area hasta
diciembre de 2019.

Auditoria interna de
procesos.

Mensualmente

Establecer parametros de
calidad para el servicio en la

recepcion del hotel.

Disminuir a porcentualmente (10%) mensual,
los malos comentarios en las encuestas
realizadas y TripAdvisor hasta diciembre de

2019.

Evaluacion de procesos.

Semanalmente

Tener un personal

completamente capacitado.

Manejo al 90 por ciento de sistema.

Evaluacion del sistema.

Mensualmente
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Capitulo V
1.1. Programacion de la intervencion:

1.1.1. Presupuesto de inversion para propuesta de mejoramiento

Para la ejecucion de este plan para el mejoramiento de la calidad de servicio en
el area de recepcion, 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 recepcion (Jennyfer Serrano), para la
elaboracion del manual por cada turno.

La elaboracion del manual con respecto al sistema tendra una duracion de 8
horas semanales durante un mes y la elaboracion de un manual situacional
tomara alrededor de dos meses, debido a la gran cantidad de situaciones que
se puede encontrar en cada turno.

Debido a que la elaboracién de este manual seria por parte de las jefaturas
del hotel no tendrian costo adicional, mas que el tiempo invertido
semanalmente por parte del personal.

Segun Jennyfer Serrano, jefe de recepcion del Hotel Wyndham Quito Airport,
quien ha estado en el area de calidad durante los ultimos 7 afios, indica que
si la consultoria es realizada externamente tomaria un mes dedicando 8
horas diarias a este proceso J. Serrano (comunicacion 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 TIEMPO COSTO COSTO DE
EMPRESARIAL | DE EMPRESARIAL PAGO A
JEFATURA TERCERO | JEFATURA TERCERO
Manual de | 1 mes 5 dias USD 0.00 USD 1500.00
sistema 2 horas diarias 8 horas
operativo ZEUS diarias
Manual 2 meses 15 dias USD 0.00 USD 3500.00
situacional para | 2 horas diarias 8 horas
la recepcion del diarias
Hotel Wyndham
Quito Airport
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 seleccidon de un supervisor y
personas encargadas en cada turno, quienes deben ser los mas
capacitados para seguir los procesos. Para la seleccién de este personal
se debe realizar pruebas de manejo de sistemas, crear un roll play y
utilizar una empresa que se analice y evalle mediante la técnica de cliente
fantasma (Espinoza, 2019). El mismo que evaluard mediante un check
list, los aspectos importantes de la recepcion.

Tabla 23. Presupuesto personal capacitado

SELECCION DE PERSONAL CAPACITADO
OBJETIVO METODO VALOR
CAPACITACION Capacitacion a  personal | USD 0.00
acerca del manual de sistema
y situaciones

EVALUACION DE | Evaluacion de | Roll play USD 0.00
PERSONAL conocimientos
Test de | USD 0.00
sistema
Huésped USD 1200.00
fantasma
semestral
SELECCION DE USD 0.00
PERSONAL Evaluacion de conocimientos
TOTAL USD 1200.00

Tabla 24. Inversion total

INVERSION TOTAL
CREACION DE MANUAL DE SISTEMA Y | USD 5000.00
SITUACIONAL

SELECCION DE PERSONAL CAPACITADO | USD 1200.00

TOTAL USD 6200.00

Revisar Anexo 7.



Tabla 25. Cronograma de intervencion

1.1.2. Cronograma de intervencion
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ANO 2019 ANO 2020
ACTIVIDADES RESPONSABLE | 1R TRIMESTRE 2DO TRIMESTRE 3ER TRIMESTRE 4TO TRIMESTRE
MAY [Jun [JuL |AGo [sep |oct [nov |pic [eEne |FeB [ mAR |[ABR
Diagnostico
situacional Jefe de recepcidn

Revision de proceso
actuales

Jefe de recepcion

Seleccionar procesos
que no se cumplen

Jefe de recepcidn

Establecer perfil de
trabajador

Jefe de recepcion/
Jefe de RRHH

Evaluar de manejo de
sistema

Jefe de recepcion/
Auditor de
ingresos

Realizar evaluacién
de atencidn al cliente

Jefe de recepcion

Realizar auditoria
interna

Jefe de recepcion

Crear cronograma de
capacitaciones

Jefe de recepcion

Realizar roll play

Jefe de recepcion

Realizar prueba de
conocimiento de
sistema operativo

Jefe de recepcion/
Auditor de
ingresos

Contratar empresa
para intervencion de
huésped fantasma

Jefe de recepcién/
Jefe de RRHH/
gerencia general

Analisis de resultados
obtenidos

Empresa
contratista

Evaluar
conocimientos de
capacitaciones

Jefe de recepcion/
Contratista/
gerencia general

Realizar reunién de
area para evaluacion

Jefe de recepcion

Seleccionar
supervisor y
encargados de turno

Jefe de recepcién/
Jefe de RRHH/
Gerencia general

Realizar un check list
de procesos

Jefe de recepcion

Verificar que los
procesos se cumplan

Jefe de recepcion/
Supervisor

Crear manual de
sistema operativo

Jefe de recepcion/
Jefe de RRHH

Crear manual

Jefe de recepcion/

situacional Jefe de RRHH
Capacitacion de
personal Jefe de recepcion

Evaluacién mensual

Jefe de recepcion
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1.2. Estimacion paralarecuperacion de lainversion
prevista parala mejora de calidad

Para el hotel Wyndham Quito Airport la inversion que debera tomar en cuenta
para destinar al area de la recepcion del hotel serd de USD 6200.00 durante 6
meses para instaurar manuales de procesos y evaluaciones para diagnéstico de
operativo. Para recuperar la inversion realizada se debe tomar en cuenta el
historial de ganancias y ocupacién de los ultimos afios y con el cual se llegaré a
la cantidad estimada de habitaciones que se deben vender para recuperar lo

invertido.

Tabla 26. Informacion general

INFORMACION GENERAL
ANOS 2017 2018
HABITACIONES VENDIDAS | 43.647 UNI 43.831 UNI
% OCUPACION 79.72% 81.16%
TARIFA PROMEDIO 103.00 USD 113.36 USD
VALOR DE INVERSION - 6.200 USD

Tabla 27. Incremento de valores en tarifa promedio

INCREMENTO DE VALORES EN TARIFA PROMEDIO
POR HABITACION GENERAL

VALOR ADICIONAL EN LA | 0.14 USD 113.50 USD
TARIFA PROMEDIO PARA
RECUPERAR LA
INVERSION
CANTIDAD DE 43.831 UNI 43.831 UNI
HABITACIONES
REQUERIDAS




45

Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Tomando en cuenta que el hotel pertenece a una cadena internacional que
cumple con estandares de calidad, tanto para el producto como para el servicio
gue 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 localizacién 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 aerolineas: el servicio
debe ser enfocado a estos dos grandes segmentos antes sefialados. Con esto
se busca suplir sus necesidades especificas 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 elaboracién 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 estandar
y asi mantener a los huéspedes frecuentes y aumentar la cartera de clientes

actuales.
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Recomendaciones

Es importante recordar que la fidelizaciéon de los clientes se da cuando se
presenta estandares de calidad de alto nivel y se supera las expectativas de

estos.

De igual forma se debe realizar de manera mas continua las capacitaciones de
personal, ya que es aconsejable que todos manejen la misma informacion para
completar las tareas de cada turno y a su vez brindar un excelente servicio. Para
tener un mejor control donde se cumplan estas exigencias, se deberia establecer
un supervisor de departamento, cuya mision sera cumplir y exigir a los

trabajadores cumplir con los estandares 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
area, basadas en su experiencia en el dia a dia. 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 ayudara a mejorar el ambiente laboral y por

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

ANEXO A. REQUISITOS OBLIGATORIOS PARA LAS TIPOLOGIAS QUE NO SE ENCUENTRAN
DETERMINADAS COMO CATEGORIA UNICA

Nro.

CONDICIONES MINIMAS

condiciones de funcionamiento.

REQUISITOS GENERALES

Contar con sistemz de tlummacion de emergencia

Idennficar v sefizhzar la< zonas de evacuacion puntos de encuentro, sahdas de emergencia, extintores y mangueras,
segun las disposiciones de a Autondad competente

Exhubir en czda habitacion y prso, un mapa de ubicacion y de evacuacion conforme las disposiciones de la
Autondad competente

Contar con unz politica mtemaz en la cual se mencione el horano de atencion a proveedores y que no mterfiera con
1as horas de alto tran=ito de buéspedes.

Contar, aplicar y procesar cuestionanos de evaluacion de sansfaccion del chente en relacion a los servicios
bnindados y 2 las mstalaciones del estzblecumento.

En caso de contar con sistemas de ambrentzcion muncal estos deberan estar colocados en y hacia el intenor del
establecimuento

Equpar con contenedores de desechos, deberan estar ubicados en las aveas de uso comum y areas donde se
wentifique que se generan desechos

Identificar y sefiabhzay las areas augnadas para fumadores, en caso de exstr.

Idennficar las areas con facihidades para perzonas con discapacidad.

Colocar letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de bafio y aseo de habitaciones, cuartos de basio
¥ 2360 en dreas de uso comum de los huéspedes, v cuartos de bafio y aseo en areas del personal.

Colocar letreros que promuevan el wsio eficiente de energia eléctnca en habitaciones, en areas de uso comun de los
buéspedes, y en areas del personal

Identificar y sefializar ¢l numero de pizo.

Identificar y sefializar las habitaciones por piso.

Identificar y sefializar 1as areas de huéspedes v ubicacion de senicios complementanos,

Exhhlmm&npra(chckm)ydda(ch&oﬁ)nm

Contar con personal uniformado (con distintivo o atuendo).

ithwbhmhhmuwnmumdfm(acda)mbhadowhAmad:dNaciomldo
Tunsmo, en un lugar que sea visible para ol huesped .

Exhubir el tanfano rack anual registrado ante 1a Autonndad Nacional de Tunsmo.

Exhbwnhmdmﬂmmmpﬁo&m\dﬁECUNl.

Eqmparalwminammcm&umﬂdﬁmbhcmm&bcidchndinammyﬂ
nesgo del muzmo.

Contar con un sistema de auxahio, al menos en un irea del establecumento, conectado duectamente con organismos
de segundad y respuesta mmediata En caso de lugares donde no exasta cobertura, se preveera otro tipo de auxilio
v/o apoyo mmediato.
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DETERMINADAS COMO CATEGORIA UNICA
CONDICIONES MINDMAS

Los ertablecimientos de alo)amusnto Ststice w9icados & 13 Eama Marme Coter deberin contar con GlTos &
ATONA par) aguas 16

Los sstablecimuantos de alojamuento twrtstico deberan comtar coa Tampas de Sasa. ubicadas o &reas de prepancita
de almenros

Los establecimisntos de alojanento frtstico deberan comtar coa instalacicaes eléctncas cnvo voltaje wa de LICV ¥
220V, debidansents seflalizado.

INFRAESTRUCTURA

Acceo al establecizuents v demads dependencias con PGLidades pan el Uso de personas con dicapacidid Io case
de establocizmentos que no cusaRa con s facilidades, deberan contar con perscual eatrenado que permuta dar ol
samvicio. Los ouevos establecimientos 5o sujetaram 2 La normativa ds accewbilidad universal vigeate

Ceatar con tluminaciéa sanwral y'o artificial en todas las arsas del establecimianto.

Coatar con ventlacion nataral y'o mecansca que pernuta ol fupo de aure ¥ 1 0o acunmlacion de clores, com especsal
eafasis en cuartos de bado y 2:e0, bodegas. v arsas de preparacicn de almeatos (wempre qus ol esoblecizusate
brinds ol senvicio de alimentacioa).

Contar con fusates do sumizntro de agua permaneata, con capacidad de abastecizmento para wodas Las areas dal
etablecimicnto.

Contar con matriales de construcciéa ¥/0 revestinzento pany evityr [y acumzlycion de INCTCCIEAMIMNOS 66 CUAE
de bafle v aseo, bodegas, arsas com w0 de vaporagua y &eas de preparacion de alimentos (i tmiera estas altmas).

Centar con elementos mtideslizantes sa pisos de cuartos de bado ¥ 3300, accescs, escalams, e de vaporagua ¥
arox de preparacion de alimentos (s tmderan estas witimas).

Desznar areas pans uso commn v ¢ malpls pan méspedss

En casc de contar con areas para fumadorss 16 dsher3 cuxuplir 103 requtes 93tanlecides en 13 Sormatta oacsonal
vigents, refareats 2 1a regulacica ¥ control dal obaco.

Contar con un Area o sspacid especifico pama la sepanacion y almacsmanusato de dewechos sobdes

Cmmmmbﬂmmmﬁnobm-dum(mpbmm&mm).

Contar con bodegas v'o compartimentos especificos para almacenarmisato de utilerza, prodactos do mpeza v de
sarvicio a dependsacias del ssnblecimicnto, satre otros.

38

Ceatar con bodegas, wtilarias y'o compartimentos sspectices para almacanarmento do barranmenns ¢ inplsmentos
pam mazteinvieato, reparadas ¥ sin comtacto dizecto con mateciales inflazabies o alimentos.

SERVICIOS
39 ﬁmbmh\mm.
40 | Senvicio de custoda de equipaje.
41 Servicio de Imamet o areas de uso comun. No 2phica ea Jocalidades donds no sxiste ol senvicio.
3] | Booquin cox contenido bauco WEUD 1o 9stablecide en o3t Regiamanto.
43 Senicio de recepcitn, consenjeria o maardiandy b 24 hors
33 | Provest el sarvicio diano de Lmpiesa.
45 Ceatar con un plan de sequridad que mchrya mecamizmes de cootingsncia ¥ aencion de amergencias, weaum lo
establecido por la Autonidad competenta.
ARFAS DE CLIENTES
CUAKTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES
46  |Ideatficar y sedalizar por pénare los cuxtos de badlo y 2560 em 2reas comuumas.
47 | La dmsacion de los cuxrtos ds baflo y 2060 estara determinads per [a capacidad dal servicio 2 prestar.
48 Inodoro com assento ¥ tapx;
45 Lavamanos;
50 Espeso sobre ol lavamamos;
31 zcnm
52 ERIE . Basuraro con funda y tapa;
53 e —— Dispenzador de jabon ds pared ¢ desechable:
34 Jaboa Bquido;
55 Secador autcmatico de mancs o @speasador ds wallas con
twallzs desachables;
b3 Mpﬂpﬁloﬁ:pnﬂdﬂbpqdh’pﬂ:ohﬂomﬂ




ANEXO A REQUISITOS OBLIGATORIOS PARA LAS TIPOLOGIAS QUE NO SE ENCLENIRAN
DETERMINADAS COMO CATEGORIA UNICA

CONDICIONES MINIMAS

%3 de cuarwo de bafo y 2ueo;

[ Papel mgemce:

Dispezsader de desinfoctans &6 manos deaze o fuera dal
icio higismico:

Gel desinfectants ds mmanos;

[ eminacion slecca canmal ¢ aomilar. coamolads o 2
puarta de accase;

Camlla ds control de limpreza.

HABITACIONES

Los estzblecimiantos de alojansiento dsberan contar con un mutnimo de § habitacicnss.

Dummacca eléctica cantral o wnular, controlada junto 2 Ia puarta ds accese.

La: dimensions: 36 cama(s) 56 2pLCIren segin Lo e:blecide o 6l presents Reglamentn Ex caso de 5of cams %
aplicars ay modida minins para cama de una plaza.

_Cokhnn;

Protector de colchon;

Sabanas;

Cebzgals),

Equpamiento Cubrecaz, edredon o plumen duvet

Almohada(s) por plazy;

] b e 4 A

[Protector da amokada,
;uu-m-whdaowbndn.

Basurero con tapa.

Cobuja extra a pencaca del ndsped.

b B )

Al manos dos tommacomisanss para uso de bmdspedas

~d
o

Telidono s 1odas las babitacionss o wstema do coomumicacion meeraa same weas do uso de husspedes y arsas de
savicio, cuando 20 w diupong de swrvico telsfoaico.

3

Informative dal sstablecumuente, que mckaya polincas, datos sckes los sernicics genarales v adicicoalss, 2oranos de
prestacion de sarvicios, horarios de ngrese (check =) v salida (check cut), lefomos ds apoye v amergsacias (ECU
911) sa Is habitacica. :

Centar con agua pars consumo o 12 Sabitacion.

CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO YO COMPARTIDO (PARA LOS CASOS QUE APLIQUE) ‘

Daminaciea slecenca canmal ¢ wmilar coagolads jmato 3 13
puarta de acceso,

[Tina yio ducka com dnisica de S4pacios aoTe #ut2 ¥ &l area
resmnte dal bado;

(]!

Lavamasor,

82

[Eipero wobre el avamanos,

Bama s segundad oo toa v © duck v © semanto aandeiizon

ol piso;

czascorments (sxcepaon par samsbleczmeas e s
Equipazuianto polincas),

83

Inodese con awento y tapa,

[Basiwwo coe aps.

87

Toallero y'e ganche:

& lavazsanos:

8

Secador autcazanco de mancs o dspeasador de walas cos
toallas desechables;

[Perma papel 0 dispeniador de papel Ligenico deamo ¢ cerca al

ea de cuarw de bado y amee;

sl

Papel Egiemico




ANEXO B. EEQUTSITOS DISTINTIVOS

REQUISITOS DISTENTIVOS PARA ESTARLFCTAMIFNTOS DE ALOJALTFNTO
TURISTICO CATEGORIZADOS COMO 5, 4 ¥ 3 ESTRELLAS

Provesr dal servecio o rea de sgupes daportores.

(R

()

Comter com al manes dos fecilidades pars maccoms (areas de descanss, areas de pases, some
oL

Coatar com tomet O chaarvacon o mersdmes,

E o

T omIN Com WBAATSL o CANLDGY PR TRCOITIANT GNTILOTG: 8 paromas con. discapacidad,
confores lo evimblecide por ln Aurerndad comperanm.

L]

Parucoal pmlelingie.

£ R B

Seialarica en wdo o wablecimisn, s idiomas: mgles y espadio]

CALTDAD

Emmmmhmrm-h%hﬂhjﬂbm

Dazanstrar |3 secacion ds paditorins internas de calidad al mnencs una ves &l ale.

Al zsanos o 17% 3 los productos pam alenenmacion son orpanscos.

Commar com wn manua| de procedmniamon.

| i e o] -a

Comtar com ropa de caza

E o I I I R

EESPONISABTLIDAD SOCTAL CORPOEATIVA

T acridades qus velucres 3 B commmudad Local

ES

Al pranos al 17% S8 wa provesdone: 1os Smcrcesrerunil o FUped COMUNIENR GG d6 U2 SRESS T
beszal man curcams

Comtar y Npbcar com wma pelmica de responseabdad socl carpomma.
ALBIFNTAL

Fomesnar ] 130 ds WCmCas comtmacmnay, mamnnles il v SLabes propics da [ erqumcren
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Anexo 2. Organigrama
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Anexo 3. Mapa de actores




Anexo 4. Encuesta de satisfaccion

Estimado huésped:

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

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7

10

Confirmacién de su reserva.

Tiempo para el check in.

Registro de preferencias para futuras reservas.
Amabilidad de los recepcionistas.

Disponibilidad de habitaciones.

REACCION ANTE EVENTUALIDADES 1 2 3 4 5 6 7

10

Tiempo de espera para sus solicitudes.
Solucidn si la habitacidn solicitada no disponible.
Atencidn a solicitudes personalizadas.

Personal suple sus requerimientos.

SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 7

10

Confianza en que la reserva se realizd con éxito.
Confirmacioén de registro de preferencias.

El personal contesta sus inquietudes.

Envio de factura.

Sefialética clara en las instalaciones.

EMPATIA 1 2 3 4 5 6 7

10

El personal tomé sus necesidades como propias.
Horario de atencion al huésped.

Atencién personalizada.

Personal dispuesto a ayudar.

Es llamado por su apellido en la recepcién.

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7

10

Presencia del personal de recepcién.
Orden en la recepcion.

Limpieza del lobby.

Cantidad de recepcionistas.

Calidad de las instalaciones.




Anexo 5. Funciones por turno en la recepcion

Turno am

Turno pm

Velada

Revision de whatsapp.

Contar caja.

Revision de whatsapp.

Contar caja.

Pasar novedades.

Contar caja.

Cambio de turno.

Cambio de turno

Pasar novedades.

Pasar novedades impresas en | Verificar y hacer llaves de | Cambio de turno.
carpeta. habitaciones que faltan.

Cambiar billetes de alta | Verificar salidas pendientes vy | Recibir Wake up calls.
denominacion. blogueos.

Asignacién de habitaciones
(tripulacion, day - use y grupos).

Revision de inconsistencias.

Revisar que no haya salidas
pendientes ni habitaciones
bloqueadas.

Revision de cartas y reservas del dia.

Revision 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 dia.

Sacar discrepancias.

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

Asignar  habitaciones
solicitado en reservas.

segun lo

Contestar correos.

Revisar inconsistencias.

Revision de instructivos de grupos y
dar express check in.

Cargar puntos de rewards.

Dictar check out por radio.

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

Mantener cargados datafonos.

Dictar check in por radio.

Enviar llaves de tripulacién que llega
alas 11 am.

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

Revision de reservas del dia
siguiente, dejar cartas y garantias
pre- pagadas en orden alfabético.

Revision de llaves de todo el hotel.

Realizar check in datos

completos.

con

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
recompensas.

programa de

Verificar montaje de coffee Station
del lobby.

Cargar rewards al check out.

Mantener
celular.

cargados datafonos y

Dictar check out por radio.

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

Enrolar en programa de
recompensas.

Mantener cargados dat6fonos.

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

Enrolar en
recompensas.

programa de




Aeropuerto Turno Al

Aeropuerto Turno A2

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

Recibir novedades del turno Al.

Verificar llegadas nacionales e internacionales en
la pagina 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 dia siguiente y dejar
coordinando el transporte desde la culminacién de
turno

Destacar si son huéspedes VIP.

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

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

Enviar todos los transfers coordinados.

Entregar cartas de beneficios de aerolineas.

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

Recibir a tripulacion segun horario de vuelos.

Arreglar fisicamente y en sistema folios.

Dar check in a aerolineas 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 envio de encuestas de calidad.

Enviar reporte de encuestas a

calidad@wyndhamquito.com.

Agendar todos los instructivos en calendario.

Coordinar transporte o Bus de
dependiendo de numero de pax.

Quiport

Actualizar reporte de llegadas antes de cambio de
turno.

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

Pasar novedades a recepcion.

Arreglar preferencias y folios.

Enrolar en programa de recompensas.




Anexo 6. Distintivo Q

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA

AMBITO A: Gestion sdministrativa

Adeinistrativo

1-Cuenta con un manual onganizacional en ef que conste: miitn, visién, objetivos y politicas
‘que son de conocimiento del personal.

\ 2 -Dentro de sus politi

¥ NC NA

BEC

‘ Bno dela tcion y < NC HA

B no venta de estupefacentes. :] :1 E

3-fl establecimicnto respeta la identidad religiosa, cultural, palitica y de géneva de sus C NC NA
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5-Quents de higiene y con ks finalidad de prevenir y disminuin C NC NA
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NORMA DE CALIDAD TURIST

CA PARAE

\4 42.-Cuenta con letrercs que promueven el uso eficente del 2gua del establecimiento, tanto
en deeas ded al dreas de ion al chente.

43.-Cuenta con letreres que promucven o uso efidente de la energia del
tanto en Sreas del personal como en dreas de atencidn al cliente.

44 -Cuenta con ica en: &reas. L yde ivo del personal; areas
pefigrosas o con material inflamable.

45.10s tachos de residuos se encuentran sefializados de acuerdo a su dasificadién.

s R O [
e Qe 0 Ok [

46.-E area de senvicios high de manera que fadlite su
wbicacion al diente.

\’ 47 -En caso que &l cuente con dreas ablertas, para que estas NA
wesn d: areas deberin estar lejos de ventanas y puertas, de

—
L

manera que se ovite of ingreso de humo.

‘Equipamiento general
C NC NA
blecimi asenta con parael ahorro de ”, i ] l l
488 usoy energia.
4942 en armonia con el C NC NA
\ so-8 que posee sistemas de y artistas en vivo, cuenta
sislamiento acistico, con el fin de que los niveles de ruido del interior no rebasen los C NC NA
i permitidos on ol eterie. A E=f =]
par igiénicon o baterias
51.-Todo servido d vicio al cliente debe contar con: c NC NA
Basurera con tapa, dispensador de jabon, sisterna de secado de manas (secador automitico o m | Il ||
dor de toallas de mano), dor de paped higénico.
LV E 1) decm 3l menos un servicic higiénico asignad: con C NC NA
capacidades diferentes. Este servicio higiénico cumple Las especif dela m [ ]
competente.

53 -Para el frea de comedor, & con of menaje para C NC NA
Steader 2l 100% de su aforo. ] ) [ |
548 drea de 4 A, natural, ductos de ventitacién y/o c NC NA
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Anexo 7. Proformas.

OIT CONSULTORES

OIT CONSULTORES
ASESORIA EMPRESARIAL Y
DESARROLLO DE NEGOCIOS

L) RESUMEN DE PROBLEMAS DE —rees

v Inexistencia de un plan de NegOCio para consolidar ios objetives de .
¥ Falta de organizacion para desarrollar los procescs.

v Desconccamianto de los beneficios resles del gpercicio econdmico firanciero
(manejo de estados firancieros, andisis de fujos de efectivo, manejo de
centros de costos, toma de decsiones en base a los datos)

v Ausencia de estructuna organizacional que soporte y ayude 3l desarrolio de —

¥ Carencia de una viidn estratégica 3 mediano y large plazo.

¥ Desconccmients de las oportunidades y beneficios al cambiar e marco legal
de la empresa hacia una persona juridica.

1) METODOLOGIA DE TRABAO

Diagnéstico de la empresa
Ardlisis de! perfil competitivo
Ardlisis del entormo

Estudic técnico
perfil de funciones

Plan de Produccion - Procescs
Andlisis del Mix de Marketing
Plan Econdmico - Financero

QXYY A

3.} PROPUESTA ECONOMICA A

v PAQUETE DE USD 3800 + VA POR 6 MESES DE ASESORIA Y CONSULTORIA
mmmmmumuumuunm

JENNYFER SERRANO




Proforma de elaboracion de manual de calidad para Hotel Wyndham Quito
Airport.

Estimado Santiago,

Por medio de |a presente me dino a usted, con &l objetivo de presentar mi
propuesta acerca de la elaboracion de un manual de mansjo de sistema ZEUS
para & personal de recepcion, adicional |a creacion de un manual situacional par
los posibles escenancs que se den en la recepcion del hotel.

Por mi parte tengo 7 anos de expenencia &n &l drea de calidad, en la industria
hotelera, siendo Jefe de calidad del Hotel Howard Johnson, Hotel Wyndham
Garden y Hotel Wyndham Quito Alrport. En la actuaiidad soy Jefe de recepcion
del hotel Wyndham Quito Airport, cargo en & que me desenvueivo durante &
ultmo ano.

Mmu__m_
Manual de sistema | 5dias
operativo ZEUS

Manual situacional

para la recepcion | 8
del Hotel Wyndham | daras

Quito Airport
Sub - total neto 5.000.00 5.000.00

| Valor unitano
1500.00 1.500.00

w On i

£

?

horas
3500.00 3.500.00
horas

L iva
Total 5.600.00

Dentro de esta proforma, se encuentran los valores solicitados a cotar,
referentes a la creacdn de un manual de caldad con respecto al sistema
operativo ZEUZ y stuacional.

Quedo atenta a cualguier comentano.

Saludos cordiales

Jennyfer Semano.



ALEX ESPINOZA

SAVING PARTNERS CONSULTING GROUP

SAVING
PARTNERS

I OBIETIVO Y ALCANCE DEL SERVICIO
11 Antecedentes

El sefior Santiago Gullin en su objetivo de mejoramiento continno y 1= optimizacion de sus
procesos mtemos, hs evidencisdo la necesidad de uns evaluacion con Is finslidsd de mejorar
su servicio con chientes infernos y externos mediante Is implementacion de los sizwentes
pasos:

a Evalusr las técmicas de servicio al chemte manejo de comflictos y seatido de

penensncis.
b. Recomendsr indicadores de gestion y um proceso de mejom &n el personal de Ia empress
enfocads al servicio & chente en caso de ser pecesano.

1.2. Objenvo
Mystery Shopper, se harin 15 visitas cada mes. en donde se evaluari Jo siguiente:
a) Procescs de servicio al cliente
b) Commmicacion mmterns y extemna
¢) Manejo de conflictos
d) Seando de pertenencia

¢) Trabajo en equipo
) Tiempos y movimientos

1.3 Alcance del Servicio

De acuerdo con lo comentado bemos determinado como alcance la evaluacién de muestros
servicios lo sipuiente:

) Hermmuentas de resolucion de conflictos.

b) Motivacion del personal

<) Procesos atencion al cliente

d)Procesos de conmmucacion efictiva

¢) Vision y sentido de pertenencia 3 Is empresa

f) Cultura Organizacional

II. METODOLOGIA
Los procedimuentos que realizaremos seran los simmentes:
2.1. Evahmcion y Diagnostico.
22 Levantamiento leve de clima Isboral
2.3. Visits de clientes fantasms
24 Recomendacionss para mejorar &l senacio.



I HONORARIOS PROFESIONALES

Como es de su conocimiento. nuestros honoranos se determuman en base 2 1s expenencia y
conocinuentos especializados de los profesionales asignados al compronzso. Considerando lo
antes mencionado, auesTs expensncis en Tabajos smmilares y sus requennuientos, hemos
estimado nuesros hoporanos segin se Mmests 3 CONNNMACOn”

Valor de la capacitacion es de 300 mas IVA  (por sucursal) 60% 3 la firms del contrato y &l
saldo a la tenminacion del proceso, adicional cuslquier oo Upo de IMPUESOs Que ZraVen o
puedan STaVEr mmesos SETvicios.

Adiciomal necesitaremos litre consumo de sus prodactos 0 servacios para 5 personas distintas
(con y sin scompaiante) cada mes 0 Cuantss ¢ considers DECESAno para conocer & Servicio
de micio hasts ¢l fin.

IV. EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo pars stender las necesidades de CH L e we #5tara conformado por los
siguientes funcionanos de ouestra Finna: 1 Consultor, | especialists en RRHH, clientes
fantasmas (cantdad a determinarse de acuerdo con la necesidad de Is emmpresa, o sea cantidad
de visitas y mznero de sucursales 3 tntervents)

V. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES DE CONTRATACION .
1. Para ol busn desarrollo del proyecto se requuere de la pancpacién de todo el equpo de

mabajo asignado en los Sempos propuestos para la realizacion del evento, asi mismo la
informacion histérica y datos estadisticos del area de servicio previa la imtervencion.

4. El pago lo realizara ol cliente GHL Houvews de Jos porcentajes establecidos, 60% a la finma
del contrato y el restante 40% se realizars maximo 2 los 4 dias hibiles de culmuinado el evento,
€250 contrario se incluirs un tuteres del 7% mensual del valor de la factura.

5. El sempo de duracion de la evaluacion es de 3 meses o queda al buen juscio de CHL Hucwine
incrementar el tiempo que se requiera para la obtencion de servicio.

Esta propussta ba sido preparada para wso exclusivo de GHL Howees. Y se considena
propiedad intelectual de SAVING PARTNERS CIA. LTDA Sin previa sutorizacion escrita,
00 podra ser puesta a disposicion de personas diferentes del destinatario

Atentamente

Alns E-ylnnl.
Garortn Gensral

Sl'lng P.'tnv. Cel'-u".l'bg G'lup






