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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto, ayudar al desarrollo empresarial del
hotel “Casa Real”, ubicado en la ciudad de Riobamba, Ecuador. Al ser un
establecimiento nuevo en la industria hotelera, tiene una participacion en el
mercado baja, por lo que, no le permite visualizarse como una empresa

hotelera lider en el mercado local y nacional.

En el primer capitulo, se detalla conceptos e historia sobre hoteleria y calidad,
que ayudara a entender de mejor manera, como se han ido involucrando estos

dos temas para el desarrollo de la industria hotelera.

En los capitulos dos y tres, el establecimiento anteriormente mencionado, es
objeto de analisis, para identificar su situacion actual, determinando
deficiencias que comete al momento de prestar sus servicios a los clientes, lo
que genera, la necesidad de establecer diferentes alternativas y propuestas de

mejoras en el capitulo cuatro.

En el capitulo cinco, se realiza el disefio de estandares y procedimientos, que
trata de establecer una atencién homogéneo en todos los servicios que presta
el hotel “Casa Real”, junto con normas y estandares que debe cumplir el hotel y

su personal.

En el capitulo sexto, se elabora un presupuesto de inversion, que es en base a
las propuestas de mejoras del capitulo cuatro. También, en este capitulo, se
trata de proyectar las ventas que tendra el hotel en afos siguientes, basados
en el posible incremento de clientes, por la ejecucion de las propuestas de

mejoramiento anteriormente proporcionadas.

Finalmente, se establecen conclusiones y recomendaciones, que se pudo

obtener después del estudio y desarrollo de este trabajo.
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ABSTRACT

The present work has as objective to help the business development of the
hotel "Casa Real", located in Riobamba, Ecuador. This is a new hotel in the
hospitality industry, and this is the reason, it has a low market share, making it
not enables to lead hospitality company in both, local and national markets.

The first chapter explains concepts about hospitality history and quality, which
will help to better understand how these two concepts, has been related in this
industry.

On the second and third chapter, the hotel Casa Real, is analyzed in order to
identify the current situation, determining deficiencies that the hotel services has
the moment to give his services to the guests. This generates the need to
establish different alternatives, offers of improvements which are explain in

chapter four.

On chapter five, standards and procedures has been designed, this kind of
situation tries to establish homogeneous standards that hotel “casa Real” tries
to provide, it is composed with procedures and standards that the hotel and his

personnel must fulfill.

On chapter sixth, there is elaborated an investment budget, this is based on
improvements mentioned on chapter four. This chapter, provides the hotel sales
financial projection the hotel will have in the following years, it is based on the
clients' possible increase, for the execution of improvement offers previously

proportionate.

At the end, conclusions and recommendations are mentioned, it could establish

after an analysis of the whole.
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INTRODUCCION

Antecedentes

La hoteleria, es una industria que nunca terminara de innovar, puesto que
siempre van a existir nuevos servicios 0 nuevos requerimientos que los clientes
solicitaran. El mantenerse innovando, es el reto de muchas empresas de
prestacion de servicio, quienes tienen que realizar un continuo estudio a los

gustos y preferencias de los consumidores.

Algo que dificilmente se podra cambiar, es el deseo de los clientes de adquirir
productos o servicios que sean de calidad; entrando en debate la definicion de
esta concepto. Cada persona tiene una definicion o perspectiva de calidad

diferente, por eso resulta un tema dificil de tratar en la actualidad.

Los autores Reeves y Bednar (1994), afirman que no existe una definicion
unica de calidad, por ello se basaron en cuatro puntos para definir a la calidad,
asi pues: como una excelencia, como un valor, como un ajuste a las

especificaciones y como una respuesta a las expectativas de los clientes.

Toda empresa debe ofrecer productos o servicios de excelencia, que no tenga
errores o defectos, tratando de cumplir con todas las expectativas que existe
sobre los mismos, lo que le generara un valor monetario. El brindar y garantizar
productos o servicios de calidad creara prestigio a una empresa, y esto se

puede lograr con la creacion de estandares y procedimientos.

Justificacion

Hotel “Casa Real” es un empresa familiar, que ha tenido muchas dificultades
para posicionarse en el mercado. En sus primeros afios de funcionamiento, no
conto con un claro asesoramiento por parte de profesionales en la industria

hotelera, lo cual le hubiera permitido evitar ciertos errores en su funcionamiento



que en la actualidad se pueden observar, como por ejemplo en su

infraestructura, servicio, imagen corporativa, entre otros.

El desarrollo de este trabajo, trata de brindar herramientas y estrategias
adecuadas para el hotel “Casa Real’, que brinden oportunidades de
posicionamiento y crecimiento, en una industria que cada vez genera mas

expectativa.

Esto ha generado el gran interés por parte de la propietaria y gerente del
establecimiento, a buscar alternativas que le permitan mejorar sus servicios y
procedimientos de atencién al cliente. Por lo tanto, el realizar una propuesta de
un plan de mejoramiento de calidad para este hotel, es de mucha importancia,
lo cual le servira para el desarrollo empresarial de dicho establecimiento; para
ello se necesita identificar cuales son los errores que se estan cometiendo en
este hotel, y brindar alternativas que mejore todos los puntos criticos que

existen en la actualidad en este establecimiento.

OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer un plan estratégico para el mejoramiento de la calidad para el Hotel

Casa Real en la ciudad de Riobamba, Ecuador.

Objetivos Especificos

1. Contextualizar el proyecto en la realidad actual, argumentando bajo
referencias de alto valor académico.

2. Analizar la situacién actual del hotel "Casa Real”.
3. Disenar el blue print actual y disefar el blue print optimizado.

4. Proponer mejoras del servicio para el hotel "Casa Real.



5. Disefiar estandares y procedimientos de servicio.

6. Realizar un presupuesto de inversion y una proyeccion de ventas.

Metodologia

Para la elaboracion de este trabajo de titulaciéon se realizo un proceso de
investigacion exploratoria, que ayudara a recopilar informacién de gran valor
para la propuesta que se desea realizar, lo cual se lo podra lograr junto con el
levantamiento de datos primarios y secundarios, por medio de la técnica de

investigacion cualitativa.



CAPITULO |

1. Marco Teérico

Este capitulo, trata de profundizar los conceptos: hoteleria y calidad. En primer
lugar, se aborda el concepto de hoteleria, junto con su definicion e historia a
nivel local y mundial, a través del desarrollo que ha tenido con el pasar de los
afnos. Continuamente, se hace referencia al concepto de calidad, junto con su
definicion e historia, ademas de las aportaciones mas importantes por parte de
los maestros de la calidad, que para el autor de este trabajo tienen un
interesante valor académico. Finalmente, la interaccion que tiene la industria de
la hoteleria con el concepto de calidad, lo cual genera un mayor valor a los

productos o servicios que se ofrecen para el consumo en un mercado.

1.1. Definicion de Hotel

La Real Academia Esparola (2014) define: “Hotel.- Establecimiento de
hosteleria capaz de alojar con comodidad a huéspedes o viajeros”.

Segun Gallegos y Peyrolon, la hoteleria es “proporcionar alojamiento y/o
comida a los huéspedes/clientes mediante compensacion econdmica” (2004, p.
457).

Para el caso del Ecuador se consideran hoteles, a los establecimientos que, de
manera continua, ofrecen servicios de alojamiento y alimentacion al publico en
general; que, ademas, reunan ciertas caracteristicas para una categorizacion
de aquellos, como: un minimo de 30 habitaciones ocupadas en su totalidad de
un edificio exclusivo para este fin; o, en su defecto, si parte de éste es
destinado a otros actividades, debe ser adecuando con escaleras, entradas y

salidas de uso exclusivo de la empresa hotelera (Registro Oficial 726, 2002).

1.1.1. Breve Historia de la Hoteleria

La hoteleria u hospitalidad existi6 desde el renacimiento de la cultura

occidental y oriental, pues, en afilos pasados existieron muchos conflictos por



la llegada del Cristianismo a Europa y Asia, lo cual trajo multiples dificultades
para los evangelizadores (Torres, 1997, p. 10).

Los primeros evangelizadores fueron los doce discipulos de Cristo, quienes
continuaron con la evangelizacion de los pueblos; por esta fe cristiana, fueron
perseguidos mas de 300 afos, por tratar de evangelizar en Europa, Asia y
Africa (Slick, 2013).

Con el pasar del tiempo y con la proteccién de algunos gobernantes, se llegé a
crear nuevos sentimientos de amor hacia las personas; ademas de brindar un
trato diferente al peregrino que, en ocasiones, era recibido en casas o posadas

como un huésped distinguido (Torres, 1997, p.11).

Las posadas eran lugares en los cuales se hospedaban, en especial, arrieros y
viajeros; estaban ubicadas en zonas rurales que, también brindaban cobijo a la
caballeria, que servia como transporte de personas y mercancias (Gallegos y
Peyrolon, 2004, p. 668).

Para esta proteccion, algunos reyes y emperadores empezaron a construir
refugios en los caminos y éstos eran ofrecidos gratuitamente a los
comerciantes, para protegerlos de los ladrones, con la finalidad de que el
comercio pudiera expandirse, porque el intercambio de productos era una de
las principales razones de la movilizacion de las civilizaciones (Centro

Empresarial Gastrondmico y Hotelero, 2013).

En la Edad Media, el Cristianismo como el Islamismo se propagaron
considerablemente y, por tal motivo, empezo la rivalidad entre estas dos
religiones que, incluso, llegaron a enfrentarse en muchas ocasiones, creando
las muy conocidas “Cruzadas”, para los cristianos y “Guerras Santas”, para los
musulmanes. Después de que los cristianos recuperaran los lugares santos

ocupados por los “Moros”, se cred una orden religiosa llamada “San Juan de



Jerusalén”, cuyos integrantes brindaban proteccion y albergue a los peregrinos;
asi surge la decision de fundar hospitales, para brindar sus servicios en mayor
capacidad (Torres, 1997, p. 11). Eran conocidos como hospitales, porque la
raiz de esta palabra proviene del Latin “Hospes”, que significa huésped o visita
(Etimologias, 2014).

Los primeros lugares de hospedaje aparecen a principios de la Edad Moderna,
que posteriormente seran llamados mesones, los cuales estaban ubicados
fuera de los pueblos, en los que se podia encontrar alojamiento, alimentacién
y bebida (Torres, 1997, p. 12).

Asi surgen las posadas y tabernas, que crecieron considerablemente en el
siglo dieciséis, las cuales se ubicaban en lugares estratégicos, cerca de los
rios y caminos, por ser estas dos vias esenciales para cualquier viajero. En
esta época se introdujeron leyes para crear un control de calidad del servicio y

regular los precios en dichas tabernas y posadas (Lépez, s.f.).

Las tabernas se consideraban como establecimientos publicos donde servian
bebidas y, en ocasiones, comida (Gallegos y Peyrolon, 2004, p. 771).

1.1.1.Breve Historia del Desarrollo Hotelero

El desarrollo de la hoteleria era inevitable, y César Ritz fue uno de los
principales precursores para el crecimiento de esta industria. Asi lo indica Leire
Larraiza en su blog (2014), que César Ritz llegd a revolucionar la hoteleria con
diferentes herramientas que no estaban siendo utilizadas en afos pasados,
como: la atencion personalizada, el mejoramiento de la higiene en los
establecimientos, el poseer informacién de los huéspedes y la implementacion
de bafios privados en las habitaciones. Asi aportd, indudablemente a esta
industria, para que en la actualidad existan estandares de servicio, que sirven

en todo el mundo.



1.1.2. Breve Historia de la Hoteleria Mundial

Como quedo indicado anteriormente, la hoteleria mundial comienza en la
antiguedad, como posadas y, una de ellas, la mas antigua del mundo es
HoushiRoykan, que fue fundada en el afio 717 en Japdn, administrada, hasta
la actualidad, por la familia Houshi. EI maestro budista Taicho Daishi descubri6
en la zona de Awazu un manantial con poderes de restauracion, que los
habitantes de ese pueblo no lo conocia. Taicho orden6é a Garyo Houshi que
construyera, en ese lugar, una posada, que en la actualidad se lo podria

considerar como un spa (Ho-shi, s.f.).

En el afio de 1311 aparece la posada Zum Roten Béren (El oso rojo) ubicado
en la ciudad de Friburgo, Alemania. Esta posada fue un centro social de
aquella época, en la cual se reunian los ciudadanos para comer, beber y
compartir informacion. Es importante rescatar que a pesar de las guerras y
reformas, nunca se cambid considerablemente su estructura, hasta la

actualidad (Zum Roten Béren, s.f.).

La aparicion de los primeros hoteles de lujo surge con el Hotel Tremont en
Boston, fue el primero en obtener esta distincion por contar con dormitorios
privados, con cerraduras en las puertas, aseos internos y hombres rotonda
que, en la actualidad, serian los botones. Es asi como empieza el surgimiento
de la hoteleria de lujo, creando grandes empresas en esta industria y con
personajes muy destacados como César Ritz, Conrad Hilton, Howard Johnson
y Williard Marriott, quienes aportaron para el crecimiento de la hoteleria, pero
cada uno de ellos con su propia historia de éxito, basado en la aplicacién de

estandares de servicio y calidad (Weissinger, 2001, pp. 6-8).

1.1.3. Breve Historia de la Hoteleria en Ecuador

La informacion sobre la historia de la hoteleria en el pais es escasa, por tal
motivo, este punto se centrara en los primeros hoteles que se construyeron en

la ciudad de Quito; es asi que, la historia de la hoteleria en el Ecuador, es



referirse a la ciudad de Quito, debido que, al ser la capital del pais, es una de
las primeras ciudades que tuvo un desarrollo turistico y econdmico hace

muchos anos.

Uno de los principales hoteles, y de gran historia, fue el Hotel Majestic,
denominado actualmente Hotel Plaza Grande, en la ciudad de Quito. Esta
edificaciéon fue propiedad de la familia Guarderas, en el siglo XIX v,
posteriormente, pasé a propiedad de la familia Andino, que por el afio de 1930,
junto a un inversionista francés decidié modificarlo y adecuarlo para convertirla
en un lujoso hotel de la época, en el cual se reunian las familias mas
prestigiosas de la ciudad. Estaba ubicado en la parque central de la capital, con
una privilegiada vista hacia el Palacio de Carondelet, La Catedral, El Panecillo

y las cupulas de las iglesias del Centro Historico (Hotel Plaza Grande, 2014).

Por el continuo desarrollo del Ecuador y el crecimiento hacia el Norte de la
ciudad de Quito, fue necesaria la construccion de un hotel que acoja mayor

cantidad de turistas nacionales y extranjeros.

En el afio de 1946 se construye el Hotel Colon, en la calle Pinzén. A mediados
de los anos sesenta, los directivos del hotel, junto con directivos de las
agencias de viajes de mayor importancia en ese entonces, deciden la
construccion de un hotel de ocho pisos, la cual tuvo una inversion de 14
millones de sucres y se ubica en la Av. Amazonas y Av. Patria, el cual acogio a
jeques de Medio Oriente, presidentes, principes de Europa y celebridades de
todo el mundo. Con tan sélo nueve afos de historia desde su apertura, en
1974 se decide construir la segunda etapa del hotel, para aumentar el numero
de habitaciones, salones, restaurantes, bares y cafeterias, constituyendo asi, el

hotel mas grande del pais, en esa tiempo (Hilton Colon International, 2014).

Con el desarrollo hotelero en el pais, fue necesario la creacién de una

asociacion que reuna y represente a este grupo empresarial, por lo tanto se



crea la Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador, en el ano de 1955, con la
representacion de empresarios guayaquilefios (AHOTEC, 2014).

1.2. Reglamento General de Actividades Turisticas

En razén de que la hoteleria es prestacion de servicios, fue preciso controlar y
estandarizar esta industria, lo cual se consiguié con el Reglamento General de
Actividades Turisticas, que fue expedido en el gobierno de Gustavo Noboa
Bejarano. El capitulo | de este reglamento constan: las categorias,
calificaciones y nomenclaturas para las actividades turisticas de alojamiento.
Las categorias de los establecimientos hoteleros son establecidas por el
Ministerio de Turismo, mediante estrellas doradas, de la siguiente manera
(Registro Oficial 726, 2002):

e Cinco estrellas ——  Lujo

e Cuatro estrellas——  Primera categoria
e Tresestrellas —> Segunda categoria
e Dos estrellas —— Tercera categoria

e Unaestrellas —> Cuarta categoria

Esta categorizacidn esta relacionada con los servicios que brinden los hoteles y
con la calidad y tipo de las instalaciones que posean. También son calificados
con estrellas plateadas de tres a una a los hostales, hostal residencias,
pensiones, hosterias, moteles, refugios, cabafas, complejos vacacionales,
campamentos y apartamentos (Registro Oficial 726, 2002).
En este reglamento, también se dispone que la nomenclatura a ser utilizada
para cada establecimiento sera la siguiente (Registro Oficial 726, 2002):

e HotelH

e Hotel Residencia HR

e Hotel Apartamento HA

e Hostal HS

e Hostal Residencia HSR
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e Pension P

e Hosteria HT

e MotelM

e Refugio RF

e Complejo Vacacional CV
e Apartamento AP

e CabanaC

Esta categorizacion de los establecimientos hoteleros, no garantiza el éxito del
negocio, por ello es necesario utilizar herramientas o estrategias que faciliten

obtener dicho éxito, aspecto vital de toda empresa.

Estandares de calidad y procedimientos de servicios, constituye herramientas
de mucha importancia para el éxito de una empresa de servicio, como

demuestran las experiencias obtenidas de grandes empresarios.

1.3. ¢Qué es Calidad?

Se define como calidad al compromiso que tienen las empresas de dar un
producto o servicio, conforme a las especificaciones y caracteristicas del

mismo (Gallegos y Peyrolon, 2004, p. 172).

Un producto o servicio que esté libre de defectos y que llegue a satisfacer las
necesidades de un cliente, se puede decir que es de calidad; pero, para ello, se
debe crear un control o parametros que ayuden a medir el nivel de satisfaccion

que causo el producto o servicio en el cliente (Mallol, Godoy y Villarroel, 2013).

Dar una definicion de la calidad es complejo, porque cada persona tiene una
percepcion diferente. En este trabajo se ha tratado de relacionar el
pensamiento del autor con la definicion que dan Reeves y Bednar (1994), que

intentan explicar a la calidad, desde cuatro puntos especificos:
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El primero de éstos es la calidad como excelencia, que se lo ve al
producto o servicio como lo mejor que se puede ofrecer, porque si una
empresa brinda algo de excelencia, necesariamente va a ser de calidad
(Garcia, 2000, pp. 15-16).

El segundo punto es la calidad como valor, concepto que nace a
mediados de Siglo XVII, cuando algunos comerciantes promovian crear
y brindar productos de mala calidad a un precio mas barato, es entonces
cuando no se la ve a la calidad desde la perspectiva de lo mejor, sino
que entra en juego el precio, que el generador del valor de un producto o
servicio, segun el criterio y el uso que le diera cada consumidor (Garcia,
2000, pp. 16-17).

Por estos aspectos, regularmente se considera de calidad a un servicio
o producto de muy alto costo, generando una confusién en los clientes,
al momento de adquirir un bien o un servicio (Vasquez, 2007).

El tercer punto es la calidad como ajuste a las especificaciones,
concepto que surge en la época de la produccion industrial en serie, con
el propdsito de minimizar el trabajo manual, por lo que se empez6 a
especificar parametros que los productos y servicios debian cumplir, asi
como los componentes que debian tener, para su facil utilizacion;
constituyendo asi al producto, segun las necesidad que tenga el cliente
(Garcia, 2000, pp. 17-18).

Finalmente, el cuarto punto que se plantea es la calidad como respuesta
a las expectativas de los clientes, concepto surge porque la anterior no
llegaba a satisfacer, en su totalidad, las necesidades del cliente, y era
necesario crear una nueva categoria de calidad, desde el punto de vista
de los consumidores. Es asi como se llega a la conclusion de que
calidad es lo que los clientes piensan y perciben, de acuerdo a sus

deseos y necesidades (Garcia, 2000, pp. 18-19).
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1.3.1. Breve Historia de la Calidad

El deseo del ser humano de realizar trabajos de calidad, se remonta a la
antigua Babilonia, en la cual existio el “Codigo Hammurabi”, que establecia la
pena de muerte para el albafil que realizaba un trabajo y como consecuencia

de aquel, originaba la muerte de otra persona (Miranda, 2007, pp. 1-2).

La fabricacién y venta de productos artesanales, en la época medieval, la
realizaban los mismos artesanos que ademas, recibian las quejas de los
consumidores y con ello mejoraban sus productos; en los Siglo XVII y XVIII
aparecen los gremios que controlaban los materiales, los productos y el

proceso que se utilizaba para su elaboracion (Miranda, 2007, pp. 1-2).

A finales del Siglo XVIII, con la Revolucién Industrial, surge la incorporacion de
maquinas a las fabricas; en los primeros anos se trataba de tener una
comunicacion directa entre el fabricante y el consumidor, constituyendo asi el
trabajador como el unico responsable del proceso de produccion (Miranda,
2007, pp. 2-3).

Después de este tiempo nacen las grandes empresas con diversificacion del
trabajo, en las cuales existia personal para la produccion y planificacion, y otro
para el control de la calidad de los productos, generando asi departamentos de
calidad, a los cuales se les adjudicaba toda responsabilidad sobre dicho control
de la calidad de los productos finales, cuya ventaja de estos departamentos,
era que en aquella época fue mayor la demanda que la oferta y los clientes

recibian cualquier producto, sin importarles la calidad (Miranda, 2007, p. 3).

En el ano de 1920, en los Estados Unidos de América se procede al control de
calidad, que estaba operada por personal técnico especializado, en esta
ocasion dirigidos por el Dr. Walter A. Shewhart, que trabajaba en los
laboratorios de teléfonos Bell, quien introdujo un control grafico y estadistico
que supervisaba el proceso de manufactura, detectaba y daba respuestas a los
errores en la elaboracion de los productos (Molina, 2013).
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La Segunda Guerra Mundial fue el inicio para la utilizacion de estos procesos y
conceptos de calidad, que servirian para garantizar un armamento confiable,
para lo cual se utilizd la estadistica en el control de la calidad que ayudaba a

comprobar el nivel de ésta, en los productos finales (Miranda, 2007, pp. 1-2).

En los afos siguientes, las empresas se dieron cuenta que la calidad era muy
importante en todas las etapas de su organizacion, ya sea la produccion,
administracion, comercializacion, entre otros; se llega a la conclusion de que la
calidad afecta a toda la empresa vy, por tanto, es responsabilidad de todas las
personas que la conforman trabajar en ella (Miranda, 2007, pp. 1-2).

1.3.2. Cultura de la Calidad en las Empresas

Para tratar este tema, es necesario referirse a la cultura de los servicio, porque
estos han constituido un pilar fundamental, que las empresas han ido
trabajando en las ultimas décadas, para su desarrollo continuo y la mejora de
las mismas. Claudia Hernandez (2009) en su libro de “Calidad en el Servicio”
manifiesta, que la cultura de los servicio aparece en el afios de 1956 y esta
vigente hasta estos dias; pues, cada vez hay mas personas que se dedican a
la prestacion de servicios en hoteles, restaurantes, bancos y transporte,
ademas del desarrollo académico de las personas para conseguir un mejor

puesto de trabajo (Hernandez, 2009, p. 17).

Es necesario crear una cultura de calidad que esté enfocada a satisfacer todas
las necesidades, deseos, y expectativas del cliente. Se entiende que la cultura
de la calidad es un enfoque que puede afectar a toda la sociedad involucrada,
y que dicha cultura comprende: ideas, actitudes y sentimientos que forman
parte de la vida de cada individuo para sentir seguridad (Cela, 2000, pp. 25-
26).

Por esta cultura de la calidad, las empresas estan mas interesadas en

implementar modelos de calidad en su administracién, produccion vy
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comercializacién, que genere un mayor valor econémico en sus productos o

servicios que ofrecen en el mercado.

Un modelo de calidad significa hacer las cosas bien desde el primer momento,
por medio de la cual se mejora la eficacia y la rentabilidad de las
organizaciones, que ademas, reduciran costos, asi como una mejor
comunicacién entre los integrantes de la empresa, para llegar a un bien comun
(Senlle y Torres, 2000, p. 11).

Actualmente los clientes, cada vez, son mas exigentes sobre la calidad de los
productos que estan adquiriendo, lo que ha creado la necesidad a que miles de
empresas se certifiquen sobre su calidad mediante una empresa internacional
o nacional. El que una empresa u organizacion se certifique es de caracter
voluntario inicialmente, lo cual lo valida con documentos y esto significa
confianza en los clientes sobre los productos que estan pagando (Senlle y
Stoll,1995. p. 33).

Existen empresas especializadas en calificar la calidad de un establecimiento
publico o privada. Es muy importante el prestigio de la empresa que brinda
estas certificaciones de calidad, para que sea una ventaja diferenciadora de
otros productos de la misma linea; ademas, de que pueda facilitar el
posicionamiento y el crecimiento de la empresa en el mercado (Senlle y Stoll,
1995, p. 33).

Un organismo internacional de mucho prestigio es International Organization
for Standarization (ISO), que fue creada en el afo de 1947, con la finalidad de
garantizar la calidad en las empresas. Las normas ISO 9000 ayudan a
implementar un sistema de calidad, que es una forma de asegurar una gestion
controlada y rentable, para que las empresas sean mas solidas y competitivas
en el mercado, con lo cual se puede obtener empresas mas rentables, con
crecimiento continuo en el mercado, con aumento de empleo, entre otros
(Senlle y Torres, 2000, p. 11).
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1.3.3. Maestros de la calidad

1.3.3.1. Deming

W. Edwards Deming fue fisico-matematico, con doctorado en la Universidad de
Yale. Se considera que por sus conocimientos en matematicas, estadistica y su
personalidad, le permitieron entender a las organizaciones empresariales. Fue
invitado por la industria de Japén para dar conferencias sobre calidad. Por el
carifo y respeto que se supo ganar por el pueblo de ese pais, crearon un
premio empresarial en su honor y, ademas, fue premiado con “La Medalla de
Segundo Orden del Tesoro Sagrado”, el mayor galardon que Japdén puede dar
a un extranjero (Deming Collaboration, 2013).

Circulo de Deming

Es también llamado como “Rueda de Deming” o “Circulo PDCA” (Plan, Do,
Check, Action), que es utilizado para mejorar la calidad dentro de una empresa,
en la cual, el trabajo hay que planificarlo, hacerlo, comprobarlo y ejecutarlo
(Ruiz y Lopez, 2004, p. 9).

Check

Figura 1. Circulo de Deming
Tomado de Blog de EEN, 2014
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1.3.3.2. Juran

Joseph M. Juran naci6 el 24 de diciembre de 1904. Fue licenciado en derecho
e ingeniero, aportando en varias empresas europeas, americanas y japonesas.
En Japdn, se le considera que contribuyd a la revolucién del plan de calidad,
después de la Segunda Guerra Mundial. En el afio de 1979, fue fundado Juran
Institute, con el propdsito de brindar congresos, seminarios y consultoria.
Ademas, a Juran se le considera como el impulsor del concepto Total Quality
Management (TQM) (Ruiz y Lopez, 2004, p. 9).

La trilogia de la calidad

Juran senala, que la gestion de la calidad se realiza a través de tres procesos
(Llorens y Fuentes, 2005, pp.61-63):

1. Planificacion de la calidad.- Comprende las acciones que desarrollan las
personas en la elaboracion de los productos y en los procesos, para
satisfacer las necesidades de los consumidores.

2. Control de calidad.- Es el complemento de la planificacién, en el cual, el
personal operativo lo utiliza para alcanzar los objetivos del proceso y del
producto.

3. Mejora de la calidad.- Trata de alcanzar resultados de calidad muchos

mas altos que en los ciclos anteriores.

1.3.3.3. Crosby

Philip B. Crosby nacié el 18 de junio de 1926. Fue el creador de conceptos
como: “Cero defectos” y “Relacion cliente-proveedor”. Al ver que los altos
directivos de las empresas tenian un concepto herrado sobre calidad, porque
consideraban como algo intangible o productos y servicios de precios muy

elevados, Crosby traté de cambiar este criterio, porque creia que si se
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mejoraba la calidad, iban a bajar los costos de la empresa e iba a incrementar
la rentabilidad de la misma (Ruiz y Lopez, 2004, p. 12).

Fue el autor del libro “Quality is Free” (La calidad es gratuita), en el que
asegura, que la calidad es gratuita, porque prevenir errores siempre va a tener
un menor costo que el arreglarlo por completo. Crosby, también asegura que a
una empresa le cuesta casi el 20% de los ingresos por la mala calidad
(Omachonu y Ross, 1995, p. 9).

1.3.3.4. Taguchi

Genichi Taguchi naciéo el 1 de enero de 1924, en Japon. Se gradud de
ingeniero mecanico y obtuvo un doctorado en Ciencias Estadisticas y
Matematicas. Formo parte de la Japan Association for Quality y, cuatro veces
fue el ganador del premio Deming, en Japén; de las cuales, en tres ocasiones,

por sus aportaciones a la literatura sobre calidad (Giugni, 2011).

Entre la principal contribucion de Taguchi a la gestién de calidad, esta la
relativa a la eficacia de la calidad de disefio. Sus métodos estan inclinados
hacia el calculo de los costos de los productos brindados, por no cumplir con lo
especificado en las etiquetas de los mismos. Ademas, Taguchi dice, que se
puede ahorrar esfuerzos en el futuro, si se disefa y planifica; que un disefio

mas eficaz se obtienen por tres fases (James, 1997, p.57):

1. Diseno del sistema.
2. Parametro y disefo robusto.

3. Disefo de la tolerancia.

1.4. Calidad en la Hoteleria

La hoteleria junto con el turismo son industrias econdmica que ha venido
desarrollandose con el pasar tiempo, llegando a ocupar un puesto muy
importante en el ingreso de divisas a nuestro pais. La participacion en ferias

internacionales, campafas, como All you need is Ecuador, entre otras; ha
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despertado el interés por visitar nuestro pais tanto de turistas extranjeros, de

como turistas nacionales.

El porcentaje de turistas que ingresa al pais aumenta cada afio; asi, en el
periodo comprendido de enero a mayo del afio 2014, se ha incrementado el
ingreso de turistas en un 16%, en relacion al mismo periodo del afio 2013.

(Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador, 2014).

Debido a este crecimiento en el ingreso de turistas al pais, la demanda de los
mismos, cada vez es mayor, por lo cual, la oferta hotelera también ha crecido

considerablemente, para tener una mayor capacidad de acogida de turistas.

Cada empresa o marca hotelera ha tratado de posicionarse en el mercado
nacional e internacional, usando estrategias de diferenciacion, como ya sea en

precio, en instalaciones, en prestacion de servicios, entre otros.

Actualmente, existen mas establecimientos de hospedaje, que tratan de ofrecer
mejores servicios para poder alcanzar un mayor porcentaje de ocupacion,
ademas, de incrementar su oferta de plazas, pasando asi, en la ciudad de
Quito, de 23 790 plazas que se ofrecian en el afo 2013 a 26 882 que se
ofrecieron en el 2014, esperando que para el ano 2015 exista un incremento de

900 nuevas plazas (Navarro J, 2015).

La calidad como estrategia, es una herramienta que en la actualidad se usa
con mucha fuerza para el posicionamiento en el mercado, porque las
expectativas de los clientes han aumentado y, en muchas ocasiones, han
cambiado, por lo que es necesario satisfacer esas expectativas o superarlas,

para que esta estrategia de calidad remplace a una estrategia de precios.
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CAPIiTULO Il

2. Analisis situacional de la empresa.

2.1. Historia del Hotel “Casa Real”

El hotel “Casa Real’ ha formado parte de una descendencia dedicada a la

prestacion de servicios de hospedaje y alimentacion.

La familia Pumagualli-dJacome incursiona en esta industria hotelera en la ciudad
de Riobamba, desde hace 50 afos. En sus inicios adaptaron una casa
patrimonial de la ciudad, ubicada en las calles 10 de Agosto y Magdalena
Davalos, en el centro y parte del caso colonial, para que forme parte de uno de
los primeros hostales que existio en esa época. Esta casa fue arrendada a la
familia Garcia-Cordero. Asi nace la empresa hotelera de la familia antes
nombrada, con el hostal “El Turista”; con 10 habitaciones y con servicio de
alimentacion, que recibia en su mayoria a personas de paso por la ciudad
(Entrevista 001 Pumagualli, 2014).

Al comprobar que la prestacién de servicios de alojamiento y alimentacion, era
un negocio rentable, en 1978 la familia Pumagualli-Jdacome construyen una
residencia ubicada en la calle Brasil y la Av. Daniel Leon Borja, la cual conto
con una mayor capacidad de alojamiento de la citada anteriormente, para
acoger a los turistas que visitaban la ciudad; esta residencial, hoy es el Hotel
“‘Rocid”, cuya estructura ha sido objeto de varias modificaciones para contar

con un mayor numero de habitaciones (Entrevista 001 Pumagualli, 2014).

Rocié y Yolanda Pumagualli Jacome, impulsadas por el amor al servicio y a su
ciudad, principios inculcados por sus padres, deciden construir un nuevo hotel,
que aporte al desarrollo y a la economia de la ciudad, con el nombre hotel
“Casa Real”; su construccion se inicia en el afo 2003, con el propdsito de crear

algo moderno y elegante, por lo que deciden ubicarlo en una de las zonas mas
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exclusivas de la ciudad de Riobamba, como es el sector de Las Abras
(Entrevista 001 Pumagualli, 2014).

La construccion de la infraestructura del hotel, duré ocho afnos, en virtud de que
la inversion era elevada y las empresarias vivieron etapas dificiles en la familia,
por lo que fue necesario recurrir a entidades bancarias para solicitar un
préstamo que ayude a la culminacién de la obra, lo que ocurrié en el afio 2011,
en la que el hotel abrié sus puertas al publico, con la ilusion de progreso
mediante la eficacia en la prestacion del servicio (Entrevista 001 Pumagualli,
2014).

2.2. Ubicacién Geografica

Hotel “Casa Real”, esta ubicado en la ciudad de Riobamba, via a Guano Km., 1

Y2, en el sector de Las Abras, provincia de Chimborazo, Ecuador.

out

L
o
Co
o
°

%, Azua) HOTEL "CASA REAL"
Lican %, Brigada Galapagos ™

)

Escuela Superior
Politécnica de...

Riobamba
Estacion z
Riobamba Oay E:
Alobamba Pouty &

CIORES

Figura 2. Ubicacién del hotel “Casa Real”
Tomado de Hotel “Casa Real”, 2015
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2.3. Servicios del Hotel

El hotel se caracteriza por su presentacion elegante en su infraestructura,

cuidando cada detalle para que el huésped se sienta comodo.

Las areas productivas que caracterizan al hotel son tres: el servicio de

alojamiento, salones de eventos y el servicio de restaurante (Entrevista 002
Baquero, 2014).

2.3.1. Alojamiento

Dispone de 25 habitaciones, distribuidas de la siguiente manera:

Diez habitaciones doble standard, que cada una ocupa 35 metros
cuadrados, con dos camas tipo twin, teléfono en la habitacién, bafio
privado, caja de seguridad, televisor LCD, con sefal satelital de directv y
acceso a internet. (Anexo C-1)

Nueve habitaciones simples, que cada una ocupa 30 metros cuadrados,
con una cama tipo queen, teléfono en la habitacion, bafio privado, caja
de seguridad, televisor LCD, con sefial satelital de directv y acceso a
internet. (Anexo C-2)

Tres habitaciones triples, que comprende cada una de un dormitorio
matrimonial y un dormitorio con dos camas tipo twin, teléfono en la
habitacion, bafio con tina, caja de seguridad, televisor LCD, con sefial
satelital de directv y acceso a internet. (Anexo C-3)

Una Suite Ejecutiva Angeles, que ocupa 70 metros cuadrados, con una
cama tipo queen, desayunador en la habitacion, mecedora, chimenea,
mini-bar, teléfono en la habitacién, bafo privado, caja de seguridad,
televisor LCD con senal de directv y acceso a internet. (Anexo C-4)

Una Suite Ejecutiva Aragdén, que ocupa 70 metros cuadrados, con una
cama tipo queen, desayunador en la habitacion, mecedora, mini-bar,
teléfono en la habitacién, bafo con jacuzzi y ducha, caja de seguridad,
televisor LCD, con sefal satelital de directv y acceso a internet. (Anexo
C-5)
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e Suite Presidencial Andalucia: es una suite de 80 metros cuadrados, con
ventanales grandes que dan al exterior del hotel, cama tipo King,
desayunador en la habitacion, mecedora, chimenea, mini-bar, teléfono
en la habitacion, bafio con jacuzzi y ducha, caja de seguridad, televisor
LCD, con senal satelital de directv y acceso a internet. (Anexo C-6)
(Anexo C-7)

2.3.2. Salones de eventos

Cuenta con dos salones:

e Salén “Almudena”.- Con una capacidad para atender hasta 50 personas,
en donde se realizan, generalmente, eventos de negocios, seminarios,
conferencias, entre otros.

e Salon “Vip Asturias”.- Tiene una capacidad para atender hasta 150
personas, destinado a reuniones sociales: como matrimonios, quince
afios, bautizos, cenas, entre otros; asi como talleres de capacitaciéon y

conferencias para grandes empresas de la ciudad.

Los salones de eventos ya trascienden en el mercado local, compitiendo con

otros salones de recepciones de la ciudad.

2.3.3. Restaurante D’Linares

Es un lugar acogedor y elegante, con capacidad para atender hasta 60
personas, con una variada gastronomia. Los precios que se han establecido
para el menu son accesibles, tanto para el consumidor local, nacional y para el

extranjero. (Anexo C-8)

2.4. Mision

Segun Ojeda en su diccionario de “Administracion de Empresas” (2006, p. 260)
define a misién como:
“Concepto central de la planificacion estratégica de la empresa. Consiste

en un enunciado en el cual se debe exponer de manera general, breve y
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precisa en qué consiste lo que la empresa se propone hacer, y cuales
pautas basicas guiaran las acciones para lograr sus objetivos” (Ojeda,
2006, p. 260).

El hotel “Casa Real” ha establecido como mision:

“Brindar a nuestros huéspedes un servicio de excelencia,
comprometiéndonos con el turismo sostenible, ofreciendo a la vez,
momentos insuperables a nuestros invitados en un ambiente de lujo, a
través del estilo, la distincion y la calidez de nuestra atencion” (Casa
Real, 2014).

2.5. Visién

Roberto Espinoza, en su blog de “Marketing y Ventas” (2013), afirma que la
vision es la que define las metas de una empresa que quiere lograr en el futuro

mismas que deben ser realistas y alcanzables.

El hotel “Casa Real” ha establecido como vision:

“‘Nos enfocamos en un objetivo comun, que es el éxito con nuestros
clientes y el desarrollo empresarial; logrando asi, consolidarnos como
una empresa lider en el mercado, competitiva e innovadora de los
servicios turisticos que ofrece la bella Republica del Ecuador” (Casa
Real, 2014).

2.6. Objetivos

Los objetivos pueden formularse para un corto o largo plazo, los cuales se les
puede tomar como compromisos de la empresa para alcanzar lo que se
proponen, en un tiempo determinado, los cuales, a su vez sirven como objeto

de medicion de los avances de la empresa (Hernandez, 2012, p. 138).
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El hotel “Casa Real” no ha establecido un objetivo general de la empresa del
cual se deriven diferentes objetivos especificos, para un mejor desarrollo de
esta empresa. Este hotel ha establecido cuatro objetivos relacionados con la
creacion del departamento de mercadeo, en el cual desean concentrar su
atencion para mejorar la participacion en el mercado (Entrevista 002
Pumagualli, 2014).

1. “El primer objetivo que se plantean es crear el departamento de
mercadeo, que se encargara, exclusivamente, del marketing online y
marketing offline” (Casa Real, 2014).

2. “El segundo objetivo es disenar la pagina web del hotel, con toda la
informacion de productos y servicios que ofrece” (Casa Real, 2014).

3. “El tercer objetivo es participar en redes sociales existentes” (Casa Real,
2014).

4. “El cuarto objetivo es promocionar al hotel en Google mediante el
payperclik, una vez que las herramientas de promocion online tengan

una optima calidad” (Casa Real, 2014)



2.7. Estructura Organizacional

2.7.1. Organigrama Funcional
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Figura 3. Organigrama funcional del hotel “Casa Real
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Descripcion de Funciones
Gerente General

Implantar normas y directrices para el funcionamiento del hotel.
Controlar el buen desempefo de las areas administrativa, financiera y
operativa.

Analizar y resolver problemas que se presenten en el hotel.

Representar ante entidades publicas y privadas.

Abogado

Elaborar contratos laborales y de prestacion de servicios.
Representar legalmente a conflictos, demandas o inconvenientes.
Salvaguardar todos los documentos legales de la empresa.
Revisar toda la documentacion legal que maneje el hotel.

Realizar otras funciones que el Gerente le asigne.

Contador

Realizar el libro contable con los ingresos y gastos del hotel.

Prepara informes econdmicos mensuales.

Controlar el inventario, ingreso o egresos de todas las areas del hotel.
Realizar los roles de pago del personal.

Realizar declaraciones del Impuesto a la renta.

Ingresar al sistema contable facturas de compras y ventas.

Manejar la informacion contable de forma confidencial.

Realizar otras funciones que el Gerente le asigne.
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Administrador

Planificar el trabajo que deben desarrollar las diferentes areas del hotel.
Supervisar el trabajo tanto en areas operativas y administrativas.
Supervisar que las instalaciones del hotel estén en perfectas
condiciones para su funcionamiento.

Controlar hora de entrada y salida del personal.

Realizar los horarios semanales para el personal.

Seleccion y capacitacion del personal.

Control que los empleados cumplan con sus tareas asignadas.

Manejar inconvenientes que se presenten con empleados, clientes o
proveedores.

Encargado de la implementacion, desarrollo y analisis de proyectos que
incremente el porcentaje de ocupacion del hotel.

Encargado del area de marketing, eventos y ventas.

Presentar informes semanales a la Gerencia, de la situacion de la
empresa.

Realizar otras funciones que el Gerente le asigne.

Recepcionista

Recibir a los clientes de una forma amable.

Realizar las reservaciones de los distintos servicios que ofrece el hotel.
Confirmar reservaciones con los clientes.

Llenar los formatos de registro de los huéspedes.

Llevar un control de los servicios consumidos por los clientes.

Cobrar a los clientes por los servicios consumidos.

Reportar por turno todos los ingresos obtenidos por la prestacién de
servicios a los clientes.

Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.
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Camarera Habitaciones

Realizar la limpieza de las habitaciones.

Mantener limpio los pasillos y escaleras.

Lavar y planchar las sabanas, fundas de almohada y sobrecamas.
Realizar reportes diarios del estado de las habitaciones.
Mantener todos su implementos de trabajo en orden.

Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.

Cocinero

Manipular los alimentos adecuadamente.

Elaborar los diferentes menus que se exhiben en la carta.

Realizar inventarios semanales de los productos que hay en bodega.
Controlar que los productos estén frescos y en éptimas condiciones para
su utilizacién.

Elaborar pedidos de compras.

Realizar recetas estandar.

Tener la cocina ordena y limpia.

Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.

Mesero Restaurante

Mantener todas las areas de trabajo limpias.

Realizar inventarios diarios de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
Realizar inventario de cristaleria, cuberteria, vajilla y manteleria.
Pulir cristaleria y cuberteria antes de su uso.

Montaje de mesas.

Recibir y atender a los clientes de una forma amable.

Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.
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Mesero Banquetes

e Mantener todas las areas de trabajo limpias.

¢ Realizar inventarios diarios de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
e Realizar inventario de cristaleria, cuberteria, vajilla y manteleria.

e Pulir cristaleria y cuberteria antes de su uso.

e Montaje de mesas de acuerdo al evento a realizar

e Desmontaje de mesas y limpieza del local después del evento.

e Atender a los clientes de una forma amable.

e Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.

Operador de Mantenimiento

e Limpiar diariamente los patios, garaje y entrada del hotel.

e Dar mantenimiento a los jardines internos y externos.

e Realizar trabajos preventivos y correctivos en maquinaria del hotel.

¢ Realizar trabajos de mantenimiento y control en las diferentes areas del
hotel.

¢ Realizar otras funciones que el Gerente o Administrador le asigne.

2.9. Andlisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis de la empresa. Roberto
Espinoza, en su blog de marketing y ventas, expresa que uno de los objetivos
de esta matriz es bridar un diagndstico, de la empresa para poder crear
estrategias que se necesiten en ese momento; ademas, que nos permite
reconocer las oportunidades y amenazas que existe en el mercado, y las

fortalezas y debilidades que presenta la empresa (Espinoza, 2014).
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En la tabla 1, se ha desarrollado la matriz FODA del hotel “Casa Real”, con las
principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene. Esto
se ha podido obtener después de las entrevistas realizadas al gerente y
administrador de este establecimiento, y luego de visitar, en varias ocasiones,

al establecimiento y a la ciudad de Riobamba.

Tabla 1. Analisis FODA del hotel “Casa Real”

Instalaciones nuevas.
Personal con estudios superiores.

1

2

3. Posee base de datos de clientes frecuentes.
4. Alto porcentaje de fidelidad de los clientes.
5

Equipamiento tecnolégico en salén de
eventos y conferencias.
6. Vallay senalética publicitaria.

Categorizado como un hotel de primera.

Salén de recepciones moderno.

7
8. Manejo de reservas via internet.
9
1

Aumento de operadoras turisticas en la
ciudad de Riobamba.
2. Incremento de tendencia de reservas online.
3. Fomento de turismo en la provincia de
Chimborazo.
4. Capacitaciones por parte de la Camara de
Turismo de Chimborazo.

5. Incremento de turistas, en la ciudad, por la
reactivacion del ferrocarril.

6. Accesibilidad vial hacia el hotel.

7. Ubicacion de la ciudad en zona centro del

pais.

8. Preferencia de los turistas por hoteles de alta




categoria.

9. Incremento de eventos locales en la ciudad

de Riobamba.
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1. No existe un manual de estandarizacion y
procedimientos de servicio.

Parte del personal del hotel no bilingle.
Poca inversion en marketing.

Personal multifuncional.

Alta rotacion del personal.

U T

Localizacién del hotel en una de las entradas
a la ciudad de Riobamba.

7. Gerencia con poco conocimiento sobre
hoteleria.

8. Infraestructura limitada, no cuenta con mas
servicios, como spa, gimnasio, salas de
entretenimientos.

9. Bajo porcentaje de ocupacion de los

servicios que ofrece.

1. Competencia hotelera en crecimiento.
2. Tecnologias muy cambiantes.

3. Constantes cambios en leyes
gubernamentales.

4. Centro de la ciudad de Riobamba con vias
en mal estado.

5. Recoleccion de basura irregular.

6. Falta de agua potable en la ciudad.

7. Cortes constantes de energia eléctrica.
8. Huelgas y movilizaciones gremiales y
étnicas.

9. Poco mantenimiento de los atractivos

turisticos de la ciudad.
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La matriz FODA, es utilizada por muchos gerentes, para crear cuatro

estrategias que son:

1.

Estrategia FO (fortalezas y oportunidades), en la cual se aprovechan las
fortalezas de la empresa con las oportunidades del mercado (Fred,
2003, pp. 200-201).

Estrategia FA (fortaleza y amenazas), es utilizada para reducir las
consecuencias de las amenazas externas, con las fortalezas internas
(Fred, 2003, pp. 200-201).

Estrategia DO (debilidades y oportunidades), se usa para aprovechar
las oportunidades externas, con las debilidades que existe en la
empresa (Fred, 2003, pp. 200-201).

Estrategia DA (debilidades y amenazas), son métodos que sirven para
impedir que las amenazas externas afecte a la empresa y, a la vez,
tratar de reducir las debilidades internas (Fred, 2003, pp. 200-201).

Con la matriz FODA de hotel, a continuacién se plantean tres posibles

alternativas, para cada estrategia antes mencionada:

2.9.1. Estrategia FO:

. Implementacion de un manual de estandares y procedimientos de

servicio. (F7,04)

2. Convenios con operadores online. (F8,02)

3. Oferta de salén de eventos en instalaciones modernas. (F9,09)

2.9.2. Estrategia FA:

. Ofrecer tarifas de descuento en la pagina web del hotel, para aumentar

el porcentaje de ocupacion. (F8, A8)
Promocionar el hotel en vallas publicitarias en las tres entradas de la
ciudad. (F6, A4)
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Actualizar constantemente los datos de los clientes frecuentes. (F4, A2)

2.9.3. Estrategia DO:

. Participacion del personal en capacitaciones que ofrece la Camara de

Turismo.(D2, D7,04)

Creacion de paquetes turisticos hoteleros con diferentes
actividades.(D9, O3, O5, 08)

Incrementar la participacion en redes sociales Facebook, Twitter e
Instagram. (D3,02)

2.9.4. Estrategia DA:

1. Ofrecer actividades fuera del establecimiento. (D8,A9)

2. Contratar personal discontinuo. (D5, D4,A3)

3. Buscar nuevas rutas de acceso al centro de la ciudad. (D6,A4)

2.10.

Benchmarking

El benchmarking es una herramienta que se utiliza para mejorar el desempefio

de una empresa. El objetivo principal de esta herramienta es mejorar el

funcionamiento de la empresa, o los servicios que se esta prestando al

mercado, mediante una comparacion con sus competidores directos o

copiando a los productos o servicios que ofrecen (Robbins y Coulter, 2005, p.

210).

El benchmarking del hotel “Casa Real”, se ha realizado con dos hoteles de

gran importancia y de gran trayectoria, en la ciudad de Riobamba, como son:

hotel “Zeus” y hotel “El Molino”. Se decidi6é tomar a estos hoteles, porque estan

categorizados en el mismo rango y dirigidos a un mismo segmento de

mercado.
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El hotel “Zeus” se encuentra en el centro norte de la ciudad de Riobamba.
Cuenta con casi 30 anos de servicio al publico, o que le ha permitido
posicionarse como uno de los de los hoteles mas importantes de la ciudad, el
cual, actualmente cuenta con 94 habitaciones que sirve para el disfrute de

tanto turistas nacionales como internacionales (Hotel Zeus, 2015).

Hotel “El Molino” es nuevo en la ciudad de Riobamba, ubicado en el centro
norte de la ciudad, junto a las rieles del tren. Se caracteriza por su elegancia y
su servicio al cliente, con lo cual, trata de ser una las principales empresas

hoteleras a nivel local y regional (Hotel EI Molino, 2015).

A continuacion, en la tabla 2, consta el benchmarking, con la comparacion de

los servicios que estos tres hoteles ofrecen al mercado.



Tabla 2. Benchmarking

1

Nombre

Casa Real

El Molino

Logo

CASAFEREAL

HO T
== e e 2o,
7 G NSD N

b7\

>

A — s

Categoria

Primera

Primera

Primera

Tipo de Hospedaje

Hotel

Hotel

Hotel

Region

Andes

Andes

Andes

Ciudad

Riobamba

Riobamba

Riobamba

Provincia

Chimborazo

Chimborazo

Chimborazo

O |N[o(a|bh|w

Ubicacion

Km 1 1/2 via a Guano

Av. Daniel Ledn Borja 41-29 y Duchicela

Duchicela 42-13 y Unidad Nacional

Pagina Web

www.hotelspacasareal.com

www.hotelzeus.com.ec

www.hotelelmolino.com.ec

10

Plazas A&B

100

100

11

Plazas Alojamiento

200

150

12

Numero de Habitaciones

13

Suite

14

Matrimoniales

15

Dobles

16

Salén de Recepciones

17

Salén de Conferencias

18

Estacionamiento

XXX [x|<]|<|RS3|B

XXX [x[x|><|R

19

Valet Parking

20

Transporte

21

Desayuno Buffet

22

Bar y Cafeteria

23

Restaurante

24

Servicio a la Habitacion

25

Internet

26

Lavanderia

XXX X[ X[ XX

XXX [ > || >< [>< | ><|>< [><[><|><|><|S

27

Tintoreria

28

Servicio de Limpieza Cobertura

29

Guarda maletas

30

Senalética Interna

31

Publicidad Senalética (Rotulo)

XX XXX XXX XX <

XX [X[>

32

Espacios Verdes

XXX X

35
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2.11. Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva es lo que le diferencia a una empresa de otras de la
misma linea a la que estan enfocadas o del mismo sector en el que se
encuentran, permitiéndole sobresalir y posicionarse mejor en el mercado. Las
ventajas competitivas pueden ser en el producto, en el servicio al cliente, en los

costos, en la tecnologia, en la infraestructura, entre otros (Kume, 2014).

Para el Administrador del hotel “Casa Real” las ventajas competitivas del hotel

son las siguientes (Entrevista 002 Baquero, 2014):

1. Como principal ventaja competitiva de este hotel, se puede establecer la
infraestructura nueva, que fue creada y disefada para el servicio que
esta brindando; puesto que, en muchos establecimientos de servicios de
hospedaje, en la ciudad de Riobamba, son casas de viviendas
adecuadas para funcionar como hoteles.

2. Las tarifas de las habitaciones se han mantenido desde la apertura del
hotel, que fue en el 2011, hasta la presente fecha, con la finalidad de
tener una mayor participacion en el mercado.

3. Personal calificado y con constantes capacitaciones sobre servicio.

4. Sefialética vistosa colocada a la entrada del hotel, que facilita el ingreso
de los clientes.

5. Equipamiento tecnoldgico: como audio, visual, iluminaria, entre otros, en
salones de eventos y conferencias.

6. Esta categorizado como un hotel de primera, dentro de cinco hoteles

que poseen esta distincién en Riobamba.

Por parte del autor de este trabajo, las ventajas competitivas del hotel “Casa
Real” se han tomado de las fortalezas que se establecieron en el analisis de la
matriz FODA, y por medio de lo que se pudo observar en las visitas realizadas

a este establecimiento.
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Hotel “Casa Real” tiene como principal ventaja competitiva, el ser uno de los
pocos hoteles de la ciudad de Riobamba que esta categorizado como un hotel
de primera, lo cual le permite tener mayor prestigio a nivel local y regional. Otra
ventaja muy importante, es que cuenta con instalaciones modernas,
equipamiento tecnoldgico y mobiliario de primera. Ademas, cuenta con un
jardin interno, lo que le permite diferenciarse de los demas hoteles, puesto que
otros establecimientos ni si quieran cuentan con jardines; esto le permite
realizar diferentes actividades como por ejemplo: bodas, bautizos, reuniones,

entre otras; sin que el clima pueda afectar a estos eventos.

Estas serian las principales ventajas competitivas del hotel “Casa Real”, las
cuales se deferian de mantener y mejorarlas para ganar mayor protagonismo

en el mercado local, nacional e internacional.

2.12. Investigacion de mercado actual

En la entrevista realizada a Juan Carlos Baquero, administrador del hotel “Casa
Real”, comento, que el hotel posee un mercado mixto, es decir, que reciben

turistas nacionales y extranjeros.

El porcentaje de ocupacion del hotel es muy bajo, esta entre el 35% al 40%,
porque no se ha realizado un buen trabajo de difusion del hotel y porque es
relativamente nuevo; pero paulatinamente, ha ido incrementando su ocupacion
(Entrevista 002 Baquero, 2014).

Actualmente, el hotel “Casa Real”, se encuentra trabajando directamente con
20 agencias de viajes en la ciudad de Quito y dos, en la ciudad de Guayaquil.
Ademas ofrece sus servicios a 10 laboratorios farmacéuticos, que proporcionan
alrededor de 17 visitadores a médicos, por semana (Entrevista 002 Baquero,
2014).

El Ministerio de Turismo tiene una importante labor en promocionar a la

provincia de Chimborazo, con sus atractivos turisticos y la reactivacion del tren;
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lo que ha generado un importante aumento del mercado hotelero, con turistas
nacionales e internacionales, quienes forman parte importante del mercado
actual que tiene el hotel “Casa Real”; pero, es necesario que las autoridades
locales se preocupen por difundir y conservar los distintos atractivos turisticos
que tiene la ciudad de Riobamba, como son: el casco colonia, los museos, los
parques, las iglesias, entre otros, que fueron y son de gran importancia en la

historia de nuestro pais (Entrevista 002 Baquero, 2014).

2.13. Mercado Proyectado

El hotel “Casa Real” se ha propuesto, para el afio 2015, aumentar el porcentaje
de su ocupacion, de 40% que tuvo en el afio 2014, a un 60%; tanto con turistas
nacionales y extranjeros. Hotel “Casa Real”, junto con su personal, tiene la
intencién de adquirir una mayor participacion en el mercado hotelero nacional y
local, para ello es necesaria la participacion del gerente, administrador y del
personal, para realizar un trabajo exhaustivo y conjunto en todas las areas del

hotel.

De la entrevista realizada al administrador del establecimiento, se pudo
establecer que el mercado proyectado del hotel es de mucha importancia para
el crecimiento de su participacién el mercado nacional, lo que servira de base
para proyectarse a un mercado internacional en afios siguientes (Entrevista
002 Baquero, 2014).

También, se tratara de aumentar en un 20% el numero de agencias turisticas,
en la ciudad de Quito, para promocionar al hotel y generar una demanda mayor
de los servicios; ademas, se tratara de ingresar con mayor fuerza a los
mercados de Guayaquil y Cuenca, que no han sido considerados debidamente
en la promocion del hotel; mediante una mayor participacion en ferias hoteleras
y a través del marketing off-line, en radios, peridédicos y revistas locales
(Entrevista 002 Baquero, 2014).
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CAPITULO IlI

3. Diseno del blue print actual y diseiio del blue print optimizado

3.1.

Lista de posibles errores, Hotel Casa Real.

A continuacién, se ofrece una lista de los posibles errores en infraestructura,

recepcion, pagina web, restaurante, salon de eventos, personal, entre otros,

que existe en el hotel “Casa Real”, y los cuales afectan a la prestacion de

servicios.

Infraestructura

Nombre del hotel, sin servicio de spa.

Mal olor en las instalaciones del hotel por problemas con el drenaje.
Falta de agua potable.

Falta de generador de luz.

Bafos no equipados para discapacitados.

Senaletica.

No posee rampas internas de accesos.

Dimensiones no estandares de puertas para discapacitados.
No poseen un botiquin.

No poseen una bodega de abastecimiento.

No posee porta maletas.

Red inalambrica lenta.

Paredes con humedad.

Cables de instalaciones de camaras de seguridad a la vista.
Falta de iluminacion en los jardines externos.

No existe vestidores (lockers) y comedor para el personal.

Recepcion

No tiene un software hotelero.

Las politicas de trabajo no son claras.



- Falta de capacitaciones del personal.
Pagina web relacién con el cliente
- No se puede realizar el pago para la reserva.
- Los links para las redes sociales no son los correctos.
- El mapa para llegar al hotel no esta bien identificado.

Red telefénica

- Pocas lineas telefonicas.

- No posee teléfonos inalambricos.

Restaurante

Cocinero con poca interaccion con los clientes.

No tienen recetas estandar.
- Poco mantenimiento en las cocinas, no renuevan utensilios de cocina.

- Menu no actualizado desde la apertura del hotel.

No utilizan guantes en la preparaciéon de alimentos

No utilizan mallas para la cabeza.

Mal manejo de los alimentos.

- No poseen un inventario de alimentos.

Posibles problemas con contaminacion cruzada.

Salon de recepciones

Salén de evento de multifuncion.

Capacidad de aforo del salén de recepciones limitada.

El sonido de los eventos llega a las habitaciones.

No tiene luces de emergencia.

No tienen ventilacion.

40
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- La salida de evacuacion no posee pasamanos.

- Area de servicio pequefia.

Reservas

- Falta de comunicacion en la recepcion.
- El personal no posee la informacion completa sobre las habitaciones.

- Ellenguaje verbal utilizado por el personal del hotel no es el apropiado.

Personal

- Gerencia sin conocimiento profesional en hoteleria.

- No tienen uniformes.

- Recepcionista con poco conocimiento en computacion.

- Personal con perfil no capacitado para el puesto que desempena.
- Personal no ofrece atencion al cliente apropiadamente.

- Atencion telefonica poco profesional.

Habitaciones

- Problemas de ruido en las habitaciones por los exteriores.
- Bafos con extractor de olores muy pequefios.
- Poco menaje de toallas y sabanas.

- Problemas con el agua caliente y la presion del agua.

Interaccion con el cliente

- No existe servicio de botones (atencion al huésped).
- No existe evaluacion de servicios (encuestas).
- Nadie recibe a los clientes en el parqueadero.

- Mapa confuso para llegar al hotel.



472

3.2. Qué puede fallar y que se debe hacer para evitarlo

El hotel “Casa Real”’ es un hotel relativamente nuevo, con solamente cuatro
anos de participacién en el mercado, pero aun asi, ya se puede notar los
problemas que existen en este establecimiento. Una de las principales fallas es
la falta de vision de la gerencia y tratar de manejar el hotel de una forma
inadecuada a la magnitud del negocio mismo. Existe problemas en
infraestructura, poca capacitacion al personal, la falta de una manual de

estandares de calidad, el personal no cuenta con uniformes, entre otros.

A continuacion, se propondra una serie de alternativas que ayudaran al mejor
desempefio de este establecimiento y a tratar de reducir los errores o fallas que

se esta cometiendo actualmente.

1. Es importante disefiar estandares y procedimientos de servicio, los
cuales sirvan de guia para el trabajo diario del personal, a la vez que
regularan procesos de servicio, y tratara de brindar un servicio parecido
y placentero para el cliente en todas las areas del hotel.

2. La infraestructura es pieza clave para tratar de eliminar los errores que
se estan cometiendo en este hotel. Se debe hacer una inversion
considerable para mejor el servicio y las instalaciones que se esta
brindando a los clientes.

3. Capacitaciones constantes para el personal, puesto que es la imagen
como empresa y marca, por ello es importante que el hotel “Casa Real”
posea mejores profesionales cada dia, lo cual ayudara a reducir errores
al momento de la interaccién con el cliente.

4. La imagen corporativa debe estar claramente identificada. El uso de
uniformes es trascendental para el servicio al cliente, debido que asi se
podra visualizar quienes son los que estan a cargo del servicio y con
quienes se puede solucionar cualquier inconveniente que se pueda

suscitar.
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5. El hotel Casa Real como se lo menciona en capitulos anteriores, esta
categorizado como un hotel de primera, y a la vez su meta es aumentar
su porcentaje de ocupacion, para ello es necesario que el hotel tenga un
software hotelero que facilite el trabajo del personal de recepcion y de
reservas, para que no exista sobreventa del hotel y confusiones al
momento de asignar habitaciones y de emitir facturas.

Estos son los principales puntos que se deben trabajar para tratar de reducir
errores en el hotel Casa Real y los cuales ayuden a un mejor funcionamiento

del mismo.

En el capitulo 4, que habla de las propuestas de mejoras, se profundizara en
cada uno de estos puntos, para bridar soluciones que puedan reducir los
errores que se estan cometiendo en este hotel, y pueda incrementar su
participacion en el mercado, mejorar los servicios que brindan y trabajar en su

imagen corporativa.



3.3 BLUEPRINT ACTUAL DE SERVICIO HOTEL “CASA REAL”

Participacion de los clientes

Pax M 3} Reserva N paxi Pax Pax va a Pax hace uso del Pax Pax
investiga Llama al por a:xh ?gla realiza el su servicio de > | recibela | > | realizael
sitio web hotel teléfono alhotel Y checkin || habitacion restaurante factura Check out

Front office
Recepcion La recepcion da Sele El mesero Entrega Se entrega A Recepcion
contesta la > la bienvenida al | asigna una toma la Pl orden al la facturaal 4| realiza el
llamada del Pax Pax habitacion comanda Pax Pax Check out
Back Office
Personal de
Recepcion Se ingresa los Prepara la Recepcion limpieza
recibe la datos del pax al comanda tomada emite la realiza
reserva sistema por el mesero factura mantenimiento
de la
habitacion
Elementos Tangibles que intervienen en el servicio
FACTURAS VAJILLA SITIO WEB INFRAESTRUCTURA
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3.4. BLUEPRINT OPTIMIZADO DE SERVICIO HOTEL “CASA REAL”

Participacion de los clientes

Pax B |- P Reseva B Recibe > pox lleqa Pax Paxva a Pax hace uso del Pax Pax
investiga hotel por confirmacién al hotgl realiza el su servicio de > | recibela | > | realizael
sitio web teléfono por mail Check in habitacion restaurante factura Check out

Front office
Recepcion Envia la La recepcion da Sele El mesero Entrega S Recepcion
' . . . N . e entregala :
contesta la > confirmacion la bienvenida al ¥ | asigna una toma la Pl ordenal factura al Pax | realiza el
llamada del Pax por mail al Pax Pax habitacion comanda Pax Check out
Back Office
Personal de
Ingresa la La reserva Recepcion Se ingresa los Prepara la Recepcion limpieza
reserva al es enviada a recibe la datos del pax al comanda tomada emite la realiza
sistema recepcion reserva sistema por el mesero factura mantenimiento
de la
habitacion

Elementos Tangibles que intervienen en el servicio
UNIFORMES SOFTWARE EQUIPOS IMFORMATICOS FACTURAS VAJILLA SITIOWEB INFRAESTRUCTURA

SY



3.4.1. BLUEPRINT DE RESERVA HOTEL “CASA REAL”

Participacion de los clientes

Pax obtiene ; Pax realiza el pago por
infgrmacic')n dela > Pax llama > Pax recibe Pax realiza la P cgr?::r:r?g(l:t:gn medio de tarjeta 0 ; Pax ”ega
pagmha ‘;VGIb del al hotel informacion reserva por mail depdsito para la reserva al hotel
ote
N\ /]
Front office
. \
Back Office
. Recepcién Se brinda Envia la El hotel se
Administrador contesta la toda la Ingresa la confirmacion Se ingresa el
capacita al llamada del > | informacién reserva al > por mail al bago del Pax P ﬁ)repgradpa;rg la
' egada del Pax
personal Pax al Pax sistema Pax 9
Elementos Tangibles que intervienen en el servicio
DATA FAST SOFTWARE EQUIPOS IMFORMATICOS  CENTRAL TELEFONICA MAIL SITIO WEB

9



Participacion de los clientes

3.4.2. BLUEPRINT DEL REATURANTE HOTEL “CASA REAL”

Pax hace
Pax se Pax consume Pax regresa a
uso del dirige al los alimentos habitacid
servicio de A restaurante Su habitacion
yB del hotel
Front office
El mesero da la . > El meserotoma ¥ Entrega Pregunta’ a[ Paxsi D> . Mesero pasa la
. ; Asigna la todo esta bien o El mesero retira cuenta al Pax
bienvenida al mesa la orden de orden al desea aldo mas los platos ara
Pax servicio al cliente cliente 9 P para
algo mas aprobacién
Back Office
- Personal de :
Administrador Ingresa la cocina prepara los Se emite la
capacita al comanda a cocina aIir?wenF;os factura.
personal
Elementos Tangibles que intervienen en el servicio
UNIFORMES SOFTWARE EQUIPOS IMFORMATICOS FACTURAS VAJILLA SITIO WEB INFRAESTRUCTURA

LY



3.4.3. BLUEPRINT DEL CHECK IN HOTEL “CASA REAL”

Participacion de los clientes

Pax llega al hotel

Pax brinda
informacién sobre
datos personales

/I\

Pax recibe su
habitacion
asignada

/N

Pax vaa su
habitacion

/N

Front office

Recepcion da la

Recepcion solicita

Recepcion llena el
documento de ingreso

Recepcion le asigna una
habitacion y le explica sobre el

Botones le conduce al

blen\ga:)l(da a IﬂfOI’n;i():(IOn al con la informacion servicio de A'y B que brinda el Pax hacia su habitacién
obtenida hotel
Back Office
Ag;nsggi;aglm Recepcion prepara Z?nizzgf: Ig]sg:jeast?)sy Preparacion de la habitacion
personal la ficha de ingreso proporcionados por parte de las camareras

Elementos Tangibles que intervienen en el servicio

UNIFORMES
INFRAESTRUCTURA

SOFTWARE

EQUIPOS IMFORMATICOS

FICHA DE INGRESO

FACTURAS VAJILLA

SITIO WEB

87



3.4.4. BLUEPRINT DEL CHECK OUT HOTEL “CASA REAL”

Participacion de los clientes

Pax llena encuesta de
satisfaccion de
servicios

Pax realiza el
check out

Pax recibe su
factura

/I\

Pax se despide

/\

Front office

Recle%ciélr(w rer;nliza Reii%ﬂggtgrgfga Recepcién emite Personal del hotel Botones ayuda al
© Ghook oy isfaceic y entrega la se despide del Pax con las
cobra valores —> satisfaccion de —> factura al Pax huésped maletas
adicionales servicios
Back Office
Administrador Se cobra valores
capacita al restantes y se guarda el
personal dinero
Elementos Tangibles que intervienen en el servicio
UNIFORMES SOFTWARE EQUIPOS IMFORMATICOS FACTURAS VAJILLA SITIO WEB INFRAESTRUCTURA

ENCUESTA

6%
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CAPITULO IV

4. Propuestas de mejoramiento

Introduccion

Es fundamental que el hotel “Casa Real” mejore su calidad en su
infraestructura, en el servicio y en su personal; para que compita en un
mercado que ha evolucionado.

El mantenerse innovando y mejorando sus servicios va a permitir que esta
empresa logre incrementar su porcentaje de ocupacion en todas sus areas de
servicio.

Mediante las constantes visitas que se han realizado a este establecimiento, se
pudo observar las principales deficiencias que se presentan en este hotel,
mencionados ya en capitulo lll (infraestructura, personal y servicios), de las
cuales se ha tratado de identificar los puntos con mayor deficiencia, para

implementar estrategias que mejore su funcionamiento.

Objetivo General:
Proponer herramientas y alternativas que mejore el servicio en el hotel “Casa

Real” en la ciudad de Riobamba, Ecuador.

Objetivos Especificos:
1. Disefar un manual de estandares y procedimientos de servicio.
2. Mejorar la infraestructura del hotel.

3. Capacitar al personal.
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4. Trabajar la imagen corporativa.

5. Implementar un software hotelero.

A continuacion se detalla, los diferentes puntos que se propone para el
mejoramiento de la calidad en la prestacion de servicios del hotel “Casa Real”

en la ciudad de Riobamba:

4.1.Diseino de estandares y procedimientos de servicio.

El hotel “Casa Real”, actualmente no cuenta con estandares ni procedimientos
de servicio, lo cual conlleva a su deficiencia en la prestacién de servicios. No
existen documentos establecidos que sirvan de guian para el trabajo del
personal, por lo que no se puede exigir al personal un eficiente trabajo, a base
de normas y procedimientos. Esto genera malestar en el ambiente laboral del

hotel, entre la gerencia y el personal.

Con el disefio de estandares y procedimientos de servicio, se ayuda a la
gerencial para que tenga un mejor control del trabajo de todo el personal,

contando con los documentos referidos.

Los estandares sirven como una referencia o un modelo de control, que facilite
el trabajo, puesto que elimina el control de cada una de las personas que
trabajan en una empresa, porque se convierte en un control global; ademas en
ellos esta claramente definida la forma que la empresa quiere el servicio a ser

brindado a los clientes (International Service Marketing Institute, 2001).
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Se deben establecer procedimientos de servicio que ayuden a desarrollar un
servicio homogéneo en todas las areas de las empresas, debido que un
proceso es una secuencia de actividades que pueden ser repetitivas y

ordenadas (Pérez, 2012, . 49).

Se espera que contando con este disefio de estandares y procedimientos de
servicio, pueda facilitar el trabajo del personal, asi como el control de este
trabajo por parte de la gerencia del hotel “Casa Real”, ademas de proporcionar
documentos claros de lo que la empresa espera que realicen los trabajadores y

la forma de hacerlo.

En el capitulo V, consta el disefio de estandares y procedimientos de servicio

para el hotel “Casa Real”, en la ciudad de Riobamba, Ecuador.

4.2. Infraestructura

Como se indico, el hotel “Casa Real” abrié sus puertas al publico en el afo
2011, después de ocho anos de construccion con sus respectivas

adecuaciones, por parte de ingenieros y arquitectos de la ciudad.

Uno de los principales problemas que se surgio a lo largo de la construccion,
fue la participacion y direccion en los trabajos de varios arquitectos e
ingenieros, los cuales no materializaron las ideas principales que tenian los
propietarios de este establecimiento, condenandolo asi al hotel “Casa Real” a

terminar la obra sin la estructura que pueda brindar un mejor servicio al cliente.
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De las constantes visitas realizadas a este hotel y con la asesoria del ingeniero
Marcelo Pumagualli, de la constructora “Pumagualli Construye”, se realizé una
lista de los principales problemas que tiene este hotel, a los cuales se ofrece

alternativas de solucion, y que constan a continuacion resumidas:

4.2.1. Senalética

Proporcionar al hotel sefialética interna, con cuya informacién ayude a los
clientes a dirigirse a los distintos puntos de sus servicios, como son:

e Salones de eventos.

e Recepcion.

e Restaurante.

e Parqueadero.

e Escalones.

e Habitaciones.

e Bodegas.

e Bafos.

e Oficinas administrativas.

Informacién para prevencion, prohibicion y advertencia de los lugares de
peligro y cuidado, en las instalaciones del hotel:

e Salidas de emergencia.

e Cuarto de maquinas.

e Cisternas.



4.2.2.
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e Pozo séptico.
e Terrazas.
e Extintores.

e Zona de carga y descarga.

Remodelacién

El hotel “Casa Real” necesita arreglos y reparaciones en algunos lugares

dentro del establecimiento, que no han sido modificados ni mejorados desde la

apertura del hotel (hace cuatro afos), como los siguientes:

4.2.3.

Cambio de cerradura y adecuacion de la puerta principal (entrada del
hotel). (Anexo 11)

Implementacién de rampas de acceso para discapacitados, dentro y
fuera del hotel. (Anexo 12) (Anexo 13)

Adecuar una habitacién para personas con discapacidad, ampliacion de
accesos internos, equipamiento de bafio y arreglo de instalaciones
eléctricas, con facil acceso para personas con discapacidad. (Anexo 14)
(Anexo 15)

Instalar un pasamano en la salida de emergencia del salon de eventos;
porque su falta representa un peligro para el transito de los clientes y los

empleados. (Anexo 16)

Generador Eléctrico
Por los constantes cortes de energia eléctrica, es fundamental que

cuente con un generador eléctrico de 75 kilovatios, para que
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proporcionar de electricidad a todo el hotel, con su maxima ocupacion.

(Anexo 17)

4.2.4. Paneles Solares
e Actualmente, el hotel no cuenta con calderos o paneles solares para el
calentamiento del agua de uso de los clientes en las habitaciones, para
ello, se propone la instalacion de 10 paneles solares en una de las
terrazas, que calentarian alrededor de 2000 litros de agua, que es la

capacidad que tiene la cisterna del hotel.

4.2.5. Sensores y Luces de Emergencia
e Colocar sensores y luces de emergencia en los pasillos, escalones,
salones de eventos y cocina, para facilitar la evacuacion de las personas

que estén dentro del hotel, en caso de emergencia.

4.2.6. Biodigestor de Aguas Servidas
e El uso de un biodigestor de aguas servidas, ayudara a eliminar los malos
olores emitidos por el pozo séptico y facilitara el tratamiento de las
aguas negras; con ello, se mejora la higiene, se cuida al ambiente y se

proporciona bienestar social en el hotel.

Estas mejores que se proponen realizar, servirdn para un mejor funcionamiento

del hotel y que ofrezcan un mejor servicio a los clientes.
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4.3. Capacitaciones

Como se indico, acerca de la importancia de la funcion que desempenfa los
empleados del hotel, porque constituyen la primera imagen del establecimiento
y considerando el contacto directo que tienen con los clientes, es necesario
contar con profesionales de calidad para el servicio, los cuales podran cumplir
con las demandas de aquellos, tratando de sobrepasar sus expectativas

cuando lleguen al hotel y reciban sus servicios.

Para ofrecer personal profesional de alta calidad, es importante su continua
capacitaciéon, para mantenerles actualizados en la manera de atencion y

servicio al cliente.

El Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) es una de las
instituciones que ofrece servicios de capacitaciones para los empleados de las
pequefias, medianas y grandes empresas, a precios convenientes, que otorga
certificacion que es avalada por el Ministerio de Relaciones Laborales. Los
cursos que ofrece son de mucha utilidad para la capacitacion vy
perfeccionamiento de conocimiento de muchos profesionales utilizados en el
mercado laboral. En el campo hotelero son (Servicio Ecuatoriano de Capitacion

Profesional, 2014):

e Asistente administrativo
e Atencion y servicio al cliente

e Etiqueta y protocolo
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e Manipulacién de alimentos
e Recepcionista

e Camarera/o de piso

La Direccidon de Turismo de Riobamba ofrece también cursos de capacitacion
del personal empleado en areas relacionadas con la hoteleria y turismo. En el
ano 2014 no han sido realizados por falta de presupuesto; pero, a pesar de
esto, ha realizado cursos de “Lideres de Lideres”, otorgandoles certificaciones

a los gerentes de los distintos hoteles de la ciudad (Entrevista 003 Cruz, 2014).

Para el ano 2015, se espera contar con el presupuesto respectivo para realizar
estas capacitaciones gratuitamente, para lo cual se comunicarian directamente
con los hoteles, con la finalidad de conocer la ndmina del personal de plantan
que seran capacitados. Se trata de ofrecer este servicio en areas en las cuales
su personal no sea rotativo, debido a que el presupuesto para capacitaciones
es muy limitado. La Direccion de Turismo de Riobamba, ademas de dar las
capacitaciones, ofrece certificaciones laborales para quienes tomen los cursos

(Entrevista 003 Cruz, 2014).

4.4. Imagen corporativa

“Casa Real’, en la ciudad de Riobamba, es un hotel relativamente nuevo en la
industria hotelera; pero no se lo ha dado importancia al crecimiento y
posicionamiento de su marca, lo que es fundamental para su crecimiento como

empresa y, en el futuro que surja como parte de una cadena hotelera.
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4.4.1. Inscripcion IEPI

Se necesita que el nombre “Hotel Casa Real” este registrado en el Instituto
Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual (IEPI), ente estatal que se encarga de
controlar y regular las creaciones relacionadas a simbolos, imagenes, dibujos,
nombres, entre otros. Esto ayudara a que el hotel, no corra el riesgo de que su
nombre, actividad y servicios, puedan ser tomados por otras empresas, lo cual

obligaria a cambiar su enfoque y vision de servicio.

4.4.2. Cromatica

Es importante definir colores distintivos de la empresa, porque actualmente
utiliza diferentes colores o tonos en tarjetas de presentacion, folletos,
publicidad, papel de oficina, uniformes, entre otros; debido a que no hay una

clara definicidén por parte de la gerencia y del departamento administrativo.

4.4.3. Indumentaria y uniformes

Es necesario el uso de uniformes por parte del personal, que les identifique
dentro del hotel. Esto ayudara a los clientes para identificar claramente a las
personas que estan a cargo del servicio y, ademas, servira como publicidad,
puesto que los uniformes deberan estar claramente identificados con el logo y
slogan del hotel “Casa Real’. También, los empleados deberan usar unas

escarapelas con sus nombres, en los uniformes.
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4.5. Software hotelero

La implementacion de un software hotelero es importante para el desarrollo y
facil manejo del hotel. Ademas de facilitar el trabajo al personal, también
ayudara a la parte administrativa para tener un mayor control sobre las
operaciones y el trabajo que estan realizando los empleados. Este sistema

servira para realizar las operaciones en las siguientes areas:

e Reservaciones.
e Recepcion

e Ama de llaves.
e Restaurante.

e Eventos.

e Contabilidad.

ISYPLUS es una empresa de origen lojano, que ha desarrollado sistemas de
software para diferentes tipos de negocios. En el caso de negocios hoteleros,
posee un sistema en gestion hotelera, la cual esta disefiada para diferentes
tipo de hoteles de acuerdo a su capacidad y servicios que brindan al publico

(ISYPLUS, 2014).

Con la implementacion de un software hotelero, se podran solucionar
problemas actuales que se suscitan, como la equivocacion en facturacion, en la
sobreventa de los servicios del hotel, en las entradas y salidas de los

empleados; problemas que estan afectando al funcionamiento del hotel, puesto



60

que en la actualidad se trabaja en paginas como Excel, Word y PowerPoint,
que no permite realizar un trabajo eficiente del personal, administracion y

gerencia.
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CAPITULO V

5. Diseno de estandares y procedimientos

Se creé un manual de estdndares y procedimientos para el mejor
funcionamiento y desempefio del hotel, el mismo que se podra visualizar en el

Anexo J.
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CAPIiTULO VI

6. Presupuesto de Inversion

En el blog de Clase y Calidad, se indica que el presupuesto de inversion es un
documento en donde se detalla todo en lo que una empresa debe invertir, con
lo cual se le facilita al Gerente la toma de decisiones, para saber las
inversiones que necesita la empresa, para su productividad y para su

crecimiento (2013).

El presupuesto de inversion que consta a continuacién, se ha desarrollado en
base a las propuestas de mejoras previstas para el hotel “Casa Real”, en la
ciudad de Riobamba, determinadas en el Capitulo IV.

En tabla 3, consta un presupuesto de inversidén total, de las actividades vy
mejoras en las que deberia invertir el hotel. Posteriormente, se podran
observar las tablas detalladas de cada una de las propuestas de mejoras,

indicadas en el Capitulo IV.
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Tabla 3. Presupuesto total de inversién

Propuestas 1.- Disefio de estandares y procedimientos de

servicios $ 3.000,00

Propuesta 2.- Infraestructura $42.630,00

Propuestas 3.- Capacitaciones $ 944,20

Propuesta 4.- Imagen corporativa $2.113,84

Propuestas 5.- Software Hotelero $ 7.228,00
TOTAL $ 55.916,04

En tabla 4, consta el costo del presupuesto de inversion del disefio de
estandares y procedimientos de servicios, con los detalles que necesita la

creacion y la implementacién del mismo.

Este costo esta basado en la propuesta 1 del Capitulo IV.
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Tabla 4. Costo del disefio de estandares y procedimientos de servicios.

Creacion del Manual

UNIDAD DE
MEDIDA

COSTO
UNITARIO

Creacion, disefio,
impresion y asesoria
del manual de
estandares y
procedimientos de
servicios (incluye 100
horas de capacitacion y
entrenamiento del
personal )

1 manual

$ 3.000,00

$ 3.000,00

TOTAL

$ 3.000,00

En tabla 5, consta el costo del presupuesto de inversion de mejoras en la

infraestructura del hotel “Casa Real”. El presupuesto de infraestructura la

elaboro el potencial contratista ingeniero Marcelo Pumagualli, de la citada

constructora “Pumagualli Construye”.

El potencial contratista se compromete a realizar todos los trabajos previstos

para el mejoramiento de la infraestructura, en el plazo de 30 dias, contado a

partir del segundo dia que recibiere el 50% de anticipo.

Este costo esta basado en la propuesta 2 del Capitulo IV.



Tabla 5. Costo de las mejoras en infraestructura

Salones de eventos, recepcion,

restaurante, salidas de emergencias,

oficinas, entre otros.

10 Roétulos

65

$ 300,00

$ 300,00

Puerta principal 1 $ 360,00 $ 360,00

Rampas de acceso 4 $ 145,00 $ 580,00

Adecuar habitacién para

discapacitados 1 $2.900,00 | $2.900,00

Pasamano salon de eventos 1 $ 740,00 $ 740,00
TOTAL $ 4.580,00

Generador eléctrico de 75 kilovatios

$
17.000,00

$
17.000,00

TOTAL

$
17.000,00

Escaleras, salidas de emergencia,
pasillos, entre otros.

15

Calentamiento de agua de 26 $
habitaciones 10 $1.500,00 | 15.000,00
$

TOTAL 15.000,00

$ 50,00

$ 750,00

Biodigestor de aguas servidas para
tratar las aguas negras y eliminar
olores

TOTAL

$ 5.000,00

$ 750,00

$ 5.000,00

TOTAL

$ 5.000,00
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En tabla 6, consta el costo del presupuesto de inversion de las capacitaciones.
El costo de estas capacitaciones, se lo determino en base a la oferta del
SECAP.

Este costo esta basado en la propuesta 3 del Capitulo IV.

Tabla 6. Costo de las capacitaciones

5

Asistente administrativo 2 Modulos $175,00 | $ 350,00
Atencion y servicio al

cliente 5 40 horas $ 35,00 | $ 175,00
Etiqueta y protocolo 3 40 horas $ 35,00 | $ 105,00
Manipulacion de

alimentos 2 30 horas $54.60 | $ 109,20
Recepcionista 3 40 horas $ 35,00 | $ 105,00
Camarera/o de piso 2 30 horas $ 50,00 | $ 100,00
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En tabla 7, consta el costo del presupuesto de inversion del trabajo en el
fortalecimiento de la imagen corporativa, en ella se detallan los costos que
requiere el tramite del registro del nombre del hotel en el IEPI y pueda
funcionar con este nombre, por el periodo de 10 anos. También, consta el
costo del asesoramiento del disefiador grafico ingeniero Esteban Granda de la
firma “Ecospacio Studio”, quien asesorara al establecimiento de colores, disefio
de folletos, disefo tarjetas de presentacién y papeleria de oficina.

Para la provision de uniformes para el personal, se propone contratar con la
empresa “El Uniforme” de la ciudad de Quito, la que ofrece entregar dichos
uniformes en el plazo de 15 dias, contados a partir del segundo dia de firmar el

contrato y recibir el anticipo de 60%.

Este costo esta basado en la propuesta 4 del Capitulo IV.



Tabla 7. Costo de la mejora de imagen corporativa

INSCRIPCION IEPI
Busqueda del nombre $ 16,00
Inscripcion del nombre $ 208,00
|TOTAL $ 224,00
#DE
Costo por
CROMATICA PERgONA CEESEIERE
Asesoramiento de un experto 1 $ 500,00 $ 500,00
TOTAL $ 500,00
# DE COSTO
INDUMENTARIA DEL PERSONAL PRENDAS PRENDAS UNITARIO

2 Blazer $ 108,76 $ 217,52

. . 2 Pantalon $ 23,57 $47,14
Administrativo (Hombre) 2 Camisa $21.00 $42.00

2 Corbata 512,76 25,52

1 Blazer $ 75,15 $ 75,15

L ) . 1 Pantalon b 23,57 b 23,57
Administrativo (Mujer) 1 Blusa $21.00 $21.00

1 Pafuelo 511,78 511,78

2 Chaleco 22,24 44,48

L 2 Pantalon $ 23,57 $47,14

Recepcion (Hombre) 2 Camisa 5 21,00 $ 42,00

2 Corbata $ 12,76 $ 25,52

2 Chaleco b 22,24 $ 44,48

Recepcion (Mujer) 2 Pantalon b 23,57 47,14

2 Blusa $ 21,00 $ 42,00

2 Pafuelo $ 11,78 $ 23,56

2 Chaleco $22,24 $ 44,48

2 Pantalon $ 23,57 $ 47,14

Mesero/a 2 Camisa/Blus| $ 21,00 $ 42,00

2 Corbatin $3,93 $ 7,86

2 Delantal $9,42 $ 18,84

2 Limpion $ 2,90 $ 5,80

2 Chaqueta b 24,95 $ 49,90

2 Pantalén 5 18,03 b 36,06

Cocinero 2 Gorro $ 2,67 $ 5,34

2 Delantal $ 10,28 $ 20,56

2 Limpion $ 2,90 $ 5,80

3 Vestido $ 21,62 64,86

Camareras 3 Delantal $ 8,25 b 24,75

3 Gorro $ 2,67 $ 8,01

. 1 Pantalon $ 23,57 $ 23,57

Mantenimiento 1 Camiseta 9,08 9,08

Arte de bordado 1 vez $ 9,38 $ 9,38
Bordado tamafio bolsillo con arte 15 uniformes $ 2,50 $ 37,50
Subtotal $ 1.240,93

IVA $ 148,91

TOTAL $ 1.389,84
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En tabla 8, consta el costo del presupuesto de inversion de la implementacion

de un software hotelero. Se propone que esta actividad se contrate con la

empresa “ISYPLUS”, de la ciudad de Loja, la cual ya cuenta con experiencia en

el desarrollo de sistemas operativos para hoteles.

Este costo esta basado en la propuesta 5 del Capitulo IV.

Tabla 8. Costo del software hotelero

Software hotelero $
empresarial 1 software $5.488,00 | 5.488,00
$

Computadoras 2 computadoras $ 750,00 | 1.500,00
$

TOTAL 6.988,00

Hospedaje 2 2 dias $ 70,00 | $ 140,00
Alimentacion 2 2 dias $50,00| $ 100,00
TOTAL $ 240,00
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6.1 Proyeccion de Venta

Una proyecciéon de venta es un prondstico de las ventas que deberia tener una
empresa en el futuro, la cual sirve como guia para realizar presupuestos para

compras, produccion, requerimiento de personal, entre otros (kume, s.f).

Para el célculo de esta proyeccion de ventas del hotel “Casa Real”, se
consider6 como base las ventas del ano 2014, en sus tres areas de servicio

que ofrece al publico: hospedaje, restaurante y eventos.

La proyeccion de ventas del afio 2015 se calcula en funcién de un incremento
del 9% sobre las ventas de del afio 2014: 4% inflacién actual del pais y, 5%
inversion en propuestas de mejoramiento del hotel (capitulo VI).

Las proyecciones de ventas para el afio 2016 y 2017, se realizé tomando como

base las proyecciones de ventas del afio 2015.

A continuacién, se realiza una proyecciones de ventas del hotel “Casa Real”
para los anos 2015, 2016 y 2017:



Tabla 9. Proyeccion de venta

5% 5%
Ventas 4% Inversié |Ventas 4% Inversié |Ventas 4% 5% Ventas

SERVICIO |aino 2014 Inflacion | n ano 2015 |Inflacion | n ano 2016 |Inflacion |Inversion |ano 2017

7.047 .4 7.681,7 8.373,0 [10.466,3
Hospedaje |176.186,24 |5 8.809,311192.043,00 |2 9.602,15 1209.326,87 |7 4 228.166,29
Restaurant
e 16.658,91 (666,36 [832,95 |18.158,21 |726,33 |907,91 19.792,45 791,70 |989,62 21.573,77

3.694,7 4.027,2 4.389,6
Eventos 92.367,74 |1 4.618,39 ({100.680,84 |3 5.034,04 |109.742,11 |8 5.487,11 [119.618,90
TOTAL
VENTAS 285.212,89 310.882,05 338.861,43 369.358,96

1L
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Conclusiones

e Para el entendimiento de los temas de hoteleria y calidad, se necesit6 la
investigacion y recopilacion de informacion, que ayudaron a comprender
de mejor manera la importancias que tienen, para el mejor

funcionamiento de un establecimiento en la industria hotelera.

e Hotel “Casa Real”, es un establecimiento nuevo, con instalaciones
sobrias y elegantes, al cual le ha costado mucho trabajo el establecerse
como un hotel de primera. La participacién de profesionales, fue de gran
ayuda para que este establecimiento se pueda posicionar en el mercado
local, ademas de proyectarlo como uno de los mejores hoteles de la

ciudad.

e Los errores en el funcionamiento no estan exceptos de este
establecimiento, lo cual no le permite brindar un mejor servicio a sus
huéspedes, generandole la pérdida de clientes que serian de gran

importancia para el fortalecimiento de esta empresa hotelera.

e Con la implementacion de las propuestas de mejoras, se puede reducir
en un porcentaje considerable la ineficiencia que existe en el
funcionamiento del hotel; que no le permite brindar un servicio de

calidad a los clientes del hotel “Casa Real”.

e EIl presupuesto de inversion que el hotel deberia realizar es elevado,
pero hay que considerar las retribuciones econdémicas que se tendria
mejorando estas areas. Ademas, el analisis de la matriz FODA, los
planos de servicios y el manual interno de estandares y procedimientos
de servicio, fue desarrollado por el autor de este trabajo, los mismo que
seran entregados al propietario del hotel sin costo alguno, sirviendo para

que el hotel mejore en parte su prestaciéon de servicios.
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Recomendaciones

e Hotel “Casa Real’, es un establecimiento moderno y elegante, que
necesita una administracion adecuada, que sepa dirigir y liderar con
conocimiento y dedicacion, para que el hotel pueda competir en el
mercado local y nacional.

e Se necesita fortalecer las ventajas competitivas que tiene el hotel, y a la
vez seguirlas mejorando he innovando, lo cual permitira diferenciarse de
la competencia directa y lograr una mayor participacion en el mercado
local y regional.

e Crear nuevas alianzas estratégicas con diferentes empresas del pais,
trabajando conjuntamente con ellas para generar un mayor desarrollo
econdmico al hotel y a la ciudad de Riobamba.

e Es recomendable que el hotel “Casa Real, utilice todo el tiempo el
manual interno de estandares y procedimientos, que servird de apoyo
para un mejor desempefio y funcionamiento del establecimiento.

¢ Realizar las adecuaciones en infraestructura detalladas en este proyecto
de titulacion, lo cual permitira al hotel, brindar un mejor servicio a los
clientes y generar lazos de fidelidad con los mismos.

¢ Implementar el software hotelero que ayudara al trabajo del personal del
hotel y facilitara en parte el control por parte del departamento
administrativo y gerencial.

e Contratar un mayor numero de personal, que brinde una atencién
personalizada; evitando asi, personal multifuncional que no pueda
realizar su trabajo de forma eficiente.

e Tener claros que los clientes son la razén de existir de la empresa; por lo
tanto, es obligacion del hotel el tratar de sobrepasar en todo momento

las expectativas que tienen sobre el servicio que van a recibir.
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Abreviaturas

AHOTEC: Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador

ISO: International Organization for Standarization

PDCA: Plan, Do, Check, Action

TQM: Total Quality Management

EEN: Escuela Europea de Negocios

ISMI: International Service Marketing Institute

SECAP: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional

IEPI: Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual

OPTUR: Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del

Ecuador.

CAPTUR: Camara Provincial de Turismo de Pichincha
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Anexo A. Ficha de entrevista No.1 a Rocio Pumagualli

nA—

LUNIVERSIDAD DE LAS AMERICAR

Entrevista sobre la historia hotelera en la familia Pumagualli-Jacome

Objetivo: Conocer la historia y los motivos que impulsaron a la familia

Pumagualli-Jacome, a incursionar en la industria hotelera.
Preguntas:

¢ Por qué la familia decide incursionar en la industria hotelera?
¢, Cual fue el primer hotel que administro la familia?
¢, Por qué deciden construir un nuevo hotel en la ciudad?

¢En qué ano se decide construir este nuevo hotel?

o & 0 Dn -~

¢ Qué anécdotas nos puede contar de la construccion de esta nueva

edificacion?

o

¢, Cual es la mision, vision y objetivos del hotel “Casa Real”?
¢, Cuales son las deficiencias de este hotel?

¢ Cree que es importante el trabajar para eliminar estas deficiencias?



Anexo B. Ficha de entrevista No. 2

W 2—

UNIVERSIDALR DE LAS AMERICAR

Entrevista sobre el funcionamiento del hotel “Casa Real’.

Objetivo: Conocer las areas de servicio del hotel, ademas conocer como es el

funcionamiento y metas del hotel “Casa Real”.

Preguntas:

¢ Cuales son las areas de servicio que ofrece el hotel?
¢ Cual es el organigrama estructural y funcional?

¢ Cuales son las ventajas competitivas del hotel?

¢, Cual es el porcentaje de ocupacion del hotel?

¢, Cual es el mercado actual del hotel?

¢, Cual es el mercado proyectado del hotel?

¢ Cuales cree que son las deficiencias del hotel?

© N g bk b=

¢ Cuales son las expectativas del hotel para los préximos afios?



Anexo C-1. Habitacion doble standard

Tomado por Alejandro Pumagualli

Anexo C-2. Habitacién simple

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo C-3. Habitacién triple

Tomado por Alejandro Pumagualli

Anexo C-4. Suite Ejecutiva Angel

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo C-5. Suite Ejecutiva Aragén

Tomado por Alejandro Pumagualli

Anexo C-6. Suite Presidencial Andalucia

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo C-7. Baro Suite Presidencial Andalucia
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Tomado por Alejahdro Pumagualli

Anexo C-8. Restaurante D’Linares

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo C-9. Puerta principal del hotel
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Tomado por Alejandro Pumagualli
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Anexo C-11. Rampa para discapacitado exteriores

Tomado por Alejandro Pumagualli

Anexo C-12. Habitacion con proyeccion para habitacion de uso de
discapacitados

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo C-13. Bafo con proyeccion para habitacion de uso de discapacitados

Tomado por Alejandro Pumagualli

Anexo C-14. Salida de emergencias del salén de eventos

Tomado por Alejadro Pumagualli



Anexo C-15. Hotel sin energia eléctrica

Tomado por Alejandro Pumagualli



Anexo D. Ficha de entrevista No.3 Balvanera Cruz

nA—

LUNIVERSIDAD DE LAS AMERICAR

Entrevista sobre capacitaciones del personal

Objetivo: Conocer que capacitaciones ofrece la Direccion de Turismo de

Riobamba
Preguntas:

¢ Qué capacitaciones ofrece la Direccidon de Turismo de Riobamba
¢, Con que frecuencia se dan estos cursos?
¢ Qué instituciones avalan estas capacitaciones?

¢ Qué costo tienen las capacitaciones?

A

., Como pueden hacer los hoteles para poder participar en las

capacitaciones?



Anexo E. Proforma de la constructora “PUMACUALLI CONSTRUYE

PUMAGUALLIconstapre
GRUPOm Ak

Riobambz, 15 de Diciembre de 2014

Doctera

Rocid Pumagualli Jacoma
Propietaria del Hotel Casa Real
Presents

De mis consideraciones:

Por medio de fa presente reciba un cordial saludo de parte de quien se dirige a wsted, el
motivo de la presente es comprometer mis servicios profesionales, en base al prasupuesto a
usted entregado en ei cual se consiceran varios trabajos por un monto de $ 42.630,00 Dolares
Americanos.

Por i atencidn que se digne dar a Ia presente le anticipa mi mas sincero agradecimiento,

Atentamente,

Ing. Marcelo F, Pumagualii LI,

Uc, Profesicnal 06-346

PUMAGUALLICOWITRUTOears Oficiea; Veloz 42. 22y Biege Bonoto Tekfox.! 032960279 Colodav: 0987453433 0983383064

Riggomba-Leaador



Anexo F-1. Proforma de “El Uniforma

El Uniforme

PROFORMA

CONFECCIONES MEVIL CIA. LTDA,

Linea completa para todo trabajo

001-001-0008552

F
CODIGO CLIENTE - 21128 s miResole.8RreT 962015
EMPRESA ; PUMAGUALLE ALEJANDRO RUC. | CEDULA: ¢
DIRECCION | QuiTo TELEFONO: PS93A0T
ATENCION: : £ax: PAT
EMAIL ND
CODIGO DETALLE CANT VLUNIT V. TOTAL
0613.02.3 CHAQUETA CHEF FRANCESA GAB, INP. % 24,95 $2405
141,053 PANTALON CHEF UNISEX ELASTICO ' 1803 51803
10.6,25.1 GORRO ELASTICO RED 3 267 $267
084,052 DELANTAL CHEF GABARDINA GRANDE 1 1026 $1028
16.2.083 VESTIOO CHILENO TAL 1 21,62 $21.62
084,081 OELANTAL PECHERA CHILENG 1 825 $825
063103 CAMISETA PIQUE CICUELLO TIL 1 408 $908
007 ARYE DE BORDADGS 1 938 §9.38
01,2 BORDADO TAMANO BOLSILLO CON ARTE ) 250 5250
SUBTOTAL ANTES DEL Iv2 $4905.76
DESCUENTG 50,00
SUBTOTAL CON VA §1c6.78
SUSTOTAL SIN e $0.00
1. A $ 1281
TOTAL APAGAR 511857
PLAZO DE ENTREGA : STOCK ENTREGA INVEDIATS [ 2 15 DIAS LABORABLES
FORWA CE PAGC DE CONTADO [ 0% AL CONTRATO Y 40% CONTRA ENTREGA
VALIDEZ DE LA PROFCRAA

CHECUE A NOMERE OE - MEVIL CIALTDA

PARA QEPOSITOS O TRANSFERENCIAS: 8ANCC OEL PATIFICO CTUENTA CORRIENTE No. 1382032
A PARTIR OE LA TALLA XL(42) SE INCREMENTARA 1 DOLAR POR YALLA

LOS PRECIOS PUZDEN VARIAR SIN FREVIO AVISO

Obzetvaaonos)

MARIUXI JATIVA

*MATRIZ Valisdoled N24::23 v Consdia Sector Fioresta B4 Sowo Telels 323-0816 ¢ 254-6500
TQUICENTRO SHOPPING Telefs: 246-1957 = CCVILEA CUMBAYA tokefe: 286,202
*C.C, EL BOSQUE Tekets: 226-0351
wwwclamforme com ec cmail: eluniformaaipintonss oo ventas@clunifomas cotr.ee



Anexo F-2. Proforma de “El Uniforma

El Uniforme

PROFORMA

CONFECCIONES MEVIL CIA. LTDA.

Linea completa para todo trabajo

001-001-0008551

FECHA:
CODIGO CLIENTE : 21128 ECHA mibrecies, onero? de 2045
EMPRESA | PUMAGUALLE ALEJANDRO RU.C. J CEDULA: 0
BIRECCION ! QuUITo TELEFONG: PIG3A0T
ATENCION: FAX: PAT
EMAIL N
CODIGO OETALLE CANT VLUNIT V, TOTAL
151,052 BLAZER HOMBRE CON FORRO CAS. TROP, 1 108,76 $108.76
142053 PANTALON HOMBRE CASINIR TROPICAL- 1 2357 $23.57
032123 CAMISA M1 POLIALGOCON O MINIOXFORD 1 21.00 $21.40
15.4.05.4 BLAZER DE MUJER CON FORRD CAS, TROP i 75.15 £75.15
125,053 PANTALON MULJER ELEGANTE % 2357 $2357
026123 BLUSA ML CAMISERO POLIALGODON / 1 21,00 $21.00
05.1.05.3 CHALECO HOMBRE CIF CAS. TRGP Y i 22,24 $2224
032053 CHALECO MUJER C/F CAS.TROP. Ti12 ] 2224 32224
17.5.10.2 CORBATAS ELEGANTES 1 12.76 $12.78
17.6,05.1 COR3IATIN 1 3.93 3392
11.13.01.1 PANUELOS DE SEDA 1 11,78 1178
116251 LIMPION PEQUERC 40X55 1 2.0 £290
081,030 DELANTAL CHEF CON BOLSILLOS 1 942 $942
SUBTOTAL ANTES DEL Iva $1358.32
DESCUENTO $0.00
SUBTOTAL CON 1vA 236832
SUBTOTAL SIN VA §0.00
1.V A $43.00
TOTAL A PAGAR $40132
PLAZO OE ENTREGA - STOCK ENTREGA INVEDIATA / ‘o 15 DIAS LASORASLES
FORMA DE PAGC, DE CONTADO { 67% AL CONTRATO Y 40% CONTRA ENTREGA
VALIDEZ OF LA PROFORMA:

CHEQUE A NOMEBSE DE - MEVIL CIALTDA,
PARADEPOSITOS O TRANEFERENCIAS: BANCC DEL PACIFICO CUENTA CORRIENTE No. 1682032

A FARTIR DE LA TALLA XL(4Z} SE INCREMENTARA 1 DOLAS POR TALLA

LOS PRECICS PUEDEN VARIAR SIN PREVIO AVISO

Dbservacionos:

MARIUXEJATIVA

*MATRIZ Vailadolié N23-629 y Corshia Sector Floresta EZ. Spso Telefs: 225-9416 / 2346300
SQUICENTRO SHOPPING Telefs: 246-1917 * COVILLA CUMBAYA telefs: 259.2002
*C.C. EL BOSQUE Telels: 2260451
wwaeluniforne com.ec e-mail; elunifeensed puntonet oo watss@elunifomee com oo



Anexo G-1. Proforma y caracteristicas del software hotelero “ISYPLUS”

% ISYPLUS

Sistema Integrado de Negocios

SISTEMA DE GESTION HOTELERA ISYPLUS
ANEXO CARACTERISTICAS DEL SISTEMA PARA HOTELES
LISTA DE PRECIOS PARA HOTELES ECUADOR HASTA 30 HAB.

CARACTERISTICAS DE LA OPERACION DEL NEGOCIO

Versiones del Sh(emsltsx.‘nu.\u Iu.\«nu:s‘.\km, CORPORATIVA

CARACTERISTICAS DE LA LICENCIA Y REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS
Requiere de Computador dedicade salo 2 Senidor con Sistema Operative

Linux (Open Souree) St St St
Base de Datos PostgreSQL {Open Source) St St St
Aplicacian para usnarios, requicre de Temupales Windows (desde XP en

adelante) S1 St S
Requerimientos de Terminales; Dual Core en adelante (Menwna Ramy sGB

cn adelante) Si Si Si
Requerimientos de Hardware para-restaurante: Equipos Touch Screen o

P.0O.S para restaurante S1 S1 St

Conexién con periféricos [impresoras, scanner seriales, pistolas liser.
cajones de dinere, ele) Si S1 St

Licencia ISYPLUS wersién Hozelers, exclusiva solo Para Matnz (no
incluye sucursales o agencias) S1 S1 SI

Nimera de Usuarios (acceso a red de drea local) - Se entrega instalador
para termunales

Acceso u los datos via remota por intemete seio para consultas gjecutivas
tno disponible para Ageacias, Sucursales vio Bodegas consultar costos de |NO NO St
ficencias adicionales)

n

flimitados |llimitados

Centralizacton de todas las transacciones en un solo modulo contable S1 S Si
Contabilizacidn Online por Lotes o de fonma auiomatica Sl St S
Intertzee Graftica Habitzcionss S1 SI S1
Planificador Grafico d¢ Hospedaje, Eventos S1 S1 ST
Interface Grifica para Restarurante S1 SI S1
Presentacion Grafica de [mdgenes de habitaciones ST ST Si
Auditoria ST SI S1

Asignacidn de Usuarios con perfiles de aceeso S S1 S1




Anexo G-2. Proforma y caracteristicas del software hotelero “ISYPLUS”

Actualizaciones Permanentes al Sistemsa en cambios que realice ¢f
fabricanic y'o cambios que realice el Servicio de Rentas Intermas por 12

meses sin Cos1o {a pirtir del ano s pueds establecer una tanfa mensual o ST Sl SI
anual pita soporte y aciealizaciones ¢ cancelar ¢l senacie solo cuande lo

rquieran)

Soporte téenico sin costo &l sistema durante los pomeros 12 meses via

onling S1 St S1
ncluye reentrenamiento de Nuewo Personal Contratado NO NO NO

Incluye la Implementacion def sistema por pare de nuesinos téenicos e ¢l
Lugar v oficings dei ¢liente sin costo dentro del Pais. Sl Sl St

Numero de visitas a pariir de 1ntclo de operaciones a ias oficinas del
cliente sin costo dentro del Pais 2 2 E

CARACTERISTICAS FUNCIONALES
Verstones del Sis tem]r.s-r&xmn |wrn£s.\lu.u, Iconvomrw.\

HOSPEDAJE

Check Iz de Huéspedes o de Grupos S1 S1 S1
Facturacton Hotel S1 51 St
Emision de la Factura con consumos sustituidos por items generahizados  |SI S1 S1
Resenvaciones S1 Si Sl
Postbilidad de integrar en una sola cuenta distintos Huespedes con todos

sus cargos 2 un solo financiador a quien se leenite la factura Sl SI Sl
Frewuracion Avanzada (gripos, corporativa por eorte de fecha, facniragion

pendiente) SI Si Si
Movinsento ¢ Habitaciones SI Si Si
Movinzento de un Hudsped de vanos 2 otra habitacion con o sin consumos [SI M | St
Mancjo de Anticipos de Hudspedes con varias foms de page SI SI Si
Manejo de Paquetes turisticos SI Si SI
Control de Propinas adicionales con envio a l2 factura NO SI S1
Buzén de Mensajes para Huéspedes S1 S1 S1
Registeo de Newvedad en habitacidn desde cada extension de tefefono

directanente al sistenx NO SI SI
Documentas de Cabros SI Si S1

Control de Cajeros: Cienes de Caja, Detalle de formas de Pago, Detalle de
documentos entitidos, Detalle de anulacioncs, Control de Cobros de

crédito, Entregas de Caja, Realiza cerres dé cija por usuanio v oeneral.  |S] ST S1
Documentos Adicionales de Ventas (notas de esddito, notas de debito,

retenciones y otros) Sl SI SI
Check our ¢on cambio de estado habilacion a mantenimento S1 St St
Matriz de Habitaciones centra consumos por catéporias S1 SI S1
EVENTOS

Facturacion de Eventos NO SI S1

Control gratico de Salones con cargos adicionales al evento NO SI SI
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Manejo de Recetas y menit exelusivo para ewatos NO NO S1
Fueturacion del Evento con conversidn de itemms consumidos por

aeneralizados en fa factura NO NO Si
Mangjo de Proformas pars eventos NO NO SI
MOVIMIENTOS DE VENTA

Movinentos Transaccional de enusién de comprobantes realizados SI St Si

Carga de Débitos ¥ enusion de notas de crédite con imputiacion a Ta fictura
correspondiznie. SI SI SI
Administracion concenteada de lus acuvidades relactonadas con Jas wentus,
Todos estos documentos pucden mantenerse en pendientes hasta que ¢l

usitano decida confimerlos. S1 SI S
Opcién para usuarios administradores de cambiar Formas de Pago v
{numeracion para evitar anulzcidn de docunento S1 SI Sl

Opeion de Anular fa Facturs, Declaracion de Facuura Erradas o Anutacién

de Forma de Pugo SI S S1

lpago. namero. de documento, usuario, cliente, aniculo o monto de a

TEABSACCION. S1 SI SI
Caleulo y registro sutomitico de refenciones recibidas S1 S SI
FORMAS DE PAGO

Efectivo, Cheque, Transferenota Bancana, Crédito, Tarjeta de Crédito,
Convenio, Cruce contable, Cruce cuentas por Cobrar / Pagar, Retenciances,

Deposita Bancaro. Crice con anticipos recibidos, otros Si S1 Si
y Que se mentiensn mcluso s se declara anulada la factura

correspondiente, Si Si SI
PRESTAMOS / ANTICIPOS

ANTICIPOS de clientes SI SI SI
ANTICIPOS parz provesdores Si S1 St
Contro! de Prestamos al Personal NO St Si
Contabilizacion automdtica de todas [is transaceiones regstraday NO SI Si
COMPRAS

Movimientos de Compras SI Sl St
Facilita la administracién de los ingresos de mercaderia ¢ infomscion

refacionada: movinuentos, nota de pedido, orden de compra, devoluciones |81 St Si
Notas de Pedio sl sl Si
Regisivo de las compras segin clasificacion de: Mercaderias, Activos

Frjos. Gastes, Matertas Prinas S St S1
Control de Caja Chica St St S
Control de Multiptes Cajas Chicas NO SI SI
CARTERA

Gestion de Cuentas por Cobyar S1 SI S1

Lista programuda de ¢artera  recuperar S ST S
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Abone total o parcial de la cuenta o de 1z cuota establecida sl Sl Sl
Estado de Coenta por cliente ST St S
Cruce de Cucntas S1 SI 81
Calculo autondtico de intereses y recarges por mora. S1 SI Sl
Mancjo de créditos por convenios St SI S1
Exacto contro! de eréditos veneidos, pendientes o cancelados, S1 SI Si
Ubicacion ripida de los eréditos por: fecha, mimeso de facturs, cliente vo

documento de soporte. S1 SI S1
Pemyte ¢l remstro inicizl de los oreditos 2l mepento de hacer el proseso

de implementacion Sl ISl 81
Autorizacion de crédizos segin estindares NO ISI St
COBRO AL BANCO DE TARJETAS DE CREDITO

Bajar cuentas por cobrar al banco por tarjetas de crédito recibidas Sl S1 Si
Ingreso de factura recibida por conissidn bancana SI S1 St
Ingreso por rétenciones al Impuesto a la Renta efectiado pot el Banco Sl SI S1
Acreditacion de dineros o la Cuenta Bancana S1 SI Si
Cruce de Cuentas SI St Si
CUENTAS POR PAGAR

Gestion de Cuentas por Pagar S1 St SI
Listade programado g cuentds por pagar SI S S1
Ermisién en un solo pago de una o varias facturas de un solo proveedor |81 SI SI
Cruce de Cuentas S1 SI St
Estade de Cuenta por Proweedor 51 SI S1
Exacto control de eréditos vencidos, pendientes o cancelados, S1 S1 S1
Ubicacion rapida de los créditos pot: fecha, nimero de factura, Proveedor

vio documente de soporte, Sl 51 SI
Permite el segistro anicial de los créditos al momento de hacer ¢f proceso

de implementacion 51 S1 SI
INVENTARIOS

Corles automiticos de inventario s fin de Mes NO S1 SI
Clasificacidn General NO S1 SI
Admenistracion de Productos NO S1 SI
Kardex det Praducto NO S1 S1
Requisicion de Bedege NO NO Si
Adninistracion de Inventarios de vanas dodegas NO NO SI
Manejo de Varias Badegas - Transferencia NO NO St
BODEGAS O DEPOSITOS

Inventznios por Bodegas- Adicionales (Depositos) INO [.’VO lSI
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Ciestian de Transterencia enire Bodegas ll\’() INO 81
IMPORTANTE: Requisito cada bodega debe tener un terminal y una persona a cargo de la adminisiracion. Las
buxlegas son de aceeso local
Manejo de Documentos por respensable a despachar ¥ referente a recibir - |NO NO S
Listados de Movimiontos de Notas de egreso, Ingreso y Transferencia NO NO S
Configuraciones de transaceiones de Logisticas pars definie parametros de
operacitn NO NO S/
COMANDAS
Control de comtandas y cargos & ks Habitzeidbn desde atoes puntos INO IS] s
RESTAURANTE
Facturacidn de Restavrante NO S1 Si
Multiples opciones de facturacion de consumos NO Sl Sl
Envio de consumos con detaile del pedido a fa cucnta de 1a nabilacion NO St Si
Control de mesas NO SI S1
Control de salida de pedidos desde cocina NO SI Si
Inpresion de comandas de Restaurante 2 distintas secciones de
prepasacicn NO SI Si
Pedidos de Clientes segmin alternativas de preparacion NO NO SI
Comersion de Compras de Materia Prina NO NO St
Descargo de Matena Primg segiin Receta NO NO SI
Ingreso de Recetas NO NO S
Control de pedidos por miesera NO NO S1
Logistica
Movimzenios NO S1 S1
Ama de Haves NO S1 S1
Tarifador tefelinico NO NO SI
Envio de total de llamadas 2 la factura NO NO SI
Control de flamadas exiernas de extensiones de oficing NO NO S1
AUDITOR{A TRANSACCIONAL S1 SI S1
CARACTERISTICAS DE LA OPERACION CONTABLE
|
Versiones del Sistema ESTANDAR lz.\lms,\kul. |coamlml\ A
CONTABILIDAD
Contabilizactdn segin departanentos y transferencias INO INO ISI
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Contabilizacion automatica, online, o por lotes de factusas emitidas SI SI SI
Contabilizacion automitica de Transferencia de imentario a bodegis NO NO Sl
Contabilizacion automaitica de compras dé Materia Prima SI SI SI
Contabilizacion automdtica de los Gastos Ingresados ST SI SI
Contabilizacion zutomdtica de los Activos Fijos S1 SI S1
Contabilizacion automitica de Cajs Chica SI SI S1
Contabilizacion automatica de Ja Nomina S1 St SI
Contabilizaciin automdtica de Cobros en Cuentas por cobrar SI SI SI
Contabilizacion awtomatica de Pagos en Cuentas por Pagar S1 SI S1
Contabilizacion Auonsitica de Anticipos entregados ¢ ycibidos Sl SI S1
Contabilizacion awtonsitica de retensciones, liguidaciones y otros

documentes exigidos por el SRL S1 S1 S1
Plan de Cuentas Sl S1 SI
Permite un ingreso dgl y ripide de cucntas contables con opeiones ¢
{blisqueda, de edicion de cuentas y similar. SI Sl Sl
Facilita las opeiones de blsqueda por elasificacion, cuentas de grupo o

detalle. S1 Si SI
Periodos Contables, §1 SI SI
El sistema maneja ¢! peniodo contable afp tributario. Sl Sl SI
Impresion de estados financieros por periodos mensuales, y por tangos de

fecha Si SI Si
Bioqueo de transacciones para el cremre de mes en base a configuracion que

s¢ establezca, St S1 Si
Permite cambiar las cuentas contable por periodos sin modificar afios

anteriores Si Sl St
Asiento Contable. St S1 SI
Lawmyor cantidad de asientos contables son gencrados por el sistema en

funcidn del registro de la transiccian, Si S1 Si
Permite ingresar asientos contables con weda fa infonvicion referente a la

EFANSACTiON que se estd registrando. ST SI SI
E3 posible restingir & un usuario a epeién de anular un gsiehto contadie |S1 St SI
Cucnta con niveles de seguridad establecida para la modificacion de

asientos contables seain el usuano. S1 Si SI
Cuenta con fa opeidn <SIMILAR=, ¢n doade <f ststen e shoms licmpa y

trabajo al contador en el registra de transaceiones SI SI SI
Libro Diario S1 SI SI

Busqueda segin opeiones coma: Referéntes, Docunsento de Bancos,
Facturas, Numero de Asicato. Cuentas contables, Por moatos de Cuenita v

Rangos de recha ST St Si
Mangjo de niimeros de asientos por pericsios con los que facilits tguslar
transacciones por almin motivo. SI SI SI

Diversas opeiones de presentacion de informes de Reportes 51 57
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Libro Mayor S1 SI SI
Libro Mayor con diversas operones de consulia Sl SI Sl
Mayorizacion automanica, S1 SI S1

Visualiza e imprime el fibro mavor por cada cuenta o grapo de cuenitas
contables en un petiodo de nempo specificado. Sl Si S1
Permite realizar configuracién para visualizaeién ¢ impresion del Mayor
con presentacion de diferentes campos comoe reférentes, factura,

dacumentos bncos entre oiros. S1 St S

Consulias de Mayores por referentes agrspados y por saldos. Estos
mnformes son independientes de Jos auxiliares gue el sistema mantiene en

e1 dren de negocios, S1 SI S1
Bancos Sl 51 SI
Conciliaciones Bancarias ST SI SI
Inpresion de Chegues incorporados en todas 1as transacciones S1 SI S1
Munego de Conprobantes 51 SI S1
Cowprobantes de ingreso, de cgreso v de diano S1 SI Si
Reportes v Estados Financieros. ST SI S1
Auditoria Contable s1 81 Sl

El module de auditoria tiene controtes antomaticns que permite manteper

registro de transacciones que hayan sido modificadas, alteradas o anufadas. |S1 SI SI
Mantiene control de los usuarios que intervinieron en das modificaciones,

nora, fecha. v cambios que se hicieron. S SI S1
No elimina asientos, ni los sobre-escribe; mantiene fos anulados y los

medificados antes de que se fagan los cambios. Sl St St
|Una vez anulade o modificado no se puede recuperar lo realizado por

control de auditorin, se debe realizar nucvamente bz transaccion con la
{avuda de epciones de similar, esto con cf fin de evitar la mantpulacion de

tos datos S1 St St
REPORTES NIIF NO NO SI
Plan de Cuextas NIIF NO NO ST
Esiado del Flujo de efective Segin Nommas NIIF NO NO S1
Estade de camblo det Patrimonio NO NO S1

CARACTERISTICAS DE LA TRIBUTACION

Yersiones del Siﬂema]ﬁs‘rhn.\n ID\WS.\RML l(‘oRPonnn'A

TRIBUTACION

Definician de casilleros segin formularios & declarar S1 St S1

Configuracion de Porcentajes de Impuesios a la Retencion S1 SI SI
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Matnz de desgloce de impuestos segn documentos exigidos por ¢l SRE
(Servicio de Rentas Tnternas del Pais) pasa contral ¥ senficacion de

cumpliniente con las leyes y normas exigdas St Sl Sl
Impuestos. Desgloses con registro autowstico desde fas transacciones SI Sl ST
Formularios de declaraciones con registro automitico desée las

transacCinnes St St S1
Ancxos para Empleados con Relacion de dependencia con registro

autonstico desde Tas wransaccionss NO SI Sl
Anexos Transaccionalss con registro awtomatico desde las transacciones  |SI ST SI
Comprobacion de declaraciones con la contabilidad S1 St ST
Bloguee de declaraciones enviadas S SI S1

&l procese de maneje de la tributacion de [a empresa esti totalmente
rlacionado a cada transuccién realizada y permite conciliar con la

contabilided S1 SI SI
CARACTERISTICAS DE LA NOMINA
Datos del Personal NO SI SI
Registro desallado de a informacidn del Personal NO Sl SI
Modelos def Rol NO SI Si
Pagos de Roles directo a cuentas de bunco NO Sl Si
Inpresicn de Chegues de listado de Roles NO Si Si
Roles para Pago de Decimos NO S 51
Adssinistracion de disinbecién de Uniidades a los Empleados NO St Si
Fach opcion de confimurar rudros para ¢f Rol de Pagos NO S1 S1
Paosibilita Iz utilizacion de formlas NO Sl Si
Clastficacion derubros por colunyas NO S1 Si
Opciones de parsmeliizar la contabilizacién NO S1 SI
Opeiones de digitalizar las invigenes NO S1 SI

Imprime roles indiaduales, generales: v de provisiones, y mantiene un
farchino histérico de los pages realizados al personal; con esta informacién

cstablece fos pagos por décimo teregro v décing cuanto, NO Si Si
Reatiza los ssientos contables automaticamenic, NO S1 Si
Permite ¢l page de decimos ¥ liquidaciones NO SI St
Control de Vacaciones del Personal NO S1 Si

CARACTERISTICAS Del MODULO ACTIVOS FIJOS

Versiones del Siuemalr;sri.\nm lsum’s.uuu. Icom)ommv,\

LISTADOS

Listado detallados de costos NO NO S1
Listados agrupados por ubicacion NO NO S1
Listado agmipados por custodio NO NO S1
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Ordensdo por documento de ingreso NO NO St
Costos v exislencias NO NO St
Datos de Activos dados de Baja NO NO Si
Consultas consolidadas por Categoria ¥ por Ubicacion NO NO S1
Depreciaciones NO NO S1
Admdnisteacidn de activos fijos de las ciupresas (Altas y bajas}, NO NO Si
Generacion de fichas informativas de aciivos fijos NO NO Sl
PROCESOS
Procese de depreciacion de zetives fijos medianie fos métodos de Linga
Recta y sumg de Tos digitos. NO NO ST
Transferencias de activos fijas NO NO SI
Generacion de infome esquematizado de contrel de depreciaciones
acusladas per petiodo. NO NO Sl
Generador de tablas de depreciacion NO NO SI

ESTANDAR ls.\mzs,auu, CORPORATIVA
COSTO DEL SISTEMA 350000 4.900,00 6.900,00
12% DEL IVA 420,00 588,00 828,00
PRECIOS CON IVA INCLUIDO 3.92000]  5.488.00 7.728.00

Version Express sclualmente disponible en WEB bajo fa plataforms wawwwasypluscom



Anexo H. Foda cruzado

OPORTUNIDADES: O

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

Instalaciones nuevas

No existe un manual de estandarizacién y procedimientos de servicio

Personal con estudios superiores

Parte del personal del hotel no bilinglie

Posee base de datos de potenciales clientes

Poca inversién en marketing

Alto porcentaje de fidelidad de los clientes

Personal multifuncional

Equipamiento tecnolégico en el salén de eventos y conferencias

Alta rotacion de personal

Valla y sefialética publicitaria

Localizacioén del hotel en una de las entradas a la ciudad

Categorizado como un hotel de primera

Gerencia con poco conocimiento sobre hoteleria

Manejo de reservas via internet

Infraestructura limitada, no cuenta con mas servicios, como spa, gimnasio, salas de entretenimiento

©|oo|~|o|o|n|w|r ||

Salén de recepciones moderno

(.OCX)\IO)U’!-FQJI\)—\g

Bajo porcentaje de ocupacién delos servicios que ofrece

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Aumento de operadoras turisticas en la ciudad de Riobamba

Incremento de tendencia de reservas online

1. Implementacion de un manual de estandares y procedimientos de
servicio. (F7,04)

Fomento de turismo en la provincia de Chimborazo

1.- Participacién por parte del personal en las capacitaciones que ofrece la Camara de Turismo.(D2, D7,04)

Capacitaciones por parte de la Camara de Turismo de Chimborazo

Incremento de turistas, en la ciudad, por la reactivacién del ferrocarril

2.- Convenios con operadores online. (F8,02)

Accesibilidad vial hacia el hotel

2.- Creacioén de paquetes turisticos hoteleros con diferentes actividades.(D9, O3, 05, 08)

Ubicacion de la ciudad en zona centro del pais

Preferencia de los turistas por hoteles de alta categoria

3.- Oferta de salon de eventos en instalaciones modernas. (F9,09)

Incremento de eventos locales en la ciudad de Riobamba

3.- Incrementar la participacion en redes sociales Facebook, Twitter e Instagram. (D3,02)

AMENAZAS: A

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Competencia hotelera en crecimiento

1.- Ofrecer tarifas de descuento en la pagina web del hotel, para

Tecnologias muy cambiantes

Constante cambios en las leyes gubernamentales

aumentar el porcentaje de ocupacion. (F8,A8)

1.- Ofrecer actividades fuera del establecimiento. (D8,A9)

Centro de la ciudad de Riobamba con vias en mal estado

2.- Promocionar el hotel en vallas publicitarias en las tres entradas de

Recoleccién de basura irregular

la ciudad. (F6, A4)

Falta de agua potable en la ciudad

2.- Contratar personal discontinuo. (D5, D4,A3)

Cortes constantes de energia eléctrica

3.-Actualizar constantemente los datos de los clientes frecuentes. (F4,

Huelgas y movilizaciones gremiales y étnicas

Poco mantenimiento de los atractivos turisticos de la ciudad

A2)

3.- Buscar nuevas rutas de acceso al centro de la ciudad. (D6,A4)




Anexo |. Cuadro calificativo.

| CUADROCALIFICATVO |

NO
ACTIVIDAD BUENA REGULAR MALO EXISTE

Disefio de

estandares y X

procedimientos

Senalética interna

Puerta principal de X
facil acceso

Rampas para X
discapacitados

Habitacion para X
discapacitados

Pasamano en salida
de emergencia del
salén de eventos

Generador eléctrico

Paneles solares

Sensores y luces de X
emergencia

Biodigestor de aguas X
servidas

Capacitaciones del X
personal

Inscripcién del
nombre de la X
empresa en el IEPI

Cromatica de la X
empresa

Indumentaria del X
personal

Software hotelero




Anexo J. Manual de estandares y procedimientos

Estandares y procedimientos para el hotel "Casa Real” en la ciudad de
Riobamba, Ecuador.
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Mision

“Brindar a nuestros huéspedes un servicio de excelencia,
comprometiéndonos con el turismo sostenible, ofreciendo a la vez,
momentos insuperables a nuestros invitados en un ambiente de lujo, a

través del estilo, la distincion y la calidez de nuestra atencion” .



Vision

“‘Nos enfocamos en un objetivo comun, que es el éxito con nuestros
clientes y el desarrollo empresarial; logrando asi, consolidarnos como
una empresa lider en el mercado, competitiva e innovadora de los

servicios turisticos que ofrece la bella Republica del Ecuador”.



HOTEL “CASA REAL”
MANUAL INTERNO DE ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE
SERVICIOS.

Es importante la implementacion de estandares y procedimientos de calidad
en la empresa, para la mejora continua de la prestacion de sus servicios, con
lo que garantizara, a sus clientes, el disfrute de productos y servicios de
calidad, que cumplan con lo establecido en los referidos estandares y
procedimientos, procurando sobrepasar las expectativas que tuvieren
aquellos;, para que, en un futuro cercano, genere vinculos de fidelidad entre

la empresa y sus consumidores.

Objetivo:

El objetivo de este manual es establecer estandares y procedimientos para el
hotel “Casa Real”’, que sirva de guia de trabajo para el personal del
establecimiento.

La infraestructura del hotel tiene un rol importante para la prestacion de
servicios, por lo tanto, es primordial el mantener las instalaciones en

perfectas condiciones.

Este manual esta elaborado para todo el personal del hotel, quienes deberan
cumplirlo todos los dias que este funcione, de conformidad con los

parametros y normas que estan redactadas.

Responsabilidad:

Como antes se menciona, este manual esta elaborado para determinar los
parametros y las normas de servicio, que deberan ser acatados por todo el
personal del hotel “Casa Real’, y son los unicos responsables de su

cumplimiento y funcionamiento..



Procedimiento:

Para el cabal cumplimiento y funcionamiento de este manual, se deben

ejecutar los pasos que se detallan a continuacién:

e La Gerencia del hotel sera la encargada de notificar a todo el personal,
respecto al uso del manual de estandares y procedimientos de

servicios del hotel “Casa Real”.

e Se entregara, a cada uno de los empleados, un ejemplar del referido

manual.

e En el momento de entrega de dicho manual, el personal debera firmar

la declaracion de responsabilidades. (Ejemplo 1)

e El personal tendra un tiempo maximo de 5 (cinco) dias, contados
desde la fecha de la entrega del manual, para estudiarlo, aprenderlo
para poner en funcionamiento todos los estandares y procedimientos

relacionados con el area de su trabajo.

e Desde el dia 6 (sexto), posterior a la fecha de entrega del manual, el
personal debe cumplirlo a cabalidad con lo que en éste se dispone, en
relacion a su area de trabajo; en el caso en el que alguien no lo

cumpla, se procedera a llamarle la atencion.

Es fundamental que colabore todo el personal, para el correcto
funcionamiento de este manual. Si todos trabajan con el fin de brindar la
mejor experiencia posible a los clientes del hotel, el éxito profesional de los

servidores, asi como de la empresa, sera posible.

A continuacion se detallan los estandares y procedimientos que debe cumplir

cada area de servicio del hotel “Casa Real”, en la ciudad de Riobamba



N
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Objetivo.- Describir las actividades que deben realizar todos los empleados
del hotel, los mismos que deben cumplir integramente con los estandares y

procedimientos.

Alcance.- Es aplicable a la conducta, presencia, servicio y horarios de trabajo
que deben cumplir los empleados del hotel.

Responsables.- Todos los trabajadores del hotel son responsables por el
cumplimiento de las normas descritas a continuacién, los mismos que seran

supervisados por la Gerencia.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DEL PERSONAL

Normas de conducta y trabajo del personal

El personal del hotel “Casa Real” debera cumplir con las siguientes normas:

e Desempenar el trabajo estipulado para la empresa, de una manera
Optima.
e Cumplir con todas las tareas designadas a cada uno de los

trabajadores.




Los trabajadores que estén en contacto directo con el cliente, siempre
deberan sonreir y estar prestos para brindar un servicio 6ptimo.

Asistir puntualmente a su jornada laboral.

En caso de atrasarse a su jornada laboral, debe notificar a la
administraciéon sobre tal particularidad, de no hacerlo, recibira un
llamado de atencidn.

Cada trabajador sera responsable de su trabajo en su area respectiva
y de los implementos entregados por la empresa (computadoras,
material de escritorio, sillas, lamparas, entre otros).

Guardar mutuo respeto entre todos los trabajadores del hotel, como
también, respetar las instalaciones e infraestructura del mismo.

En caso de que suceda algun inconveniente o anomalia en el area de
su trabajo, debe comunicar inmediatamente al administrador del hotel.
Guardar buena conducta en todo momento, y obrar con espiritu de
lealtad y colaboracién para con la empresa, en todo momento.

Los trabajos que le confien, ejecutarlos con honradez, buena voluntad
y de la mejor manera posible.

Realizar, personalmente, la labor estipulada; observar las normas del
reglamento, acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones impartidas
por la administracién o gerencia.

Se prohibe a los trabajadores sustraer, del establecimiento, los utiles
de trabajo, las materias primas o productos elaborados, sin permiso de
la empresa.

Se prohibe al personal presentarse al trabajo en estado de embriaguez
o bajo la influencia de sustancias estupefacientes.

Esta prohibido al personal consumir bebidas alcohdlicas y fumar, en
horas laborables, en las instalaciones del hotel.

Esta prohibido consumir goma de mascar en hora laborales.



Normas de presencia del personal

El personal del hotel “Casa Real” debera cumplir con las normas de

presencia e higiene que a continuacion se detallan:

A. Utilizar correctamente el uniforme entregado por el hotel, de acuerdo al
area de servicio en el que se encuentren.

B. Los zapatos deberan estar lustrados.

C. El uniforme no puede tener ninguna mancha o enmendadura.

D. Todos los empleados del hotel deberan usar escarapelas que
contengan el nombre del trabajador y el cargo que ocupa.

E. Cada trabajador cuidara su apariencia personal.

F. Deberan asistir aseados y bien presentados a sus turnos de trabajo.

G. Para el personal masculino:

e Estar correctamente afeitados .
e Tener las ufas de las manos cortas y bien cuidadas.
e Sitienen tatuajes, que no estén visibles.

e Tener el cabello corto y debidamente peinado.

H. Para el personal femenino:

Tener el cabello recogido y bien peinado.

Tener las uias cortas y bien cuidadas.

Utilizar joyas (aretes, pulseras, cadenas, anillo, entre otros)

pequenos.

El uso del maquillaje sera con tonos suaves.

Si tiene tatuajes, que no estén visibles.

Normas de servicio del personal




El personal de hotel “Casa Real” debera brindar un servicio de calidad a

todos los clientes, y cumplir con las normas detallas a continuacion:

A.
B.

Estar prestos a servir todo lo que necesite el cliente.
El personal debera buscar la forma de brindar un servicio que

sobrepase las expectativas que tiene el cliente.

. Tener claro que el cliente siempre tiene la razén.

Solucionar, de forma inmediata, cualquier inconveniente que pueda
tener el cliente.
En el momento en el que se encuentre el personal con el cliente, en

cualquier lugar del establecimiento, saludar (buen dia/tarde/noche).

. Siempre que exista la comunicacion con un cliente, el personal debera

mirarlo a los ojos.

. El personal debe tener una actitud respetuosa, amigable y cortés para

con el cliente.

. En ninguin momento el personal podra usar tonos altaneros o

irrespetuosos para dirigirse a un cliente.
Bajo ningun parametro, el personal pedira a los clientes una

bonificacion econdmica extra, por el servicio brindado (propinas).

Normas de horario de trabajo del personal

Los dias laborables para el personal administrativo es de lunes a sabado y

para el personal operativo, de lunes a domingo. El hotel “Casa Real”,

establece tres jornadas de trabajo:

e Diurna, que comprende entre 06h00, hasta las 14H00.

e \Vespertina, que comprende entre 14H00, hasta las 21HO0O0.

e Nocturna, que comprende entre las 21H00 hasta las 06HO0O del
siguiente dia.



Los empleados deberan registrase a la hora de entrada y de salida de su

turno laboral.

A continuacion se determinan las vacaciones y permisos del personal.

Vacaciones:

El personal de planta tendra vacaciones remuneradas los dias:
1°° de enero, 1°° de mayo y 25 de diciembre. Cabe mencionar,
que si sus servicios profesionales son requeridos por el hotel,
deberan cumplir con su trabajo, llegando a un acuerdo mutuo
con la administracion sobre la fecha en que pueden hacer uso
de sus vacaciones de estos dias.

Los trabajadores que hayan prestado sus servicios durante un
(1) afo tienen derecho a quince (15) dias habiles de vacaciones
remuneradas.

Las épocas de vacacion del personal seran autorizadas por la

Gerencia del hotel.

Permisos:

Por enfermedad, con la debida certificacion médica.
En caso de calamidad doméstica, con el oportuno aviso y
autorizacion de la administracion.

Por participacion en mesas electorales.
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ESTABLECIMIENTO

Objetivo.- Describir las normas y estandares que debe cumplir las

instalaciones del hotel.

Alcance.- Es aplicable para todas las areas del establecimiento.

Responsables.- La gerencia es responsable de mantener las instalaciones
del hotel en buenas condiciones, para la prestacion de los servicios que
ofrece; y, es responsabilidad de los trabajadores el cuidarlas y mantenerlas.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DEL ESTABLECIMIENTO

Normas de infraestructura

El hotel “Casa Real” debera cumplir con los parametros establecidos a

continuacion:

A. El establecimiento no debe tener humedad o manchas en las paredes
internas y externas.

B. Todo el hotel debera estar pintado.

C. No pueden existir vidrios rotos en las ventanas.

D. Los cables de teléfono, tv por cable, de camaras de seguridad, entre

otros; no deberan estar visibles.




No se deben observar tubos, mangueras o herramientas dentro de las
areas comunales, habitaciones, restaurante y salones de eventos.
Todos los elementos de iluminacidn con los que cuente el

establecimiento, deben estar en funcionando.

. No deben estar a la vista del cliente sabanas, toallas, manteles, entre

otros.

. El mobiliario del establecimiento debe estar en buen estado para su

funcionamiento.

Los jardines internos y externos del hotel deben estar bien cuidados,
para lo cual se recomienda dar mantenimiento cada 15 dias.

Las entradas y salidas de emergencia del establecimiento, tienen que
estar abiertas las 24 horas del dia.

La entrada peatonal y el ingreso al parqueadero deberan estar siempre
despejados para el ingreso de los clientes.

El hotel siempre debera estar limpio y con buen aroma.

. La musica que se proyecta en el establecimiento debe ser clasica y

armonica.

. La decoracién del hotel se cambiara en abril y noviembre de cada afio,

por fiestas de la ciudad de Riobamba; y en el mes de diciembre, por la
navidad.

Norma de areas comunales

Las areas comunales del Hotel Casa Real deberan cumplir con los

parametros establecidos a continuacion:

A.

Las areas comunales serviran a los clientes como lugares de
distraccion, relajacion o de lectura.

Estos espacios deben contar con sillones cémodos y mesas
funcionales.

Debe contar con un espacio para una cafetera o tetera.

Proveer de revistas de turismo, negocios o entretenimientos, las

mismas que deberan ser cambiadas cada mes.



. Debe tener periédicos locales y nacionales, los mismos que deberan
ser cambiados cada dia.

. Tener juegos de mesa para la utilizacion de los clientes.

G. El area debe contar con musica clasica, con un volumen tolerable.

. La areas referidas deben estar siempre limpias, con buen aroma y
ordenadas.
Debe tener informacion turistica sobre las diferentes actividades que

se realizan en la ciudad o provincia.
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Objetivo.- Describir todas las actividades que debe realizar el personal de

recepcion, y los implementos de trabajo con los que debe contar.

Alcance.- Es aplicable para el mejor funcionamiento de la recepcioén del hotel.

Responsables:
e La gerencia es responsable de tener los implementos necesarios para
el funcionamiento de la recepcion.
e Los recepcionistas son responsables de seguir los procedimientos de

servicio y atencion al cliente.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE RECEPCION
Mobiliario del la recepciéon

La sala de recepcion del hotel "Casa Real” debera tener el mobiliario descrito

a continuacion:

Mostrador.
Sillas.
Archivera.
Computadoras.

Impresora.

mmoow>»

Copiadora.




G. Teléfonos.
H. Caja de seguridad.
|.  Datafast.

J. Material de oficina.

Normas de la recepcion

La recepcion del hotel “Casa Real” debera cumplir con los parametros

establecidos a continuacion:

Siempre estar limpia y con buen olor.

Debe estar iluminada todo el tiempo.

Debe estar ordenada.

Decorada de acuerdo con la fecha (Abril, Noviembre y Diciembre).

Mobiliario en buen estado.

nmoow>

Equipos tecnologicos en funcionamiento.

Normas de trabajo

La atencién de la recepcion del hotel “Casa Real” estara a cargo de los
recepcionistas, los mismos que debera cumplir con las normas de trabajo

establecidos a continuacion:

Nunca dejar su puesto de trabajo.

Contestar los teléfonos cortésmente.

Nunca se le hara esperar al cliente.

Siempre que se dirija al huésped, lo hara mirandolo a los ojos.
Siempre se dirigira al huésped por: “Sefor/Sefora (apellido del
huésped).

F. Tomara el requerimiento del cliente: reservacion, mensaje para algun

moow»

cliente interno o externo del hotel.



G.

=5 X &=

e Si es un mensaje, debera llenar la ficha de mensaje.
(Ejemplo 2)
e Si es una reserva, debera llenar la ficha de reserva.

(Ejemplo 3)

Manejara la reserva de la siguiente manera:

e Si es una reserva de habitacion, ingresara al sistema la
reserva realizada por el cliente.

e Sies una reserva para el restaurante, ingresara al sistema la
reserva realizada por el cliente y notificara a Ila
administracion, para que se encargue de notificar al personal
de la cocina.

e Sies una reserva para eventos, pasara la ficha de reserva a
la administracién, para que se encargue de contactarse con

el cliente.

. Para realizar una reserva de habitaciones, los clientes deberan pagar

el valor completo de las mismas, para que la reserva se haga efectiva.
Los clientes podran anular una reservacidon de habitacion, con el

siguiente recargo:

e El 50% del valor de las habitaciones, se cobrara, si la
reserva es anulada con 48 horas antes del dia establecido,
para realizar el evento previsto.

e El 100% del valor de las habitaciones, se cobrara si la
reserva es anulada, hasta 24 horas antes del dia establecido

para que se realice el evento previsto.

Contestara correos electrénicos el mismo dia que fueron recibidos.
Cobrara a los clientes.

Emitiran y entregaran las facturas.

. Manejara correctamente el sistema operativo del hotel.
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Realizar el check in'y check out del cliente.

. Entregara las llaves de las habitacion a los huésped.

Brindara, al cliente, toda la informacion que necesite, como: hora de
check out, horario de servicio del restaurante y servicios en general del
hotel.

Dar el reporte de ocupacion de habitaciones al departamento de pisos
para la limpieza de los mismos.

Entregara las encuesta de satisfaccion de servicios al administrador.
Manejar la informacion de los clientes.

Nunca brindar informacién de un cliente.

Punto de recepcion y distribucion de documentacion externa e interna
del hotel.

Nunca negociara con los clientes, sin la autorizacion de la gerencia.

Procedimiento de servicio

El procedimiento de servicio de los recepcionistas del hotel “Casa Real” sera

de la siguiente forma:

A.

Atendera los teléfonos del hotel que deben ser contestados, maximo
hasta la tercera timbrada.

Contestara de la siguiente forma: “Buenos (dias/tarde/noches,
recepcion del hotel “Casa Real” le atiende (nombre del recepcionista),

en qué puedo servirle?”.

Escuchara atentamente las solicitudes del cliente.

Brindara toda la informacion que el cliente necesite, como: ubicacion
del hotel, tipo de habitaciones, precios y servicios que ofrece el hotel.
Revisara que habitaciones estan ocupadas, desocupadas vy
disponibles.

Entregara el reporte de las habitaciones al departamento de pisos,

para que realicen la limpieza de las mismas.
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. A la llegada de un cliente a la recepcion del hotel saludara de la
siguiente forma: “Buenos (dias, tardes o noches), bienvenido al hotel

“Casa Real”, ¢ en qué podemos servirle?”.

. En el caso en el que el clientes decida realizar el check in, se llenara la

ficha de registro. (Ejemplo 4)

Informara al cliente que el uso dela habitacion incluye desayuno y se le
explicara sobre su contenido. (Ejemplo 5)

Entregara las llaves e indicara al huésped la hora del check out
(14H00) .

Le indicara la localizacion de la habitacion y del restaurante.

Cuando exista una llamada interna, debera contestar de la siguiente
manera: “recepcion buen (dia/tarde/noche), (nombre del recepcionista)

le atiende, ¢, en qué puedo servirle?”.
. El momento que el cliente desee realizar el check out, se le preguntara

si todo estuvo bien.

. Se pedira al huésped que llene una encuesta de satisfaccion de

servicio. (Ejemplo 6)
. Se preguntara al personal del restaurante, si el huésped tiene alguna

cuenta pendiente.

. Se le cobrara, en efectivo o tarjeta de crédito. (Se recibira pagos en

cheque, si la gerencia lo autoriza con anterioridad).
. Se emitira la factura correspondiente y se entregara al huésped.
Se despedira del cliente diciendo: “Que tenga un buen
(dia/tarde/noche) sefior/sefiora (apellido del huésped), para el hotel

“Casa Real”, fue un placer atenderlo, esperamos su pronta visita”.



T\IA ESTANDARES Y

i(\vi

.} Kk R PROCEDIMIENTOS DE | FECHA: 2015-02-06
t fQ‘/\J“Y
7\ EVENTOS

Objetivo.- Describir todas las actividades que debe realizar el personal de
eventos y el mobiliario con el que debe contar el hotel para ofrecer este

servicio.

Alcance.- Es aplicable para todo el departamento de eventos.

Responsables:
e La gerencia es responsable de tener todos implementos necesarios
para brindar el servicio de eventos.
e El personal de eventos debe seguir los procedimientos de atencion y

servicio.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE EVENTOS

Mobiliario del los salones de eventos

El restaurante del hotel “Casa Real’ debera tener el mobiliario descrito a

continuacion:

A. Mesas redondas.
B. Mesas de escritorio.
C. Sillas.

D. Tableros.
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Soportes.

Caballetes.

Manteleria (por lo menos 5 tipos diferentes).
Vajilla (por lo menos 4 tipos diferentes).
Cristaleria.

Cuberteria.

Nevera.

Calentadores de comida.

. Proyector y pantalla.

Disco movil.
Parlantes.
Micréfonos.

[luminacion.

Normas de los salones de eventos

Los salones de eventos del hotel “Casa Real” debera cumplir con los

parametros establecidos a continuacion:

A.

w
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Siempre deben estar limpios y equipados.

No deben tener manchas las paredes, los pisos, el tumbado, los
vidrios, las puertas y las cortinas.

Vidrios sin fisuras.

Pisos con antideslizantes.

Debe contar con ventilacion.

Todo el equipamiento tecnoldgico de los salones, debe funcionar

correctamente.

. El mobiliario debe estar en buen estado.

. Todas las lamparas o iluminacién en si, debe funcionar.

Las salidas de emergencia deben estar claramente identificables.
El area de servicio debe estar limpio y ordenado.
Todos los articulos destinados para el evento deben ser montados 5

horas antes de su inicio.



L.

Procedimiento de servicio

El procedimiento de servicio del personal de eventos del hotel “Casa Real”

sera de la siguiente forma:

A.
B.

El cliente que llegue al hotel sera atendido por el administrador.
Se le saludara diciendo: Buen (dias/tarde/noche) bienvenido al Hotel
Casa Real, mi nombre es (nombre del administrador), ¢en qué puedo

servirle?”.

Se preguntara al cliente toda la informacion necesaria para la
realizacion del evento. (Ejemplo 7)

Se le indicara al cliente el salén que desee ocupar.

Se elaborara una proforma, de acuerdo al tipo de evento, nimero de
personas, requerimientos especiales, entre otros.

La proforma debera ser entregada al cliente, en un maximo de 2 (dos)

dias posteriores a su requerimiento.

. Si el cliente esta interesado, se le programara una cita, para la

degustacion de comida.

. A dicha degustacion podran ir hasta 4 (cuatro) personas.

Si la degustacion no fue del agrado del cliente, se puede ofrecer una
segunda degustacién (contando con la aprobacién de la gerencia).
Una vez que todo esté aceptado por el cliente, se firmara un contrato
de prestacion de servicios. (Ejemplo 8)

Se informara a todo el personal de eventos, la fecha y hora del evento.
El personal de servicio se presentara en el hotel 2 (dos) horas antes

del inicio del evento.

. El personal debera realizar el trabajo asignado por el administrador.

El personal de eventos estara hasta que finalice el evento.

. El desmontaje y limpieza del salén del evento, se realizara al finalizar

el mismo.
El administrador tendra que Illamar al cliente, para tener una

retroalimentacion del servicio prestado.
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RESTAURANTE

Objetivo.- Describir las normas y estandares que debe cumplir el restaurante
y las actividades que deben realizar las personas involucradas, cumpliendo

con todos los estandares y procedimientos detallados.

Alcance.- Es aplicable para todo el restaurante del hotel.

Responsables:

e La gerencia es responsable de tener todos los implementos necesarios
en el restaurante.
e Los meseros son responsables de seguir los procedimientos de

atencion y normas de servicio.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE RESTAURANTE

Mobiliario del restaurante

El restaurante del hotel “Casa Real’ debera tener el mobiliario descrito a

continuacion:

A. Mesas.
B. Sillas .
C. Vajilla.
D. Cuberteria.



T o mm

O Vo ZzZZTrr X«

Cristaleria.

Porta vajilla.

. Porta vasos.

Porta botellas.
Barra.

Nevera.
Microondas.
Licuadora.

. Charolas.

Televisor.

Radio.

Teléfono.

Bodega de almacenamiento.

Estanterias.

Normas del restaurante

El restaurante del hotel “Casa Real” debera cumplir con los parametros

establecidos a continuacion:
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Debe funcionar los 365 dias del afio.

La atencion sera desde las 07HO0O , hasta las 10HOO.

Habra puntualidad en la hora de abrir y brindar el servicio del
restaurante a los clientes.

Los tableros de las mesas no deben ser de vidrio.

En cada mesa debe haber un centro de mesa decorativo.

Las sillas deben ser cdmodas y con espaldares rigidos.

. Mesas vy sillas deben estar en perfectas condiciones, y colocados en

sus puestos de servicio.

Mesas y sillas deberan estar vestidas.

Las mesas deberan estar a una distancia de dos metros.

Los manteles y servilletas de tela deberan estar sin manchas, ni

enmendaduras o rotos.



La carta no debe estar sucia, rota 0 manchada.
La carta debe estar en idioma inglés y en espanol.
. Tener en stock todos los platos ofrecidos en el menu.

Actualizar el menu, por lo menos, cada afo.
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Cobrar, siempre, los precios establecidos en la carta; los mismos que
incluiran impuestos.

P. La cristaleria no debe tener ninguna fisura.

2

Cuberteria y cristaleria bien pulida antes del servicio.

]

Las mesas deberan estar montadas de acuerdo al servicio que se
brinde (desayuno, almuerzo o cena).

Se utilizara vasos, copas y jarras de cristal.

Los cubiertos deben ser de acero inoxidable.

Salero, pimentero y azucarera llenos en cada mesa del restaurante.

<cHo

La vajilla debe tener el logo del hotel.

Normas de trabajo

El servicio en el restaurante del hotel “Casa Real” estara a cargo de los
meseros, los mismos que deberan cumplir con las normas de trabajo

establecidos a continuacion:

A. Se limpiaran polvos de mesas, sillas, barra y bafos del restaurante a
la apertura diaria del restaurante.

B. Los banos seran limpiados cada cinco horas, desde que fue abierto.

C. Todo el restaurante debe estar siempre limpio y ordenado.

D. La puerta de entrada debe estar abierta desde las 07HO0 hasta las
10HO00.

E. Los meseros deben aprender todo el menu que se ofrece
(ingredientes, porciones y sabores).

F. La cristaleria debe ser pulida antes del servicio.

G. Atencion a todas las mesas, independientemente del rango asignado.



Procedimiento de servicio

El procedimiento de servicio de los meseros en el restaurante del hotel “Casa

Real” sera de la siguiente forma:

A.

mmo o

Cuando un cliente llegue y entre al restaurante debe recibirlo
saludandole.
La forma de saludar sera: “Buen (dias/tarde/noche) bienvenido al Hotel

Casa Real, mi nombre es (nombre del mesero), hoy les atenderé.

¢, Cuantas personas son?”.

Les guiara hacia una mesa y los acomodara.

Entregara la carta, con el logo del hotel en la parte frontal.

Se retirara, para que los comensales puedan elegir el plato a degustar.
En el caso en el que exista alguna inquietud por parte del comensal,

debe acercarse a la mesa y dar una respuesta inmediata.

. Después de 5 minutos, desde que llegaron los comensales, si no ha

sido llamado, se acercara y preguntara si estan listos para ordenar.

. En caso de ser necesario, se les dara mas tiempo a los comensales,

para que puedan decidir.

Una vez listos los comensales, se tomara la comanda. (Ejemplo 9)
Cuando terminen de ordenar todos los de la mesa, el mesero volvera a
repetir la orden, para que se esté claro todo los que se ordend.

El mesero llevara la comanda hacia la cocina, para su elaboracion.
Mientras se elaboran los platos a degustar, brindara canguil, chifles,

pan, entre otros; segun la disposicién de la gerencia.

. Se pasaran las bebidas de todos los comensales de la mesa, al mismo

tiempo.

. El mesero, siempre debera estar observando a las mesas, para ver si

los clientes necesitan algo.

. Una vez que los platos salgan de cocina, se tratara de servir, al mismo

tiempo, a todos los comensales de la mesa.

Se retirara de la mesa, diciendo “Buen provecho”.

. Después de 5 minutos de que fueran servidos los platos, el mesero se

acercara y preguntara si todo esta bien, o si necesitan algo mas.



R. En el caso de necesitar algo mas, se anotara en la misma comanda
tomada, y se brindara lo que requiere el comensal.

S. Una vez finalizada la comida, el mesero preguntara si puede retirar los
platos.

T. Tratara de retirar todos los platos de la mesa, al mismo tiempo.

=

Volvera a preguntar, nuevamente, si todo estuvo bien.

V. Entregara la cuenta, teniendo como opciones:

e Si es huésped del hotel, pasara la factura a recepcion para que
sea cobrada en el momento del check out.
e Si no es huésped (cliente) del hotel, entregara la factura y

cobrara ese momento la cuenta.

W. Se despedira diciendo: “Fue un placer atenderlo, esperamos pronto su

visita”.
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Objetivo.- Describir todas las actividades que debe realizar el personal de

cocina, y los implementos de trabajo con los que debe contar.

Alcance.- Es aplicable para el mejor funcionamiento de la cocina del hotel.

Responsables:

e La gerencia es responsable de tener todos implementos necesarios
para el funcionamiento de la cocina.
e Los cocineros son responsables de seguir los procedimientos

detallados a continuacion.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE LA COCINA
Mobiliario del la cocina

La cocina del hotel "Casa Real” debera tener el mobiliario descrito a

continuacion:

Horno.
Cocinas.
Planchas.
Ollas.
Sartenes.
Moldes.

mmoow>»
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. Recipientes.

. Pesas.

Tazas medidoras.
Utensilios de cocina.
Vajilla.

Cristaleria.

. Cuberteria.

Tablas.

Licuadoras.
Batidoras.

Neveras.
Microondas.
Extractor de olores.

Lava platos.

Normas de la cocina

La cocina del hotel “Casa Real” debera cumplir con los parametros

establecidos a continuacion:

El piso debe estar recubierto de porcelanato antideslizantes vy, las
paredes, de ceramica, para su facil limpieza.

El piso no debe ser resbaloso.

La cocina, siempre, debe estar ordenada.

Después del uso de la cocina o del horno, siempre se verificar que las
hornillas hayan quedado correctamente cerradas, para evitar fugas de

gas.

E. Nunca se podra utilizar articulos inflamables dentro de la cocina.

F.
G.

Los cuchillos se transportaran pegados a la pierna de quien lo lleve.
A la bodega de abastecimiento, puede entrar soélo el personal

autorizado.

. Los instrumentos eléctricos, después de su uso, deben ser

desconectados.



I. El personal debe estar concentrado en sus puestos de trabajo, para
evitar cualquier tipo de accidente.

J. El personal de cocina debe entrar, a la misma, bien uniformado.

K. Si una persona desea entrar a la cocina, debe usar malla para el
cabello.

L. Esta prohibido ingresar a la cocina, con sintomas de gripe o alguna
enfermedad.

M. Esta prohibido el ingreso de nifos, a la cocina.

N. El requerimiento de productos alimenticios lo realizara el cocinero.
(Ejemplo 10)

O. La seleccion de proveedores y productos la realizara la administracion.

P. Los productos seran almacenados, segun su necesidad, en las
neveras o en la bodega.

Q. Los productos tendran etiqueta con la fecha de ingreso y expiracion.

R. Todo producto alimenticio, después de su uso, debe ser puesto en su
lugar.

S. No se deben mezclar productos, el momento de ser guardados.

T. Los productos no deben ser usados después de la fecha de su
caducidad.

U. Siempre usar productos frescos.

Normas de limpieza de la cocina

La cocina del hotel "Casa Real” debera cumplir con las normas de limpieza

descritas a continuacion:

A. La cocina, siempre debe estar limpia y desinfectada.

B. Todos los dias se limpiaran y desinfectaran los pisos, paredes y
muebles de cocina.

C. Sialgun producto se regod, debe ser limpiado inmediatamente.

D. Todo instrumento de la cocina, después de ser utilizado, debe ser

lavado y colocado en el lugar asignado.



E. Las tablas y utensilios de cocina, antes de su uso, deben ser
desinfectadas y de la misma forma, después de su uso.
F. Lalimpieza del horno y nevera se la realizara dos veces por semana.

G. La basura debera ser sacada todos los dias.

Normas de higiene y presentacion del personal de cocina

El personal de cocina del hotel "Casa Real” debera cumplir con las normas de
higiene y presentacion, para el ingreso a la cocina y manipulacion de

alimentos; normas que se describen a continuacion:

A. Siempre debera estar correctamente uniformado con:

e Chaqueta de cocinero.
¢ Pantalon de cocinero.
e Delantal.

e Malla para el cabello.
e Gorro.

e Zapatos antideslizantes con punta de acero.

B. Asistir al trabajo aseado.
C. Esta prohibido el uso de perfumes.

o

No se puede usar anillos, relojes y cadenas al momento de la
manipulacion de alimentos.

El cabello debe ser corto o estar recogido correctamente.

Nunca se debe arreglar el cabello dentro de la cocina.

Mantener debidamente cuidadas las unas de las manos.

L O T m

El personal femenino le esta prohibido el uso de pintura en las ufias.

Esta prohibido fumar.
J. La manipulacion de alimentos se la debera hacer con guantes

especiales.



K. Para manipular los alimentos, siempre se debe lavar las manos
después de haber realizado alguna de las siguientes actividades:
haber cogido algun quimico de limpieza, haber tocado la basura, o
topado cualquier zona de su cuerpo o haber salido de la cocina.

L. Ellavado de manos se hara de la siguiente manera:

e Se mojaran las manos y los antebrazos hasta el codo.

e Se colocara jabon en las zonas antes mencionadas.

e Se fregaran las manos, antebrazos, entre los dedos y las
unas.

e Se enjuagaran las manos y los antebrazos, con abundante
agua, hasta que el jabén haya desaparecido.

e Se cerrara la llave del agua con el codo, para no volver a
contaminar las manos.

e Se secaran las manos y se colocaran los guantes.
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ESTANDARES Y
PROCEDIMIENTOS DE
HABITACIONES

FECHA: 2015-02-06

Objetivo.- Describir las normas y estandares que debe cumplir las

habitaciones del hotel y las actividades que deben realizar las personas

involucradas, los mismos que deberan cumplir con todos estandares y

procedimientos que se detallan a continuacion.

Alcance.- Es aplicable para todas las habitaciones del hotel.

Responsables:

e La gerencia es responsable de tener todos implementos necesarios en

las habitaciones

e Las camareras son responsables de seguir los procedimientos de

limpieza y control.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE HABITACIONES
Mobiliario de las habitaciones

Las habitaciones del hotel “Casa Real” deberan tener el mobiliario que se

describe a continuacion:

A. La habitacion doble standar debe tener:




e Dos camas twin con los respectivos colchones vy tres
almohadas cada una.
e Velador.

e Lampara de noche.

e Mesa.

e Silla.

e Closet con 5 armadores.
e Televisor.

e Teléfono.

e Radio.

e Cuadro de pintura.

e Basurero.

B. La habitacion simple debe tener:

e Una cama queen con el colchon y cuatro almohadas.
e Dos veladores.

e Una lampara.

e Mesa.

o Silla.

e Closet con 5 armadores.
e Televisor.

e Teléfono.

e Radio.

e Cuadro de alguna pintura artistica.

e Basurero.

C. La habitacion triple debe tener:

e Dos camas twin con con su respectivo colchén y tres
almohadas, cada uno.
e Una cama queen con el colchdn y cuatro almohadas.

e Tres veladores.



e Tres lamparas.

e Mesa.

e Dossillas.

e Closet con 5 armadores.

e Televisor.

e Teléfono.

¢ Radio.

e Dos cuadros de alguna pintura artistica.

e Basurero.

D. La Suite ejecutiva Angeles debe tener:

e Una cama queen con el colchdn y cuatro almohadas.
e Tres veladores.

e Dos lamparas.

e Mesa desayunador.

e Dossillas.

e Mesa de lectura.

e Mecedora.

e Mini bar.

e Porta revistas.
e Revistas.

e Espejo.

e Closet con 5 armadores.

e Televisor.

e Teléfono.

e Radio.

e Cuadro de alguna pintura artistica.

e Basurero.

E. La Suite ejecutiva Aragon debe tener:

e Una cama queen con el colchon y cuatro almohadas.



e Tres veladores.

e Dos lamparas.

e Mesa desayunador.
e Tressillas.

e Mesa de lectura.

e Escritorio.

e Mecedora.

e Mini bar.

e Porta revistas.
e Revistas.

e Espejo.

e Closet con 5 armadores.

e Jacuzzi en el bafio.

e Televisor.

e Teléfono.

¢ Radio.

e Cuadro de alguna pintura artistica.

e Basurero.

F. La Suite Presidencial Andalucia debe tener:

e Una cama King con el respectivo colchon y cuatro
almohadas.

e Tres veladores.

e Dos lamparas.

e Mesa desayunador.

e Tressillas.

e Mesa de lectura.

e Escritorio.

e Mecedora.

e Mini bar.

e Porta revistas.



e Revistas.

e Espejo.

e Closet con 5 armadores.

e Jacuzzi en el baino.

e Chimenea.

e Televisor.

e Teléfono.

e Radio.

e Cuadro de alguna pintura artistica.

e Basurero.

Normas de las habitaciones

Las habitaciones del hotel “Casa Real” debera cumplir con los parametros

que se constan a continuacion:

A.
B.

Todas las habitaciones deben estar limpias y disponibles para su uso.
El mobiliario de las habitaciones debe estar en buen estado.

El televisor, teléfono, radio, entre otros; deben funcionar
correctamente.

Los toma corrientes no deben estar rotos ni sin funcionar.

Boquillas de luz y lamparas deben contar con focos respectivos y
funcionar correctamente.

Las cortinas de las ventanas deben estar limpias, ni rotas, ni

manchadas.

. El closet debe tener cinco ganchos para colgar la ropa, una mesa de

planchado y una plancha para ropa.

. Los rodapiés deben estar al pie de la cama, y no deben ser

deslizables.
Las sabanas, cobijas y cubrecamas, deben estar limpias, sin manchas,

ni enmendaduras o rotas.



J. Se colocaran, en el escritorio de la habitacion, dos botellas con agua
natural y dos vasos de cristal.

K. En el escritorio se pondra una libreta y un esfero.

L. En el velador se colocara informacion con numeros de los teléfonos de

recepcion y codigos, para llamadas internas.

Normas de los banos de las habitaciones

Los bafos de las habitaciones del hotel “Casa Real” deberan cumplir con los

parametros establecidos a continuacion:

A. Todo el bafio debera estar recubierto por baldosa para su facil
limpieza.

B. Los bafos deberan tener:

e Inodoro con asiento y tapa.

e Lavamanos.

e Espejo.

e Ducha.

e Jacuzzi (Suite Presidencial Andalucia y Suite
Aragon).

e Secadora de cabello.

e Instalaciones para discapacitados (habitacion para
discapacitados).

e Porta papel higiénico.

e Porta jabon.

e Porta cepillo de dientes.

e Porta toallas.

e Basurero.

C. Siempre deberan estar limpios y desinfectados.

D. Las llaves de aguas deberan funcionar correctamente.



El extractor de olores, que debera eliminar cualquier tipo de olor o
vapor que exista en el bano.

El espejo del bafio no puede tener ninguna fisura o despostillado.

G. Las baldosas deben estar limpias, desinfectadas y sin ninguna rotura.

. Cada bafo debera tener dos rollos de papel higiénico para el uso de

los huéspedes.

Por cada huésped se proporcionara diariamente dos toallas de cuerpo
y dos toallas de manos.

Se colocaran dos jabones de cuerpo, dos envases de shampoo y dos
acondicionadores para cabello.

En cada bafo de habitacion tendra un rodapié.

Procedimientos de limpieza de las habitaciones

El procedimiento de limpieza de las habitaciones del hotel “Casa Real”, que

debera realizar las camareras, sera el siguiente::

A.
B.

El proceso de limpieza se realizara todos los dias.
Las camareras pediran, en recepcion, el informe de habitaciones
ocupadas, desocupadas o fuera de servicio.

El | trabajo sera distribuido entre las camareras de turno.

. Aquellas alistaran su canasta con los implementos a utilizar en la

limpieza:

e Guantes.

e Mascarilla.

e Escoba.

e Trapeador.

e Panos de limpieza.
e Limpia vidrios.

e Limpia espejos.

e Limpia madera.



e Cloro.

e Funda de basura.

E. Las camareras deberan limpiar las habitaciones ocupadas de la

siguiente manera:

e E| tiempo promedio de limpieza, por habitacién, es de 30
minutos.

e Tocar la puerta tres veces para verificar que el huésped no
se encuentra en la habitacion.

e Entrar a la habitacion y dejar la puerta abierta mientras
estén limpiandola.

e Colocar la canasta con los productos de limpieza en el piso,
a la entrada de la habitacion.

e Prender las luces, el televisor, el radio y las lamparas, para
verificar su funcionamiento.

e De la misma forma, prender luces y extractor de olores del
bafo, para verificar su funcionamiento.

e Verificar que el closet cuente con la plancha, tabla de
planchar y ganchos de colgar ropa.

e Verificar que el mobiliario no tenga ningun dafio.

e Abrir las cortinas y ventanas de la habitacion.

e Recoger la basura de los basureros de la habitacion y del
bano.

e Organizar la ropa del huésped, sin abrir cajones o maletas.

e Cambiar sabanas y tender la cama.

e Limpiar el polvo de las mesas, sillas, cuadros, vidrios,
televisor, teléfono, lamparas, y radio.

e Cambiar las aguas, libretas y esferograficos, si es necesario.

e Cambiar los vasos, todos los dias, por unos limpios.

e Limpiar y desinfectar el bafio, empezando por la ducha y
verificar el funcionamiento de las perrillas de agua caliente y

fria.



e Limpiar la cortina de vidrio de la ducha y el espejo del bafio.

e Limpiar el inodoro y verificar el funcionamiento de la perilla
del flujo de agua.

e Limpiar el lavamanos y verificar que las perillas del agua
caliente y agua fria funcionen correctamente.

e Si encuentra pertenecias del huésped, se las mueve con
cuidado, para la limpieza de la habitacion, y luego se las
debe dejar ordenadas.

e Cambiar todas las toallas que se encuentren en el bafo, por
unas limpias.

e Cambiar el papel higiénico, shampoo, acondicionador y
jabén por unos nuevos, en caso de que hayan sido utilizados
por el huésped.

e Barrer y pasar brillo en todo el piso de la habitacion y en el
bafo.

e Cerrar las ventas y cortinas de la habitacién.

e Apagar luces.

e Realizar una revision final para comprobar que todo esté
limpio, segun los estandares establecidos.

e Salir de la habitacion y cerrar la puerta verificando que

quede asegurada.

F. Las camareras deberan limpiar las habitaciones desocupadas de la

siguiente manera:

e Entrar a la habitacion y dejar la puerta abierta mientras se
este en la habitacion.

e Colocar la canasta con los productos en el piso, a la entrada
de la habitacion.

e Prender luces, televisor, radio y lamparas para verificar su
funcionamiento.

e Prender luces y extractor de olores del bafo para verificar su

funcionamiento.



e Verificar que el closet cuente con plancha, tabla de planchar
y ganchos de ropa.

e Verificar que el mobiliario no tenga ningun dafio.

e Cambiar los vasos por unos limpios.

e Limpiar el polvo de las mesas, sillas, cuadros, vidrios,
televisor, teléfono, lamparas, y radio.

e Barrer y pasar brillo en todo el piso de la habitacion y el
bafo.

e Apagar luces.

e Realizar una revision final para comprobar que todo esté
limpio segun los estandares establecidos.

e Salir de la habitacion y cerrar la puerta, verificando que

quede asegurada.

G. Al finalizar la tarea de limpieza de las habitaciones, entregar, en la
recepcion, un informe de novedades, en el caso de que estas

existieran (Ejemplo 11)
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Objetivo.- Describir las actividades que debe realizar el personal de

mantenimiento.

Alcance.- Es aplicable para todo el departamento de mantenimiento del hotel.

Responsables:
e La gerencia es responsable de tener todos los implementos necesarios
para el mantenimiento del hotel.
e El personal de mantenimiento es responsables de seguir las normas

de trabajo que se indican a continuacion.

ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE MANTENIMIENTO

Normas de trabajo

El personal de mantenimiento del hotel "Casa Real’ es el encargado de las

siguientes actividades:

A. Es el encargado de cuidar y dar mantenimiento a todas las
instalaciones del hotel.
B. Podar el césped cada 15 dias.

C. Dar mantenimiento a los jardines internos y externos, cada semana.
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Es el encargado de la limpieza diaria de los pasillos, gradas,
recepcion, areas comunales, patio externo, parqueadero y entrada del
hotel.

Cambiar la iluminacion que no funcione.

Cambiar las tomas de energia eléctrica que no funcionen.

. Cambiar el gas para el uso de la cocina y de los calefones.

Arreglar los desperfectos que existan en las paredes, puertas,
ventanas, muebles y maquinas, en general.

Atender cualquier pedido de la gerencia sobre materiales que necesite
para su trabajo. (Ejemplo 12)

Es el encargado de notificar a la gerencia, sobre la compra o cambio

de cualquier articulo que necesite el hotel. (Ejemplo 13)
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Ejemplo 1: Declaracion de Responsabilidades

<7~ © 5" DECLARACION DE RESPONSABILIDADES

Riobamba, 5 de enero del 2015

Presente.-

Yo, Arturo Lépez, con numero de cédula de identidad 1133425679, y con el
cargo de Recepcionista, declaro que he recibido el manual de estandares y
procedimiento de servicios, otorgado por el Hotel Casa Real, el mismo que si
no es cumplido a cabalidad en todas las actividades detalladas en dicho
manual, sera corregido, de acuerdo con las politicas internas del hotel.

EMPLEADO GERENTE GENERAL
C.L C.L




Ejemplo 2: Ficha de mensaje
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CASAK

RECEPCION

FICHA DE MENSAJE

Nombre de quien llama:

Nombre a quien va dirigido:

Fecha:

Hora:

Nombre de quien recibe la llamada:

Mensaje:




Ejemplo 3: Ficha de reserva
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RECEPCION

Fecha:

FICHA DE RESERVA

Tipo de reserva:

Habitaciones

Eventos

Restaurante

Nombre del cliente:

Fecha de reserva:

Numero de personas:

Numero de contacto del cliente:

Nombre del recepcionista:

Observaciones:




Ejemplo 4: Ficha de registro.

R T

oy Wl B ) _') - 3
CASAPRREAL
K Hohdy by FICHA DE REGISTRO
TR
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Nombre y apellido:
Numero de cedula: Genero:
Masculino____ Femenino___

Fecha de nacimiento: Edad:
Nacionalidad: Ciudad:

Domicilio:

Correo electronico:

Tipo de habitacion:

Numero de habitacion:

Fecha de entrada:

Fecha de salida:

Observaciones:




Ejemplo 5: Menu de desayuno
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Desayuno continental:
Jugo.

Café en agua o en leche.
Pan.

Mermelada y mantequilla.
Desayuno americano:
Jugo.

Café en agua o en leche.
Pan.

Rebanada de queso.

Dos huevos fritos, revueltos o pasados.
Mermelada y mantequilla.
Desayuno Casa Real:
Jugo.

Café en agua o en leche.
Pan.

Rebanada de queso.
Rebanada de jamon.
Fruta.

Dos huevos fritos, revueltos o pasados.
Mermelada y mantequilla.
Desayuno buffet:

Jugo.

Café en agua o en leche.
Yogurt.

Cereal.

Granola.

Pan.

Queso.

Jamon.

Fruta.

Dos huevos fritos, revueltos o pasados.
Mermelada y mantequilla.

Tipos de desayuno




Ejemplo 6: Encuesta de satisfaccion de servicios

2 CASATRTREAL
Hotel “Casa Real” agradece el tiempo brindado para calificar nuestro servicio;
lo cual nos ayudara a corregir nuestras deficiencia y a mejorar la estadia de
huéspedes distinguidos, como usted.

A continuacién, marque con una X, en uno de los cuadros, calificando asi, al
servicio como: Muy bueno, Bueno, Regular , Malo o Pésimo.

Fecha: Numero de habitacion:

SERVICIO EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO | PESIMO

La atencion
brindada por el
personal del
hotel fue

La
infraestructura
del hotel es

La habitacién
que usted
ocupo fue

La comida del
restaurante fue

La informacion
de la pagina
web es

Volveria hacer
uso de
nuestros
servicios
(siendo muy
buena, si; y
pésimo, no)

Recomendaria
a nuestro
hotel con sus
amigos o
familiares
(siendo muy
buena, si; y
pésimo, no)

Comentario o recomendaciones:

0JO.- Los dos ultimos parrafos no deben ser encasillarlos.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION




Ejemplo 7: Solicitud de eventos.

i B .
RREAL
J | ’ ’)
S

DEPARTAMENTO DE
EVENTOS

Fecha:

SOLICITUD DE EVENTO

Nombre del cliente

Fecha del evento

Numero de pax

Tipo de evento

Salén a ocupar

Requerimiento especiales:




Ejemplo 8: Contrato de prestacién de servicios.

CASATFRTREAL

=& Lt g P Lo
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CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE SALON DE EVENTOS
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE EVENTOS SOCIALES

EN EL SALON “VIP ASTURIAS”, QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL
HOTEL CASA REAL REPRESENTADO LEGALMENTE POR LA Dra.
DOLORES DEL ROCIO PUMAGUALLI, REPRESENTADA EN ESTE
CONTRATO POR Ing. JUAN CARLOS BAQUERO, A QUIENES, EN LO
SUCESIVO, SE LES DENOMINARA “PRESTADORES DEL SERVICIO”; Y,
POR LA OTRA PARTE, EL/LA SENOR ARTURO LOPEZ, A QUIEN, EN LO
SUCESIVO, SE LE DENOMINARA “EL/LA CONSUMIDOR/A”, LOS MISMOS
QUE CONVIENEN CELEBRAR EL PRESENTE CONTRATO, AL TENOR
DE LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS.

DECLARACIONES
CLAUSULAS

PRIMERA.- El objeto del presente contrato es la prestacion de servicios para
la organizacion de un evento social, que se realizara en el Salon “VIP
ASTURIAS’, para 110 Personas, el cual se llevara a cabo el dia 11de _abril
del ano 2015 y tendra una duracién de 6 horas, de acuerdo con las
caracteristicas y especificaciones de este contrato. El evento empezara el dia
sabado 11 de abril del 2015, a las 20h00 y terminara el dia domingo 12 de
abril del 2015 a 1as02:00 am. En caso de requerir una hora adicional, tendra
el valor de 100.00 USD.

SEGUNDA.- El costo total, que “El Consumidor’” debe solventar por la
prestacion del servicio, es el estipulado a continuacion:

30/02/2015
ARTURO LOPEZ
110 MENUS 18,85 2073,77
1 MAESTRO DE CEREMONIA 160,00 160,00
6 PIROTECNIA 30,00 180,00
3 MENUS DE NINOS 6,50 19,50
0,00
Abono
70% SUBTOT. 2433,27

SALDO IVA12% 291,99




SER.
10% 243,33
TOTAL  2968,59

30%

a) El consumidor debera pagar el 70% del valor pactado, como anticipo, que
debera ser cancelado hasta dos semanas antes de la fecha del evento.

b) El saldo restante, esto es, del 30%, de dicho valor, debera ser cancelado
hasta una semana antes de la fecha del evento.

TERCERA.- En caso de que el consumidor efectue un anticipo por los
servicios contratados, el prestador del servicio debera expedir el
comprobante respectivo en el que contendra, por lo menos, la siguiente
informacion: nombre, razén social, fecha e importe del anticipo, nombre y
firma de la persona debidamente autorizada que recibe el anticipo.

CUARTA.- A efecto de tener seguridad en cuanto al niumero de asistentes al
evento social, el consumidor y el prestador del servicio establecen como
procedimiento de control y verificacion, el siguiente:

a) El consumidor y el prestador del servicio designaran, cada uno, a una
persona de su confianza, a efecto de que solo ingresen al lugar personas
autorizadas por el consumidor, para lo cual podran pactar el uso de pase
o lista de invitados.

b) ElI consumidor se responsabiliza del excedente de personas que, con su
autorizacion expresa, hayan ingresado al evento. El prestador del servicio
se obliga a contar con un margen de excedente de, por lo menos, un 5%
sobre el total contratado para tener posibilidades de atender la
sobredemanda autorizada por el consumidor.

QUINTA.- El consumidor se obliga a designar a una persona de su
confianza, quien, durante el evento, sera el que trate los asuntos
relacionados con la prestacién del servicio,

SEXTA.- En el caso en el que el prestador del servicio incurra en
incumplimiento del presente contrato por causas imputables a él, se obliga, a
eleccion del consumidor: a contratar, por su cuenta, a otra empresa que esté
en posibilidades de realizar la prestacion del servicio, en las condiciones
estipuladas por el consumidor. El costo adicional que, en su caso, se genere,
sera absorbido por el prestador del servicio; o bien a reintegrar las cantidades
que se le hubieran entregado, como anticipo de pago.

SEPTIMA.- Si los bienes destinados a la prestacion del servicio (de los
cuales se presentara una lista posteriormente), sufrieren un menoscabo por
culpa o negligencia, debidamente comprobada, del consumidor o de sus
invitados, éste se obliga a cubrir los gastos de reparacion de los mismos; o a




indemnizar al prestador del servicio, hasta con un 60% del valor de los bienes
dafnados; y, en caso de pérdida, se obliga a indemnizar hasta con un 100%
de su valores originales

OCTAVA.- MENU.- El menu a presentar consiste:
ENTRADA
e Trilogia de muslitos en salsa de champifiones

MENU

e Lomo en salsa de uvas negras de 100 gr a 125 gr aprox. por porcion

e Pollo a las finas hierbas de 100 gr a 125gr aprox. por porcion

e Papa gratinada

e Arroz italiano

e Verduras Salteada,

e Postre ( capsula de chocolate )

NOVENA SALON.- Montaje de mesa y decoracion.

¢ 10 Mesas redonda con faldén blanco café ( 10 invitados por mesa )

e Lazo bronce

e Servilleta blanca perlado

e Copas para agua y para vino

e Copa para brindis servido

e Servicio en plato redondo

e Platon de vidrio

e Cuberteria

e 6 meseros, adicional capitan de salon mas persona de protocolo(
recibimiento )

e Servicios de Dj con Alex Chavez

e Adicional se otorgara una suite complementaria, sin costo, para los
novios ( SUITE 209)
Ademas, se manifiesta, que durante la estacion de servicio del
evento, estan incluidos los servicios de agua PURIFICADA

Fue leido el presente documento y enteradas las partes de su alcance y

contenido legal, lo suscriben en la ciudad de a los
dias del mes de del afo
Dra. Rocié Pumagualli Jacome EL CONSUMIDOR
HOTEL CASA REAL
Ing. Juan C Baquero -- Administrador

Hotel Casa Real




Ejemplo 9: Toma de comanda

RESTAURANTE
D’LINARES
COMANDA
CANTIDAD DESCRIPCION
Nombre del mesero: Fecha:
Numero de personas: Numero de mesa:
Nombre del cliente: Numero de habitacion:

FIRMA DEL CLIENTE




Ejemplo 10: Requerimiento de productos

COCINA

REQUERIMIENTO DE PRODUCTOS

Responsable: Fecha:

ALIMENTOS BEBIDAS

Cant. Producto Cant. Producto




Ejemplo 11: Informe de novedades

~

CASAE REAL

HOTEL

o R.2.5.2 DY N
0;%;*&‘@ },.C’? ¢.-\35,¢-_;3 -<<é;;0

7\

DEPARTAMENTO DE
PISOS

INFORME DE NOVEDADES

RESPOSABLE:

NUMERO DE HABITACION:

DIRIGIDO A:

FECHA:

Escriba la observacion o novedad encontrada:




Ejemplo 12: Solicitud de materiales.

( _ASASHE R EA
CAs) HOT I [m/ L DEPARTAMENTO DE
a RE AL
S TR 5 MANTENIMIENTO
Q ‘/\ )

SOLICITUD DE MATERIALES

Responsable: Fecha:

Trabajo a realizar:

Escriba y detalle el trabajo a realizar:

Material Solicitado

Cantidad Detalle




Ejemplo 13: Solicitud de compra

CASARREAL

HOTEL

~> ﬁﬁﬁﬁ

c/‘/ \\7

ﬁq%..

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

SOLICITUD DE COMPRA

Responsable:

Fecha:

ARTICULO:

Escriba y detalle el problema del articulo a remplazar:

Articulos

Cantidad

Detalle




