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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principal, el disefio de un plan
enfocado en el mejoramiento de calidad en la prestacion de servicios, para las
areas de: recepcion, alojamiento y alimentos y bebidas del Hostal Rincén
Escandinavo, localizado en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.

En el primer capitulo, se desarrolla un marco tedrico, dentro del cual se
abarcan conceptos relacionados con la calidad, etapas evolutivas, precursores
en el tema, modelos destacados y la calidad en el @&mbito hotelero; primordial

para fundamentar el proyecto.

En el segundo capitulo, se realiza un breve andlisis situacional del
establecimiento, el cual aborda: historia, organigrama estructural, mision,

vision, valores y politicas.

En el tercer capitulo, se detalla la caracterizacién del perfil del huésped que se
aloja en el establecimiento, asi como, el desarrollo de una investigacién de
mercados, basada en encuestas para medicion del nivel de satisfaccion de los
huéspedes y entrevistas efectuadas a la administradora del hostal y una

profesional versada en el campo de la calidad.

En el cuarto capitulo, se detalla el mapa de procesos actual de servicio
empleado por el establecimiento, el cual permite la deteccidn de falencias en la
operacion; asi también, mediante al analisis de la matriz FODA y aplicacion de
un instrumento de evaluacién, se puntualizan estrategias enfocadas en el

mejoramiento de la calidad.

En el quinto capitulo, se plantean propuestas focalizadas en la mejora de las
areas abarcadas. Finalmente, en el sexto capitulo, se presenta un presupuesto
de inversion definido para las mejoras sugeridas en el capitulo anterior y la

elaboracion de un cronograma de aplicacion para las respectivas propuestas.
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ABSTRACT

This project's main objective is the design of a strategic plan focused on quality
improvisation in the provision of services, for: front desk, accommodation and
food and beverage areas from Rincon Escandinavo hostel, located in the city of
Quito, Pichincha province.

In the first chapter, the theoretical framework from the research is developed,
within which: concepts related to quality, evolution stages, pioneers in the field,
important models and quality in the hospitality industry, are encompassed,;

essential for the project’s support.

In the second chapter, a brief situational analysis of the establishment is
performed, which includes: its history, organizational structure, mission, vision,

values and policies.

In the third chapter, the characterization of the guest’ profile who stays in the
establishment is detailed, as well as, the development of a market research,
based on surveys to measure the guests’ satisfaction level and interviews
conducted to the hostel administrator and a versed professional in the quality
field.

In the fourth chapter, the current service blueprint employed by the
establishment is detailed; allowing the detection of shortcomings in the
operation. Also, through the SWOT analysis matrix and the application of an

evaluation instrument, strategies focused on quality improvement, are pointed.

In the fifth chapter, proposals focused in the improvement of the encompassed
areas, are proposed. Finally, in the sixth chapter, the investment budget
required for the improvements suggested in the previous chapter, is shown; as

well as, the elaboration of an implementation timetable for each one of them.
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INTRODUCCION

Antecedentes

La calidad en el sector servicios ha presentado una constante evolucion
durante los ultimos afios y se ha convertido en un elemento imprescindible en
la competitividad en el ambito turistico y hotelero; razén por la cual, varios
establecimientos pertenecientes al sector, han incorporado la misma a sus
estrategias. Una de las causas principales, radica en que la demanda actual se
caracteriza por ser mas experimentada, exigente y dispone de mayor cantidad

de informacioén (Fraiz, Gongalves, y Manosso, 2013, pp. 497-498).

De este modo, los distintos emprendimientos turisticos, han enfocado sus
esfuerzos en la implementacién de sistemas de calidad que una vez aplicados,
han logrado la reduccion de defectos y costos, ademas de un notable
incremento en la productividad; y consecuentemente, mayor satisfaccion,
rentabilidad y una cuota elevada de participacion en el mercado (Direccion de
Normatividad y Supervision y Vizarreta Consultores, 2012, p. 16).

El Hostal Rincon Escandinavo es un emprendimiento de tipo familiar localizado
en las calles Leonidas Plaza N-24-388 y Baquerizo Moreno, en la ciudad de
Quito; el cual ofrece tanto a viajeros nacionales como internacionales, servicios
de alojamiento y alimentaciéon. A pesar de contar con una amplia trayectoria en
el mercado, con mas de 24 afios en el ambito hotelero, su administradora, la
Sra. lvonne Herrera, ha recalcado que la creciente innovacion en procesos de
calidad por parte de otros establecimientos hoteleros de mayor categorizacion
en la zona, ha ocasionado que los clientes se tornen mas exigentes en cuanto
a la busqueda de experiencias (Entrevista 001, 2014). De manera que, es
necesario tomar en consideracion, el seguimiento de procesos que garanticen
un servicio eficiente, para brindar experiencias que el cliente busca y mantener

Su posicionamiento.



Por las razones mencionadas anteriormente, el presente trabajo de titulacién se
centrara en proponer el disefio de un plan de mejoramiento enfocado en la
calidad, mediante un manual con parametros relacionados netamente con la
misma, que serviran como referentes para la mejora y aseguramiento de la
calidad en las areas correspondientes a: alojamiento, recepcion y alimentos y

bebidas, las cuales han presentado varias falencias.

Justificacion

El presente trabajo de titulacion, ha sido concebido con el propdsito de
suministrar al establecimiento hotelero un instrumento clave, que permita
sobrepasar las expectativas del huésped, mediante la definicion de una serie
de normas, cuya ejecucion, conducird a una mejora constante de la calidad
aplicada a procesos internos en las areas de: alojamiento, recepcion y

alimentos y bebidas; con el objetivo de brindar servicios con un valor agregado.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar un plan de mejoramiento de calidad para las areas de alojamiento,
recepcion y alimentos y bebidas del Hostal Rincon Escandinavo, localizado en

la zona de la Mariscal, ciudad de Quito, provincia de Pichincha.

Objetivos especificos

e Desarrollar un marco tedrico fundamentado en fuentes de alto valor
académico.

e Analizar la situacion actual del Hostal Rincon Escandinavo, tomando
como referencia, informacién propia y veridica de la empresa.

e Realizar una investigacion de mercados, mediante encuestas de

satisfaccion y entrevistas a expertos.



e Efectuar un diagndstico de los procesos de servicios correspondientes a
las areas de recepcion, alojamiento y alimentos bebidas del Hostal
Rincon Escandinavo.

e Plantear una propuesta de mejoramiento para el Hostal Rincon
Escandinavo, partiendo de un diagnostico previo de los servicios
prestados.

e Disefiar estandares y procedimientos basados en normas de calidad
para las areas de alojamiento, recepcion y alimentos y bebidas del
Hostal Rincén Escandinavo.

e Establecer un presupuesto preliminar, asignado para el plan de

mejoramiento de calidad y un cronograma de intervencion.

Metodologia

Para llevar a cabo la metodologia de investigacién se tom6é como referencia
principal el libro “Investigacion de Mercados”, de Malhotra (2008, pp. 7-274), al
igual que, la “Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios

prestados” (Gobierno de Navarra, 2012, pp. 11-32).

El autor realiza una clasificacion del disefio de investigacion en tres categorias
generales que son: la exploratoria, descriptiva y causal (Malhotra, 2008, p. 79).

Para la elaboracion del presente proyecto, se ha realizado investigaciones de
tipo exploratoria y descriptiva, partiendo de datos tanto secundarios como
primarios, empleando técnicas de investigacion cuantitativas y cualitativas.

A continuacion, se pormenorizan los métodos de investigacion que fueron

empleados:

e Datos secundarios

Los datos secundarios se encuentran conformados por informacion

previamente recolectada para finalidades distintas al problema en cuestion

(Malhotra, 2008, p. 42). Para obtener dicha informacion, se efectué la



recopilacion de datos internos, provenientes directamente del establecimiento
hotelero, mismo que los generd previamente (Malhotra, 2008, p. 112). La
informacion otorgada perteneciente a la demanda historica del hostal, detallada
desde el 2010 hasta el término del afio 2014, no habia pasado por un
procesamiento adecuado, razén por la cual, fue primordial procesarla con el
propésito de calcular la totalidad de huéspedes que recibié el establecimiento

durante el transcurso de este periodo.

e Datos primarios

Los datos primarios lo constituyen aquellos recopilados por parte del
investigador, con el objeto especifico de ahondarse en el problema de
investigaciéon. En este caso, los métodos empleados corresponden a: encuesta,
entrevistas a profundidad y con expertos, y observacion estructurada y no
estructurada (Malhotra, 2008, p. 42).

e Encuesta directa estructurada

Técnica la cual involucra el empleo de un cuestionario formal a una muestra de
personas, con la finalidad de conseguir informacion especifica de los
encuestados (Malhotra, 2008, p. 183). Las encuestas fueron aplicadas de
manera presencial a 395 huéspedes que se encontraban hospedados en el

hostal, durante los meses comprendidos de marzo a mayo del afio 2015.

e Entrevistas a profundidad

Entrevistas que no requieren estructura alguna, realizadas personalmente a
una determinada persona, interrogandole, con el afan de averiguar sobre sus
creencias, sentimientos, motivaciones y actitudes respecto a un tema
determinado (Malhotra, 2008, p. 158). Este método directo, fue aplicado a la
administradora del establecimiento hotelero “Rincon Escandinavo”, cuyo

objetivo fue conocer la situacion y funcionamiento de la misma.



e Entrevistas con expertos

Este tipo de entrevistas son efectuadas a expertos entendidos en el campo
dentro del cual se desarrolla la investigacién (Malhotra, 2008, p. 40). Para la
obtencion de la informacidon, se aplicO una entrevista personal
semiestructurada, mediante la construccion de un cuestionario formal, que
incluia preguntas relacionadas con la aplicacion de un sistema de calidad en

establecimientos hoteleros.

e Observacion estructurada

Técnica donde el investigador puntualiza detalladamente los criterios que van a
ser observados y la manera en que las mediciones seran registradas (Malhotra,
2008, p. 202). Para este propésito, se ha utilizado como principal mecanismo
de evaluacion, la “Normativa de Calidad Turistica para el Distintivo Q”, donde
se ha registrado el cumplimiento o no cumplimiento del establecimiento
hotelero en lo que respecta a los cuatro ambitos pormenorizados en la ficha y
su posterior evaluacion, acorde a los criterios de valoracion propuestos

(Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2013).

e Observacién no estructurada

Técnica donde el investigador inspecciona la totalidad de fenomenos
relevantes, sin definir previamente los detalles (Malhotra, 2008, p. 202). Esta
técnica ha sido empleada, mediante la visita en mudltiples ocasiones al
establecimiento hotelero de manera encubierta, con el propésito de evaluar de
manera general las instalaciones, prestacion de servicios en las areas
abarcadas, presentacion del personal, entre otros y posteriormente,

diagnosticar las falencias presentes.



e Método ISMI

Adicionalmente, se empled el método ISMI (International Service Marketing
Institute), con el propdsito de visualizar de una manera mas clara, los procesos
involucrados en la entrega del servicio, que es prestado por los miembros del
personal a los huéspedes, mediante el blueprint, mismo que consiste en dividir
al servicio y plasmar de forma grafica cada paso, con el objeto de detectar

errores presentes (International Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p. 58).



1. CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Calidad

Segun las Normas ISO, la calidad abarca el conjunto de caracteristicas que le
otorgan al producto las propiedades necesarias para satisfacer las
necesidades, tanto implicitas como expresadas de los clientes. Con el
transcurso de los afios, la constante preocupacion por la calidad, se ha debido
a que la misma se ha convertido en un elemento estratégico para las
organizaciones; puesto que su importancia radica en lograr la excelencia en el
servicio, para satisfacer las necesidades demandadas por los clientes y de esta
manera, mantener su competitividad dentro del mercado y asegurar su

supervivencia (Gonzales, Benavente, Pérez, Garcia, y Atausinchi, 2009, p. 12).

1.1.1. Evoluciéon de la Calidad

Desde los cimientos historicos mas antiguos, se ha podido evidenciar las
diferentes manifestaciones por parte del hombre en blasqueda de Ila
satisfaccion de sus necesidades, la cual se ha logrado mediante la adquisicion
de productos o servicios que le aportaran mayor beneficio. De esta manera, la
calidad ha atravesado un proceso evolutivo, a través de cinco etapas
primordiales; iniciando en la edad media, hasta culminar en el periodo
comprendido entre 1980 y 1990 (Tari, 2000, p. 13).

e Edad Media: Durante este periodo, tanto el trabajo manual como el
directivo, se encontraba a cargo de los artesanos, quienes en sus
talleres, elaboraban una minima cantidad de producto para un mercado
urbano determinado. La existencia de una relacion estrecha entre
vendedores y compradores, constituia una ventaja competitiva,
considerando que los productos elaborados se adaptaban en su gran

mayoria a los requisitos demandados por el cliente.



El siglo XVII, se destaca por la separacion de la zona urbana de la rural,
asi como el progreso del comercio internacional, ocasionando el traslado
de los artesanos a las ciudades. Igualmente, el mercader cobra un rol
clave, al convertirse en el comercializador de la produccion de los
artesanos; logrando produccién a mayor escala con beneficios mdaltiples,
“division del campo laboral y especializacion”. Durante el transcurso de
esta etapa, previa a la produccién en masa, la reputacion y destreza que
poseian los artesanos, constituian la base principal de la calidad (Tari,
2000, pp. 14-15).

A partir de la Revolucion Industrial en el siglo XIX, algunos artesanos se
mantuvieron en su oficio, mientras que otros, se convirtieron en
empresarios y la mayoria, en fuerza laboral para las fabricas. Por otra
parte, entre el siglo XVIII y el siglo XIX, se incorpora las maquinas a las
industrias donde laboraban los operarios; llevando a una restructuracion
a nivel interno, con el proposito de adaptarse al incremento en
volimenes de produccion y tecnologias innovadoras. Los productos se
ajustaban a los gustos y preferencias de aquella época, siendo el
consumidor, el encargado de detallar la calidad del producto para que el
trabajador lo fabricara con la utilizacion de sus habilidades; con la

finalidad de cumplir sus deseos (Tari, 2000, p. 15).

Administracién Cientifica: En Estados Unidos, la relacion entre el
fabricante y el comprador desaparece en su totalidad, dando paso a un
proceso tanto de “division como de estandarizacion”, relacionado con los
meétodos y condiciones de trabajo. La disgregacion de la organizacion y
ejecucion del trabajo planteada por Frederick Winslow Taylor, orientada
en un principio a la mejora de la productividad, ocasiond un notable
deterioro en la calidad, principalmente en la produccion en serie, dentro
de la cual, se presentaron varios errores humanos que involucraron la
falta de piezas y fallos en los articulos. Con el fin de solucionar estos

errores de calidad presentes en la industria, se cre6 el proceso de



inspeccion dentro de la misma, el cual seleccionaba a un inspector quien
se responsabilizaba de determinar si los productos eran buenos o malos.
Sin embargo, la calidad en aquella época no era considerada de gran
relevancia, y debido a la escasez, los mercados consumian la mayoria
de productos ofertados (Tari, 2000, pp. 16-17).

Segunda Guerra Mundial: Al término de la Segunda Guerra Mundial, la
calidad siguié distintos enfoques. Por una parte, el Occidente, continud
enfocandose en la inspeccion; mientras que Japoén, se destacd por
poner en practica el control de calidad mediante la expansion de
meétodos estadisticos.

A principios de esta etapa, el control de la calidad era limitado,
considerando que se centraba especificamente en la planta de
produccion; no obstante, las ensefianzas del Dr. Joseph Juran acerca
del significado de la calidad y Quality Management, lograron la

expansion del enfoque.

Los japoneses, tomaron en consideracion estas premisas elementales, a
diferencia de los estadounidenses, quienes no lo hicieron. Por
consiguiente, la calidad se convirtié en la preocupacién fundamental de
los altos directivos de las empresas en Japbén, provocando
consecuentemente, la implementacion del control de la calidad total; la
cual permiti6 ampliar la perspectiva de la calidad, que Unicamente se

habia concentrado en el producto.

De esta forma, Japon comprendid que es necesaria la produccion de
articulos carentes de defectos desde el principio, para evitar la venta de
productos con falencias. Por ende, el control de la calidad implementado
en un inicio para la fase de inspeccién, tuvo una importante transicion
hacia la prevencion, como manera de controlar los elementos

involucrados en el proceso que causaban articulos defectuosos.
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Con la finalidad de presentar un producto de excelente calidad y prevenir
problemas referentes a seguridad, economia y confiabilidad; los
japoneses, instituyeron un programa de control de calidad que permitiera
la participacion proactiva por parte de los distintos departamentos y la

totalidad del personal, sin excepcion alguna.

Mientras tanto, el Occidente, se mantenia firme en su vision de la
inspeccion como equivalente de la calidad. Su industria durante el
transcurso de la Segunda Guerra Mundial hasta 1970, se habia limitado
en suministrar eficazmente la mayor cantidad de productos y servicios vy,
la tecnologia, exigida por una economia en vias de desarrollo. Se
utilizaban intensivamente los métodos de control de calidad,
fundamentados en la inspeccién del resultado final, con el objetivo de
comprobar su idoneidad; siendo el “retrabajo” y eliminacion del mismo,
practicas habituales. La falta de eficiencia y los costos adicionales
ocasionados por estas operaciones erroneas, se veian reflejados en la
repercusion hacia el consumidor, sin representar un problema
mayusculo, mientras que no afecte al crecimiento continuo de la

economia.

Ambas evoluciones disimiles, trajeron como consecuencia, la “reduccion
en las horas de trabajo” y fabricacibn mas econdémica de productos con
las mismas caracteristicas en Japén (Tari, 2000, pp. 17-20).

1980-1990: La industria occidental y especialmente la perteneciente a
Estados Unidos, atraviesa la crisis del petréleo, la cual advirtié sobre la
importancia del ahorro energético; asi como también, sobre el
aseguramiento de la calidad, con el propdsito de aminorar el desperdicio
y, por ende, los costes. Asi, la competencia logra fortalecerse frente a
los mercados globalizados y la industria de Occidente, concretamente la

estadounidense, inicia su proceso de decadencia después de algunos
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afios de liderazgo continuo dentro de varios sectores, tales como: el

automovilistico, de ordenadores, de acero, entre otros.

En mercados que presentan indices elevados de saturacion, el
ofrecimiento de un producto o servicio, no corrobora el éxito.
Adicionalmente, la calidad se torna en un factor critico, tomando en
consideracion la oferta variada y los clientes cada vez mas informados.
Tomando a Japon como principal referente en los logros obtenidos en el
ambito de la calidad, se comienza a utilizar el proceso de prevencion,
reemplazando el de inspeccion; ademéas de convertir a la calidad en un
pilar fundamental para la competitividad a nivel empresarial (Tari, 2000,
pp. 20-21).

1.1.2. Definicién de Calidad

El concepto referente a la calidad, ha sufrido una constante evolucion,
partiendo de su aplicaciébn enfocada a la industria, hasta su aplicacion en
empresas relacionadas con el sector servicios (Albacete, 2004, 2007 citado en
Santomda y Costa, 2007, p. 3).

Autores de renombre se han destacado por la formulacion de definiciones y
teorias, a partir de las cuales, se han llevado a cabo investigaciones en el
campo de la calidad.

Deming, plantea a la calidad como un grado previsible de fiabilidad y
homogeneidad a menor coste, adaptado a las necesidades que presenta el
mercado. De esta manera, plantea el seguimiento de la calidad, como la opcién
mas conveniente, con la finalidad de alcanzar los objetivos primordiales que
persigue la empresa, los cuales son: lograr su permanencia dentro del
mercado, preservar la inversion, ganar utilidades y garantizar los puestos
laborales. Una mayor calidad se obtendra mediante el mejoramiento del

producto, asi como el ajuste de servicios a las necesidades del consumidor,
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con el proposito de minorar la inestabilidad vinculada con el disefio de procesos
de produccién (1989 citado en Santoma y Costa, 2007, p. 3).

Juran define a la calidad como la adecuacion relacionada con la calidad
implicita en el disefio tanto del producto como del servicio y la medicién del
nivel de conformidad del producto con el diseiio planteado. La “calidad de
disefio” hace referencia a los atributos potenciales requeridos por un producto
para la satisfaccion de necesidades de los clientes; mientras que la calidad de
conformidad, indica de qué forma el producto final incorpora las
especificaciones inventadas previamente (Juran y Gryna, 1993 citado en
Santomay Costa, 2007, p. 3).

Por otra parte, Crosby contribuye con la idea que la calidad no tiene un costo,
sino por el contrario, las cosas carentes de calidad, son las que cuestan.
Crosby expone a la calidad como concordancia con las especificaciones o
acatamiento de los requisitos; entendiéndose la obtencion de cero falencias,
como la motivacion vital de la organizacion (1987 citado en Santoma y Costa,
2007, p. 3).

Reeves y Bednar, determinaron la inexistencia de una definicion especifica y

universal de la calidad, sino cuatro:

e Calidad como excelencia: Se plantea “lo mejor” de manera absoluta;
siendo una definicion imprecisa y ambigua, puesto que no encamina a la
organizaciéon adonde debe dirigir su gestiéon. Englobaria que los altos
directivos, precisaren la definicion de excelencia, a pesar de ser

diferente a la concepcion que poseerian los clientes.

e Calidad como valor: La calidad es segmentada en base a lo que se
considera mejor para los distintos consumidores. Feigenbaum, sustenta
gue es necesario que la calidad perteneciente a un producto, incluya su
coste y sea juzgada de acuerdo a su precio.
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e Calidad como ajuste a las especificaciones: Esta definicion emerge a
partir de la calidad industrial, en donde es necesario que el producto final
se adapte a un esquema previamente establecido. El control estadistico

relacionado con la produccién, surge de este concepto.

e Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: Este
concepto se origina a partir del apogeo de los servicios y el control de su
calidad. La contribucion principal radica en el reconocimiento del valor
que poseen los deseos de los clientes, al momento de especificar los
pardmetros encargados de establecer la calidad tanto de un producto
como de un servicio (1994 citado en Santoma y Costa, 2007, p. 4).

La trayectoria del término calidad desde un enfoque de inspeccién a uno de
prevencion dentro del departamento de la produccion, englobando la totalidad
de las funciones de la empresa, al igual que la ampliacion del concepto de
calidad; constituyen dos caracteristicas primordiales del enfoque moderno
(Tari, 2000, p. 25). Por otro lado, es necesario acotar que el desarrollo en el
ambito de los servicios, ha representado un avance significativo en el concepto
de la calidad, focalizdndose mayoritariamente hacia la perspectiva del cliente
(Garcia, 2001 citado en Santom& y Costa, 2007, p. 4).

Esta aceptacion, muestra plena concordancia con la definicion planteada por
Juran (Juran y Gryna, 1993 citado en Santoma y Costa, 2007, p. 4), tomando
en cuenta que la “adecuacién al uso” es definida por las expectativas del

usuario.

Partiendo de las definiciones previas, la calidad segun la American Society for
Quality Control, abarca el conjunto de atributos y caracteristicas pertenecientes
a un producto o servicio que se respalda en su destreza, con la finalidad de
satisfacer tanto las necesidades determinadas, asi como las implicitas (Carro y
Gonzélez, s.f., p. 1). De igual manera, la norma ISO 9000, plantea un concepto

similar, dentro del cual, la calidad constituye la suma de las caracteristicas que
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posee una entidad, entre las que se destacan: el producto, los procesos, la
persona y el organismo; mismas que le proporcionan habilidad para la

satisfaccion de necesidades (Carro y Gonzalez, s.f., p. 1).

En la actualidad, la definicibn mas acertada de calidad es aquella que realiza
una comparacion entre las expectativas del consumidor y su percepcién en
cuanto al servicio (Santoméa y Costa, 2007, p. 4), la cual se ve reflejada en el
nivel de satisfaccion posterior al consumo del bien (Servicio Nacional de

Turismo - Departamento de Planificacion, 2002, p. 3).

Se puede concordar que la calidad comprende las satisfaccion tanto de las
necesidades como las expectativas razonadas de los consumidores a un precio
similar o inferior al asignado previamente al producto o servicio, en funcion del
valor obtenido y percibido por los usuarios (Pérez Fernandez, 1994 citado en

Servicio Nacional de Turismo - Departamento de Planificacion, 2002, p. 4).

1.1.3. Calidad Total

La Gestidn de Calidad Total conlleva un grado elevado de responsabilidad,
puesto que involucra la implantacion de mejoras preventivas en los procesos
productivos, que erradiquen problemas, previo a su aparicion, con el afan de
alcanzar su meta; misma que radica en satisfacer permanentemente las
necesidades de los clientes (Servicio Nacional de Turismo - Departamento de
Planificacion, 2002, p. 15). Asi como, crear posteriormente, condiciones
idbneas para una capacitacion continua de los empleados y el desarrollo;
asegurando la supervivencia de la compaiiia (Lazari & Kanellopoulos, 2007, p.
564).

Con el objetivo de conseguir la calidad total y consiguientemente el éxito
empresarial, se considera trascendental la aplicacion de estos principios:
liderazgo eficiente, orientacion al consumidor, implicacion total por parte de los

empleados, gestion a través de procesos, mejora permanente, toma de



15

decisiones en base a hechos, relacion de beneficio con proveedores (Ministerio
de Fomento espaiiol, s.f., pp. 10-12).

Cabe recalcar que mediante la ejecucién de estos principios, la organizacion
ganara una serie de ventajas, entre los cuales se destacan (Servicio Nacional
de Turismo - Departamento de Planificacion, 2002, p. 10):

e Mejoramiento de la imagen corporativa, mayor cuota de participacion
dentro del mercado, fidelizacibn y recomendacién por parte de los
clientes; las cuales a largo plazo, influiran en el incremento de la
demanda y disminucién en costos referentes a la publicidad.

e Diferenciacion frente a los competidores.

e Reduccion de costos gracias a implantacion de procedimientos
eficientes.

e Obtencion de garantias por el servicio prestado y por ende, mayor
probabilidad de satisfaccion al usuario.

e Generacién de confianza hacia la empresa.

1.1.4. Modelos de Calidad

Un modelo de calidad constituye un referente e instrumento de orientacion en
los procesos continuos de mejoramiento tanto de productos y servicios de
cualquier empresa. Igualmente, el modelo ayuda al entendimiento de las
dimensiones trascendentales de una compafia, determina criterios
comparativos con otras corporaciones y el intercambio de conocimientos
(Universidad Nacional Autonoma de México: Facultad de Contaduria y
Administracion, 2013, p. 13).
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El empleo de un modelo de gestion se fundamenta en que (Universidad
Nacional Autbnoma de México: Facultad de Contaduria y Administracién, 2013,
p. 13):

e Impide la creacion de indicaciones, puesto que ya se encuentran
puntualizadas en el modelo.

e Autoriza disponer de un marco tedrico completo.

e Suministra objetivos y esquemas similares para todos.

e Fija una organizacion razonable respecto a las actividades de mejora.

e Facilita la medicion durante el transcurso del tiempo, basandose en los

Mmismos criterios.

Los modelos de calidad mas utilizados son:

1.1.4.1. Modelo de Deming:

Fue instituido por la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros Técnicos
(JUSE). Este modelo busca la intervencion global de los niveles que componen
la organizacion, que van desde la alta direccidn hasta los cargos inferiores. Se
fundamenta en el “control estadistico de la calidad” y otorga un grado de

importancia mayor a los procesos, que a los logros.

El aspecto mas significativo de este modelo, radica en pequefias mejoras
permanentes, mas no en una unica mejora (Montilla, 2003 citado en Zambrano,
2007, p.22).

Los beneficios a los que las empresas se pueden hacer acreedoras mediante
este modelo, se manifiestan tanto en términos de rentabilidad, satisfaccion del
cliente y naturaleza organizativa de la misma (Camison, s.f., p. 57).
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1.1.4.2. Modelo Baldrige:

Denominado de esta manera en honor a su creador; el modelo se basa en 11
valores que simbolizan sus principios y componen la suma tanto de variables
como criterios de calidad (Universidad Nacional Autbnoma de México: Facultad

de Contaduria y Administracion, 2013, p. 15):

e Calidad afirmada en el consumidor.

e Liderazgo.

¢ Involucramiento y progreso del personal.

e Mejora y aprendizaje organizativo.

e Calidad presente en el disefio y prevencion.

e Prontitud en la respuesta.

e Avance de la asociacion entre los individuos involucrados.
e Gestion fundamentada en datos y acontecimientos.

e Vision a largo plazo.

e Responsabilidad social.

e Orientacion a los resultados.

1.1.4.3. Modelo europeo de excelencia EFQM:

El modelo EFQM se origina alrededor de 1980, en el ambito empresarial, ante
el surgimiento de la necesidad de ofertar a los compradores, productos y
servicios de excelente calidad, como manera de supervivencia ante los
competidores mundiales, especialmente Estados Unidos y Japon (Universidad
Nacional Autbnoma de México: Facultad de Contaduria y Administracion, 2013,
p. 16). Su vision se centra en que las diferentes organizaciones se distingan
por su excelencia, y sitia al cliente, como el motivo de la existencia de la

compaiiia, por lo que insiste en mantener y fortalecer este vinculo.

En cuanto a su estructura, el modelo posee un “marco de trabajo no

prescriptivo” fundamentado en nueve criterios, donde los primeros cinco, son
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agentes facilitadores y los cuatro sobrantes, resultados. Los criterios asociados
con los agentes, comunican a qué se dedica la empresa; mientras que los
referentes a los resultados, enuncian sus logros obtenidos (Castro, Gonzalez,

Guenaga, y Mijangos del Campo, 2009, p. 2)

Este modelo ha hecho hincapié en el liderazgo, como uno de los conceptos
elementales para alcanzar la excelencia; razéon por la que, se lo lleva a la
practica en organizaciones prestigiosas, mediante lideres que difunden una
direccion precisa a su institucion; incentivando continuamente a sus
participantes hacia la calidad total. Asi como, convirtiéndose en ejemplares de
conducta y productividad para los distintos grupos de interés (Castro et al.,
2009, p. 4).

1.1.4.4. Modelo iberoamericano de excelencia en la gestion

Fue desarrollado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad (FUNDIBEQ) en 1999 y constituye un valioso referente para las
organizaciones localizadas en Iberoamérica que deseen ser participes de un
proceso de mejora permanente (Fundacién Iberoamericana para la Gestion de
la Calidad, 2013, p. 3).

El mismo se basa en principios similares a los de EFQM, los cuales son
(Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2013, p. 1):

Procesos Facilitadores:

e Liderazgo y estilo de gestion.
e Estrategia.

e Desarrollo de las personas.

e Recursos y asociados.

e Procesos y clientes.
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Resultados:

e Resultados de clientes.
e Resultados del desarrollo de las personas.
e Resultados de sociedad.

e Resultados globales

1.1.5. Sistema de Calidad

De acuerdo a la norma ISO 8402-86, el sistema de calidad comprende la
estructura de ordenacibn de procedimientos, métodos, recursos Yy
responsabilidades que se instauran para efectuar la gestibn de calidad.
Adicionalmente, su objetivo principal radica en lograr un funcionamiento
sincronico de la organizacion mediante el planteamiento y realizacion de un
meétodo de trabajo, con la finalidad de garantizar que los servicios prestados se
encuentren sujetos a ciertas especificaciones que cumplan con los estandares
de calidad precisados anteriormente dependiendo de las necesidades del

comprador (Senlle y Vilar, 1996, p. 31).

1.1.5.1. Definicién del Sistema de Calidad

Para definir el Sistema de Calidad, se precisan cuatros aspectos

fundamentales:

1. Definicién de un Método de Trabajo

En primera instancia, el método seleccionado, debe demostrar conformidad con
las necesidades y recursos de la organizacion; razén por la cual, es
fundamental contar previamente con una definicion concisa de los procesos
existentes, que permitan puntualizar apropiadamente las técnicas de trabajo.

Una vez que el método ha sido elegido, se vera reflelado en los
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procedimientos, los cuales son documentos escritos encargados de respaldar
el sistema de calidad.

Por otra parte, es importante mencionar que de acuerdo a los recientes
modelos de organizacion, cada departamento posee obligaciones especificas;
sin embargo, también existe una persona encargada de inspeccionar la
totalidad del avance del proceso, asi como, verificar que el mismo sea
desarrollado con correccion. De esta manera, es posible la supresion de
problemas surgidos en las distintas areas, entre los cuales se destacan: la
inflexibilidad, carencia de comunicacion, traspaso de responsabilidades hacia
otros empleados, “pérdida de globalizacién” durante el proceso, repeticion de
labores, creacion de departamentos “estancos aislados”, enfoque en objetivos

personales y no organizacionales (Senlle y Vilar, 1996, pp. 32-33).

2. Ejecucion de un método de trabajo

Luego de haber establecido un procedimiento de trabajo, el Sistema de Calidad
debe cerciorarse del cumplimiento de los requisitos anteriormente detallados, al
igual que, la existencia de personal capacitado y suficientes recursos
materiales para llevar a cabo los procedimientos; los mismos que haran
utilizacion de instrumentos que reduzcan las probabilidades de cometer errores

y garantizar la calidad dentro de los servicios (Senlle y Vilar, 1996, pp. 33-35).

3. Cumplimiento de especificaciones

Es esencial la transcripciobn por escrito de los requisitos a los que deben
ajustarse los servicios, puesto que es la Unica manera de medir si el servicio
prestado cumple efectivamente con las especificaciones, y a su vez, distinguir
si los medios y métodos empleados han sido efectivos o0 necesitan ser
sustituidos (Senlle y Vilar, 1996, p. 35).
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1.1.5.2. Implantacién de un Sistema de Calidad

La implantacién de un proceso, constituye una oportunidad de mejoramiento a

nivel empresarial, por lo que es necesario seguir los pasos adecuados:

1. Darse cuenta: Primeramente, para lograr un cambio, es necesario tener
conocimiento sobre la vision interna de la organizacion, reconocer y admitir los
errores, elaborar un diagnostico y tomar las medidas adecuadas (Senlle y Vilar,
1996, p. 37).

2. Decision: Al momento que el personal haya superado las barreras
mencionadas previamente, se encontrara en capacidad de tomar decisiones
referentes a la elaboracion de un nuevo programa, fundamentadas en su propio
conocimiento; de tal manera que tengan una idea clara de qué van a hacer y

donde se encuentran.

Para determinar qué van a hacer, es obligatorio que los altos mandos se
instruyan en cuanto a los términos calidad y sistema, independientemente.
Después de haber adquirido el conocimiento necesario, tendran el poder de
decision, y subsiguientemente, se proseguira con un plan explicativo que
englobe a todos los niveles de la compafiia. La formacion comprendera (Senlle
y Vilar, 1996, pp. 37-38):

e Informacion al personal sobre proyecto con el propdsito de involucrarlos.

e Formacion en instrumentos técnicos asociados con la Calidad Total,
tales como: control y filosofia de la calidad.

e Instruccion en herramientas humanas, las cuales incluyen:

comunicaciéon, motivacion, oposicion al cambio.

Por el contrario, para saber donde se encuentran, la compafiia requerira
autodiagnosticarse con el fin de obtener una orientacion sobre donde debera

dirigir su esfuerzo. Para evaluar este esfuerzo, es necesario el estudio de la
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realidad empresarial, diagnosticando las carencias presentes y mostrando los
puntos fuertes. El diagndstico se efectuara en tres areas (Senlle y Vilar, 1996,
pp. 37-38):

e Economica: La inversion que debe efectuarse y su reparticion en el
transcurso del tiempo, dependeran del estado financiero actual de la
empresa.

e Teécnica: Estudio de los componentes de la calidad que se aplicaran y
“captacion de la necesidad” de innovacion de los métodos laborales.

e Humana: La existencia de un clima laboral favorable, permitira la
correcta implantacion del sistema; ademas de, disminuir la resistencia al
cambio e incrementar la participacion de la totalidad de empleados en el

proyecto.

3. Compromiso: Se requiere el establecimiento de un compromiso por escrito,
mediante un contrato que permita alcanzar un convenio entre las partes
involucradas, que son los altos directivos y los trabajadores; a través del cual,
se comprometeran a implantar la calidad y evitar falencias (Senlle y Vilar, 1996,
p. 38).

4. Actuacion: Es un paso clave que posibilitard llevar el compromiso a su
aplicacion, es decir, las mejoras seran plasmadas a la realidad, partiendo de lo
mas elemental a lo mas complejo. La actuacion abarca: sistema,
procedimientos, planificacion, organizacion, objetivos especificos, agrupaciones

de personas, recursos y fechas (Senlle y Vilar, 1996, p. 39).

5. Control: Involucra verificar si lo ejecutado se adapta a lo previsto. En esta
fase, el control de la calidad, debe dejar de lado connotaciones referentes a
critica e inspeccion y ser reemplazadas por el andlisis de las razones que
conducen a las desviaciones y toma de medidas pertinentes para reformar el
proceso. Es trascendental que para controlar la calidad adecuadamente, se

desechen meétodos arcaicos basados en volver a repetir algo que presenta
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fallos; sino mas bien, implementar métodos de autocontrol con el objeto de
asegurar que se esté poniendo en préctica la mejora preestablecida (Senlle y
Vilar, 1996, p. 39).

6. Mejora Continua: Posteriormente a la implementacion del Sistema de
Calidad, es necesario enfocarse en lograr una mejora permanente, mediante la

utilizacion de los siguientes elementos:

e Estructuras de mejora: Tiene por objeto plantear una solucion
conveniente a los problemas crénicos que experimenta la empresa,
mediante herramientas esenciales empleadas en las fases de ejecucion
(Senlle y Vilar, 1996, p. 40).

e Métricas y objetivos: Es conveniente la busqueda de indicadores que
manifiesten y midan el verdadero nivel de calidad de la organizacion,
entre los cuales caben destacar: flexibilidad, cumplimiento de tiempos,
satisfaccion al usuario, etc. Seguidamente, se determinaran los objetivos
a alcanzar (Senlle y Vilar, 1996, p. 40).

e Revisiones: Es importante estipular revisiones constantes y prever
posibilidades de transformacion en el proceso por varias razones:
innovaciones tecnoldgicas, quejas por parte de los clientes, localizacion
de mejoras y productos recientes (Senlle y Vilar, 1996, p. 40).

e Reconocimiento: La mejora de calidad implica mejora de las relaciones
humanas entre el personal de la compafia; razon por la cual, es valioso
reconocer y recompensar cualquier aportacion por parte de los
trabajadores al Sistema de Calidad (Senlle y Vilar, 1996, p. 40).

7. Sistema Documental: Con la finalidad de obtener niveles elevados de
calidad, es primordial instaurar una estructura documental que muestre los
métodos laborales de la entidad. El mismo contiene dos tipos de
documentacion: “manuales descriptivos y registros de calidad” (Senlle y Vilar,
1996, p. 43).
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7.1. Manuales descriptivos

Encargados de describir el método de trabajo empleado por la empresa. Estos

se encuentran estructurados en tres niveles:

e Primer Nivel: Manual de Calidad

Es un documento de difusion donde se detallan los procesos, métodos,
inspecciones y responsabilidades con la finalidad de llevar a cabo y conservar
un Sistema de Gestion de Calidad, que sea capaz de exhibir el potencial de la
organizacion para la prestacion de servicios acorde a las exigencias del cliente.
Asimismo, constituye la “carta de presentacién” de la empresa a los clientes
actuales y potenciales, “personal interno”, proveedores y auditores externos
(Senlle y Vilar, 1996, p. 43).

Segun la Norma ISO 10.013-95, el Manual de Calidad debe incluir (Senlle y
Vilar, 1996, p. 40):

e Titulo, alcance y campo de aplicacion.

e Indice.

e Introduccion.

e Politica de calidad.

e Descripcion de la organizacion, responsabilidades y autoridades.
e Elementos del Sistema de Calidad.

e Definiciones.

e Guia del Manual de Calidad.

e Material de soporte.

e Segundo Nivel: Abarca los procedimientos generales a seguir para
cada uno de los puntos detallados en el manual. Cabe destacar que los
procedimientos son interdepartamentales y otorgan una vision integral

de la totalidad de procesos de la compaiiia que se encuentran asociados
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con el Sistema de Calidad, de modo que se delimitan desde el inicio de
proceso hasta su término, incluyendo la entrega al consumidor (Senlle y
Vilar, 1996, p. 43).

e Tercer Nivel: Involucra la redaccion de procedimientos especificos los
cuales expliqguen detalladamente las tareas a desempefiarse, y cuya
difusidon, deberéa realizarsela a nivel empresarial para conocimiento de

todos los trabajadores (Senlle y Vilar, 1996, p. 44).

8. Registros de Calidad

Estos registros actuaran como comprobantes de verificacion de las actividades
realizadas acorde a los procedimientos fijados preliminarmente. De igual
manera, esta documentacion asegurara la calidad en el ambito de los servicios,
y a su vez, servira como guia de todo lo que sucede en la organizacion, que
posteriormente, sera util para impulsar acciones de mejora, partiendo de los
resultados obtenidos (Senlle y Vilar, 1996, pp. 45-46).

9. Reingenieria y mejora continua en el Sistema de Calidad

A la hora de establecer “los métodos de trabajo y los procesos” del Sistema de
Calidad, es posible elegir dos caminos. El primero consiste en mantener la
sistematica de trabajo y preocuparse de su mejoramiento continuo; mientras
que el segundo, plantea la posibilidad de una reingenieria de los procesos,
jerarquicamente. No obstante, si se considera la reactualizacion a futuro del
Sistema de Calidad, la unificacion de ambos conceptos, generara resultados
optimos (Senlle y Vilar, 1996, p. 53).
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1.2. Calidad dentro del sector servicios

1.2.1. Definicién de servicios

Actualmente, el servicio ha adquirido mayor importancia dentro de la compaiiia,
convirtiéndose en un complemento esencial del producto ofertado; al igual que
lo ha hecho la calidad aplicada a este sector, la cual se ha transformando en un

elemento competitivo (Cazafas, Gonzélez, y Gonzalez, 2011, p. 37).

Existen diferentes concepciones relacionadas con el servicio; sin embargo,
varios expertos concuerdan que los servicios comprenden un conjunto de
actividades internas que se desarrollan mediante interacciones entre el
consumidor y el personal de la organizacion, con el objetivo de solventar sus
problemas y satisfacer necesidades. Adicionalmente, se destacan por sus
caracteristicas de heterogeneidad, intangibilidad e inseparabilidad (Santoma y
Costa, 2007, p. 5).

1.2.2. Calidad vinculada con el servicio

En referencia a la calidad relacionada con el servicio, cabe destacar que la
misma surgio cuando Oliver implantd el modelo denominado “expectancy-
disconfirmation” para investigar sobre la satisfaccion del comprador. Su teoria
radica en que los clientes sienten satisfaccion al momento de consumir un bien,
partiendo previamente de una comparacion entre las expectativas anteriores al

consumo y el desempefio actual (1981 citado en Santoma y Costa, 2007, p. 6).

Partiendo de esta afirmacion, Grénroos, indica que es necesario que la calidad
en el sector servicios sea abordada desde la perspectiva de los clientes,
seflalando que es el “resultado final procedente de un procedimiento de
evaluacion”, donde el cliente realiza una comparacion entre sus expectativas y
el servicio ofertado posteriormente (1984 citado en Santom& y Costa, 2007, p.
6).
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Por otro lado, la calidad de servicio no es percibida por los consumidores
unidimensionalmente; por el contrario, la informacion es separada en distintas

dimensiones (Zeithaml y Bitner, 2000 citado en Gracia y Grau, 2007, p. 3).

Al respecto, Parasuraman, Zeithaml, y Berry, establecieron cinco dimensiones
absolutas para organizaciones que proporcionan servicios, las cuales
comprenden: fiabilidad relacionada con un servicio confiable; seguridad
detallada como el nivel de conocimiento y amabilidad por parte del personal
gue trasmite confianza; capacidad de respuesta vinculada con un servicio
eficaz; aspectos tangibles que incluyen: el equipamiento, aspecto de los
empleados y “facilitadores fisicos”; y empatia reflejada en la atencion
personalizada, asi como, la preocupacion ofrecida por la compafia a sus

usuarios (1991 citado en Gracia y Grau, 2007, p. 3).

De manera general, la calidad en el servicio es considerada subjetiva, puesto
que varia segun las percepciones personales del cliente y su grado de
satisfaccion, implicara la elevacion de la cuota de mercado, la rentabilidad, un
retorno de inversion favorable, y la recomendacion a otros consumidores (Oh,
1999 citado en Santoma y Costa, 2007, p. 6).

1.2.3. Modelizaciéon de la calidad de servicio

Con el propoésito principal de comprender a profundidad la calidad en el

servicio, se han constituido dos grandes escuelas de conocimiento, la

norteeuropea y la americana.
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En primer lugar, la escuela norteeuropea, se encuentra dirigida por Gronroos y
Lehtinen, quienes han aportado modelos fundamentados en la
tridimensionalidad de la calidad en el ambito de los servicios, cuyos aspectos

son (Santoma y Costa, 2007, pp. 6-7):

1. La calidad técnica, es decir, el servicio que el individuo recibi6 como
resultado del proceso que involucra la compra.

2. La calidad funcional, que representa la manera de prestacion del servicio por
parte del personal de una organizacion y cémo ha sido el servicio
experimentado por el cliente.

3. “La imagen que el cliente posee de la empresa producto de experiencias
anteriores o por la forma en que la organizacién la proyecta”.

Los aspectos mencionados anteriormente, sirven para realizar la medicion de la
calidad en el servicio, fundamentandose en el criterio del cliente, quien
decretara si el servicio otorgado ha sido superior o inferior al esperado
(Santoma y Costa, 2007, pp. 6-7).

En segundo lugar, la escuela norteamericana, instituida por Parasuraman,
desarrolla el modelo SERVQUAL, donde la calidad de servicio, se enfoca en
analizar las irregularidades que pueden presentarse entre la percepcion y las

expectativas del consumidor (Santomay Costa, 2007, pp. 6-7).

1.2.4 Calidad en las empresas turisticas

El sector turistico es de gran relevancia dentro del sector servicios, de manera
qgue, para administrar correctamente los servicios turisticos, es necesario tomar
en consideracion las caracteristicas pertenecientes tanto a productos como a
servicios; no obstante, cabe recalcar que los servicios dentro de este ambito,
poseen una clara diferenciacion en cuanto a marketing y gestion, con aquellos
relacionados con productos netamente fisicos. En consecuencia, los servicios
turisticos, presentan caracteristicas exclusivas y distintos criterios de

valoracion, comercializacion, implantacion de procesos, fijacion de precios,
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especificacién de politicas comunicativas y estructuras de costes. Asimismo,
estos servicios, presentan un elevado nivel de dependencia de la satisfaccién
del consumidor; y para alcanzar su rentabilidad, es necesario el planteamiento
de estrategias practicas y que engloben la totalidad de caracteristicas

mencionadas previamente.

En resumidas cuentas, el establecimiento hotelero posee las caracteristicas
particulares de los servicios, ademas de elementos tangibles indispensables,
que facilitaran su prestacion; de modo que, debe regirse por un modelo de
gestion definido (Santoma y Costa, 2007, p. 5).

1.3. Calidad en establecimientos hoteleros

1.3.1. Reglamento de alojamiento turistico

En virtud de que el alojamiento constituye un elemento de vital importancia en
lo referente a la medicion del nivel de satisfaccibn de los visitantes y el
posicionamiento de los diferentes destinos turisticos, el Ministerio de Turismo
ha emitido un reglamento relacionado con las actividades turisticas donde se
encuentran delimitadas las normas necesarias a ser aplicadas con el objeto de
optimizar la prestacion de servicios, y por ende, alcanzar altos estandares de
calidad. Dentro del capitulo Il del presente reglamento, se encuentran
estipuladas la clasificacion, nomenclatura y categorias fijadas para los
establecimientos de alojamiento turistico, mismas que se detallan de mejor
manera en la tabla 1 (Registro Oficial 465, 2015, p. 2). Es importante destacar,
que la categorizacion se encuentra vinculada con los servicios prestados por
los establecimientos y con la calidad de infraestructura que posean (Registro
Oficial 465, 2015, pp. 7-8).
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Tabla 1. Clasificacion del establecimiento de alojamiento turistico,
nomenclatura y categorias designadas.

a a O O > a a ale(oO a
Hotel H 2 a5 estrellas
Hostal HS 1 a 3 estrellas
Hosteria HT
Hacienda turistica HA 3 a5 estrellas
Lodge L
Resort RS 4 a 5 estrellas
Refugio RF
Campamento turistico CT Categoria Unica
Casa de huéspedes CH

Adaptado de: Reglamento de Alojamiento Turistico (Registro Oficial 465, 2015,
pp. 7-8).

1.3.2. Definicién de hostal

Un hostal se define como un establecimiento destinado al alojamiento turistico,
provisto de instalaciones para brindar servicio de hospedaje, en “habitaciones
privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido”,
dependiendo de la categoria asignada. Adicionalmente, puede ofertar servicios
de alimentacion y complementarios, sin convertirse, los Ultimos, en una
obligacion. El establecimiento podra ocupar la totalidad de una edificacién o
bien una seccion autbnoma de esta y debera disponer de un minimo de cinco
habitaciones (Registro Oficial 465, 2015, p. 7).

1.3.3. Calidad en hoteles

Actualmente, la calidad se ha convertido en un valor afadido que un
establecimiento hotelero brinda a sus huéspedes, donde el trato por parte del
personal juega un papel fundamental, al igual que mdultiples factores
involucrados, tales como: la instauracion de sistemas de calidad, la unién de
métodos tradicionales con tecnologias modernas y la creatividad. Estos

elementos, permitirdn la satisfaccion de un cliente mas exigente, quien se
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encuentra en la busqueda de un servicio de excelencia (Universidad de Huelva,
2008, pp. 41-42).

La prestacion de servicios dentro de un establecimiento hotelero, involucra un
grado elevado de contacto, asi como, la interaccion entre los visitantes, el
personal y los servicios (Lovelock & Wright, 1999 citado en Briggs, Sutherland,
& Drummond, 2007, p. 1009). Asimismo, las empresas se encuentran
conscientes de que un personal proactivo, capacitado y con una buena actitud,
representa el éxito dentro de un hotel, considerando que este atrae a un mayor
namero de clientes y minimiza errores (Universidad de Huelva, 2008, p. 42).

Por otro lado, es importante mencionar que el grado de calidad en el servicio,
se ve reflejado en la fidelizacion del cliente. Por esta razon, los hoteles
actualmente se enfocan en instaurar planes de calidad, mediante los cuales,
sera posible la deteccion de flujos de calidad, al mismo tiempo que se

mejoraran las falencias.

Finalmente, los elementos claves de la calidad en un hotel, radican en la
disminucién notable de riesgos “higiénico-sanitarios”, la limpieza, la seguridad
de los huéspedes y bienes, y el mantenimiento y “funcionalidad del equipo”
(Universidad de Huelva, 2008, pp. 42-43).

1.3.3.1. Calidad en el area de recepcion

La recepcion es una de las areas mas importantes dentro de un hotel, tomando
en consideracion que es el “primer y ultimo contacto” con los huéspedes que se
alojan en un hotel. Esta area es la encargada de la realizacion de multiples
tareas que involucran: check-in y check-out de los clientes, reservaciones,
atencion al cliente, wake-up calls, e inclusive, funciones de conserjeria. Cabe
destacar que la resolucion de problemas, constituye un punto clave dentro de la
recepcion, puesto que el personal debe demostrar eficacia al momento de
resolver todo tipo de problemas y ademds, saber redirigirlos al area
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correspondiente. Consecuentemente, la excelencia de la misma, depende
mayoritariamente del factor humano; ademas de, una mayor exigencia en
cuanto a la amabilidad, cordialidad y “capacidad de adaptacion” a los
requerimientos demandados por los comensales. Un establecimiento hotelero
debe aproximarse a lograr la perfeccién en la atencién al turista, por lo que es
fundamental el trabajo conjunto orientado a satisfacer y sobrepasar las
expectativas del huésped en cuanto al servicio, logrando asi, la maxima calidad
(Davidson, 2007, pp.8-9).

1.3.3.2. Calidad en el area de alojamiento

La calidad dentro del area de habitaciones, juega un rol fundamental, debido a
que, si es la adecuada, garantizara al huésped comodidad, que se vera

reflejada en su retorno.

Las habitaciones deben seguir un proceso determinado de limpieza de acuerdo

su estado de ocupacién (Ministerio de Turismo, 2012, p. 21):

e Limpieza de habitacion vacia sucia.
e Limpieza de habitacion ocupada.

e Limpieza de habitacion limpia.

Finalmente, al término del proceso de “limpieza, higienizacion y ordenamiento”
dentro de una habitacion, es necesaria la inspeccion por parte de la camarera,
con el objeto de asegurar la calidad total, considerando los parametros
detallados a continuacion (Ministerio de Turismo, 2012, pp. 26-27):

e Percibe y escucha los olores y sonidos, con el fin de detectar cualquier
tipo de desperfecto.

e Visualiza cada area detenidamente, verificando que se encuentre en
excelente condiciones; empezando de arriba hacia abajo, y de izquierda
a derecha.
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e Se encargara de mover, tocar y jalar, varios aparatos electrénicos,
sistemas, duchas, etc. para asegurarse de que se encuentren
funcionando de manera correcta. Si en caso se presenta alguna averia,
se debera responsabilizar de crear una orden de trabajo y comunicarla a

su jefe superior.

1.3.3.3. Calidad en el area de alimentos y bebidas

Ante el surgimiento de la globalizacion, la industria alimenticia se ha visto en la
obligacion de modificar su actitud en lo referente al mercado y es alli donde
aparece la calidad como un factor diferenciador de los productos. La calidad de
estos productos, se encuentra determinada por el cumplimiento de
requerimientos comerciales y legales, la satisfaccion de las necesidades del
consumidor y la elaboracion en un proceso de mejoramiento continuo por

etapas (Carro y Gonzalez, s.f., p. 1).

Sistema HACCP

El Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control o Hazard
Analysis and Critical Control Points, méas conocido como HACCP, es un
procedimiento que sirve para la identificacion, evaluacion y control de los
peligros microbiolégicos o de otro tipo, asociados con la produccion,
procesamiento, comercializacion y consumo (Rosas y Reyes, 2009, p. 310);
con el propdsito de “mejorar la inocuidad de los alimentos”, evitando riesgos en

la salud del consumidor (Carro y Gonzélez, s.f., p. 1).

Adicionalmente, este sistema muestra un alto grado de compatibilidad con
otros sistemas relacionados con el control de calidad. Esto implica la
posibilidad de abordar en conjunto calidad, inocuidad y productividad;
beneficiando a los consumidores, generando mayores ganancias para las

organizaciones, y permitiendo mejorar las relaciones entre las partes que
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intervienen; con la finalidad de garantizar que sean alimentos saludables y de
calidad (Organizacién Panamericana de la Salud, s.f., p. 9).

Las normas ISO 9000, son las mas empleadas para el aseguramiento de la
calidad dentro del sector alimentario, razén por la cual, lo mas adecuado, es
conjugarlas con el sistema HACCP. Para esto, es necesario tomar en
consideracion que: ambas normativas se basan en una decision politica por
parte de la Direccion de la organizacién, cuentan con la participacion de la
totalidad del personal, poseen un enfoque estructurado y precisan detallar con
claridad los aspectos importantes en los procesos con el fin de alcanzar sus

objetivos (Carro y Gonzalez, s.f., p. 1).

Para la aplicacion de HACCP en cualquiera de los procesos de la cadena
alimentaria, el sector debera operar acorde a los “principios generales de
higiene de los alimentos” y los cédigos de préacticas estipulados en el Codex
Alimentarius, asi como también, los estatutos correspondientes, relacionados

con la inocuidad de los alimentos.

La Comision del Codex Alimentarius conjuntamente con la Food and
Agriculture Organization (FAO) y Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
tienen como objetivo principal preservar la salud del consumidor, garantizar
buenas practicas de comercio y realizar una promocién adecuada de normas
alimentarias; mismas que son pactadas por organizaciones tanto

gubernamentales, como no gubernamentales (Carro y Gonzalez, s.f., p. 2).

Una vez identificados y analizados los peligros, y posteriormente, las
operaciones para la elaboracién y aplicacion del sistema HACCP; es vital
tomar en consideracion las consecuencias que traen las materias primas, los
ingredientes, los procedimientos de elaboracion alimentarios, los procesos de
produccion, el uso del producto final, las clases de consumidores perjudicados
y las “pruebas epidemioldgicas” concernientes a la inocuidad alimentaria (Carro

y Gonzalez, s.f., p. 2).
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El sistema HACCP, tiene como propdsito, conseguir que el control se centralice
en los puntos criticos de control. De manera que, si se identifica algun peligro el
cual debe ser regulado, mas no se localice ningun punto critico de control, la

operacion debera ser reformulada (Carro y Gonzalez, s.f., p. 2).

Asimismo, si cualquier modificacion en el producto o las fases, es introducida,
es fundamental examinar la aplicacion de HACCP y efectuar los cambios
imprescindibles. Cabe recalcar que el sistema debe ser aplicado de manera
flexible, prestando atencion a la extension y el caracter de cada operacion
(Carro y Gonzélez, s.f., p. 2).

Los Siete Principios

La implementacién del sistema HACCP, es de gran relevancia, puesto que
hace posible la identificacion de peligros concretos de un producto y el
desarrollo de medidas de control propicias, orientadas a su prevencion.
Los principios de este sistema, se aplican a todos los procesos que comprende
la cadena de produccién alimentaria (Organizacion Panamericana de la Salud,
s.f., p. 107).

Los principios se detallan a continuacion (Organizacion Panamericana de la
Salud, s.f., p. 107):

e Principio 1: Analisis de peligros e identificacion de medidas preventivas
respectivas.

e Bioldgicos: Considerados de alto riesgo para la inocuidad de los

alimentos y causantes de infecciones parasitarias graves.

Abarcan pardsitos, bacterias y virus, los cuales se encuentran

vinculados con productos crudos que han sufrido contaminacion y

una incorrecta manipulacion. Mediante el proceso de coccion,

algunos microorganismos, se inactivan; mientras que otros, se
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controlan a través de practicas apropiadas de almacenaje y
manipulacion
e Quimicos: La contaminacién de este tipo, suele ocurrir durante el
procesamiento de alimentos, o de manera natural. La mayoria de
intoxicaciones agudas por alimentos, han sido atribuidas al
elevado nivel de compuestos quimicos de tipo carcinogénicos,
oteratogénicos y mutagénicos presentes en los mismos.
e Fisicos: Objetos ajenos al alimento, los cuales provocan lesiones
o enfermedades. Son el producto de practicas deficientes o
contaminacion en varios puntos de la cadena productiva.
Principio 2: Determinacion de puntos criticos de control.
Principio 3: Establecimiento de limites criticos.
Principio 4: Implementacion de un sistema de control para monitorear
puntos criticos de control.
Principio 5: Establecimiento de acciones correctivas.
Principio 6: Establecimiento de medidas de verificacion.

Principio 7: Establecimiento de sistemas de documentacion y registro.
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2. CAPITULO II. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1. Compromiso de la direccion

2.1.1. Caracterizacion de la empresa

2.1.1.1. Nombre de la empresa

Hostal Rincon Escandinavo.

2.1.1.2. Breve resefia historica

El establecimiento hotelero Rincon Escandinavo tuvo sus inicios en el afio de
1991, cuando el sefior Alan Herrera, su actual propietario, adquiri6 una casa
colonial antigua, localizada en el sector de la Mariscal; con el propésito de crear
un lugar adecuado para facilitar hospedaje a personas nacionales y extranjeras
qgue requieran de los servicios. Su principal idea surgié a partir de un viaje
realizado a Europa, donde evidencio la importancia de un hostal y la necesidad
de satisfacer la demanda de los clientes, asi como también, sobrepasar sus

expectativas.

En sus inicios, el hostal contaba con 12 habitaciones, las cuales funcionaban
dentro de la misma casa. Con el transcurso de los afios, se fueron ampliando
sus instalaciones, y posteriormente, se afiadieron 15 habitaciones, las cuales
fueron edificadas en la nueva construccion. Adicionalmente, se construyo un
restaurante, ante la necesidad de requerimiento de alimentacion por parte de
los huéspedes. Afios mas tarde, se adicionaria otro, Unicamente destinado para
almuerzos ejecutivos y abierto al publico en general. En la actualidad, el hostal
cuenta con alrededor de 24 afos de trayectoria en el mercado y busca seguir

mejorando sus procesos para mantener su posicion (Entrevista 001, 2014).
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El establecimiento, poseia anteriormente una categorizacion de hotel de tres
estrellas; sin embargo, a finales del afio 2014, pas6é por un proceso de
recategorizacion efectuado por Quito Turismo, razén por la cual, fue catalogado
como hostal de primera categoria, equivalente a tres estrellas. No obstante,
segun el Registro Oficial 465 (2015), referente a alojamientos turisticos,
expedido el dia 24 de marzo del presente afo, el hostal podra aplicar a un
nuevo proceso de recategorizacion como dicta el capitulo 1l, seccién |, articulo
9, bajo la denominacién de “cambio o clasificacion de categoria”; considerando
qgue después de varias evaluaciones efectuadas, el mismo, cumple con los
lineamientos necesarios detallados en el anexo correspondiente a hotel, para
recuperar su categoria anterior. Para tal fin, el hostal se encontrara en la
obligacion de realizar el proceso correspondiente, estipulado en la “herramienta
digital de la Autoridad Nacional de Turismo” sin necesidad de presentar la
documentacion previamente acreditada (Registro Oficial 465, 2015, p. 6).

2.1.1.3. Imagen corporativa

E

Figura 1. Logotipo perteneciente al Hostal Rincon Escandinavo.

Tomado de Hostal Rincén Escandinavo, s.f.

El logotipo simboliza un casco vikingo relacionado con antiguos pueblos étnicos
originarios de la regidn perteneciente a Escandinavia; mientras que su
cromética, representada por los colores azul y amarillo, pertenece a los colores

actuales de la bandera sueca. EI mismo ha sido empleado por el
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establecimiento hotelero, para distinguir su nombre y asociar con la experiencia
de hospitalidad que brinda el hotel con la de aquellos pueblos (Entrevista 001,
2014).

2.1.1.4. Localizaci6n
El Hostal Rincon Escandinavo se encuentra localizado en la zona de la

Mariscal, entre las calles Leonidas Plaza N24-388 y Baquerizo Moreno, en la

ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.
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Figura 2. Croquis de la ubicacion del Hostal Rincon Escandinavo.
Tomado de: Booking, s.f.

2.1.1.5. Misioén

“Brindar al huésped un servicio de excelencia, con la amabilidad que nos
caracteriza, para hacer de su estadia una experiencia memorable” (Entrevista
001, 2014).
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2.1.1.6. Visiéon

La empresa no cuenta con una vision especifica.

2.1.1.7. Objetivos empresariales

La empresa no cuenta con objetivos empresariales definidos.

2.1.1.8. Politicas empresariales y reglamentos

Politicas generales (Booking, s.f.):

e Check-in: A partir de las 14h00.

e Check-out: Hasta las 12h00.

e El hostal no admite mascotas.

e El hostal cuenta con aparcamiento privado y gratuito para los
huéspedes, sin ningun costo adicional ni reserva previa.

e El desayuno buffet se encuentra incluido dentro de la tarifa cancelada y

es para la totalidad de ocupantes.

Politicas para infantes y camas suplementarias (Booking, s.f.):

¢ No existe restriccion alguna para la edad de alojamiento de los nifios.

e Nifilos menores de 6 afios, pueden hospedarse de manera gratuita
utilizando las camas existentes.

e Un nifo mayor de 6 afos u otro adulto, puede alojarse en una cama
suplementaria, por un valor de $15 por noche.

e Limite de camas suplementarias dentro de una habitacién: 1.

e Limite de cunas dentro de una habitacion: 0.

e Las camas suplementarias se encuentran disponibles Unicamente bajo
solicitud por parte del huésped y deben ser ratificadas por el

establecimiento.
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e Los suplementos deben cancelarse por separado durante la estancia,

puesto que, no se calculan automaticamente en el importe total.

Politicas de cancelacion (Booking, s.f.):

e Si la reserva es cancelada tres dias previos al arribo del huésped al
establecimiento, este no efectuara ningun cargo.

e Sila reserva es cancelada fuera de plazo o existe un no show por parte
del huésped, el establecimiento cargara el 100% equivalente al valor de

la primera noche.

Politicas de garantiay pago (Booking, s.f.):

¢ No se requiere depdsito alguno para la reserva de una habitacion.

e El establecimiento acepta las siguientes tarjetas de crédito: Visa, Master

Card, Diners Club, Discover.

Politicas de calidad:

Actualmente, el establecimiento no cuenta con una politica de calidad.

2.1.1.9. Valores y principios empresariales

Segun la Sra. lvonne Herrera, los valores que rigen la conducta del personal,
son (Entrevista 001, 2014):

e Respeto.

e Responsabilidad.

e Puntualidad.

e Compromiso con la empresa.

e Productividad.
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GERENTE GENERAL

3r. Alan Herrera

ADMINISTRADORA

3ra. lvonne Herrera

Contadeora

Sra. Cecilia Ruiz

Area de recepcion

Sra Ivonne Herrera

Recepcionistas

Area de alojamiento

Sra. Ilvonne Herrera

Area de AyB

Sra. lvonne Herrera

Cocinero

Mesero

Figura 3. Organigrama estructural del Hostal Rincon Escandinavo.

Tomado de: Hostal Rincén Escandinavo, s.f.

a. Area administrativa se encuentra representada por el color rojo. b. Area
de alojamiento por el color verde. c. Area de alimentos y bebidas por el color
morado. d. Los numeros en paréntesis, representan a los miembros del

personal que laboran dentro de cada area.
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2.1.1.11. Descripcion de funciones

Tabla 2. Descripcion de las funciones del personal perteneciente al Hostal

Rincén Escandinavo.

Cargo Funciones
Gerente General e Garantizar un trato adecuado a
los huéspedes, tanto internos
como externos del
establecimiento, demostrando
amabilidad, disposicion y
eficiencia.
e Preparar la ndémina de pago
referente al personal.
Administradora e Resolver conflictos surgidos con
los huéspedes de forma amable y
demostrando profesionalismo.
e Establecer comunicacion y
relaciones de trabajo con todo el
personal del hostal, para asegurar
efectividad en las operaciones.
Gestionar las reservas entrantes.
Emitir facturas.
Manejar ingresos del hostal.
Elaborar requisiciones de
alimentos necesarios para el
servicio de desayuno,
implementos de limpieza para el
personal de camareras Yy
articulos.
e Efectuar pagos de servicios de
luz, agua y teléfono.

Contadora Llevar la contabilidad del
establecimiento.
Recepcionista e Realizar reservaciones de

clientes, via telefénica y online.

e Dar una cordial bienvenida al
huésped.

e Mostrar habitaciones en caso de
gue un cliente lo requiera.

e Ejecutar el proceso de check-iny
check-out del huésped.

e Hacer entrega de la habitacion
asignada y brindar informacion
sobre horarios del desayuno.

e Proporcionar la contrasefia para
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el internet inalambrico.

Cobrar el valor total de la estadia.

Cerrar cajas.

Solucionar efectivamente
inconvenientes o peticiones de los
huéspedes.

Apuntar  cualquier  ocurrencia
acaecida en el libro de novedades
e informar al personal
oportunamente.

Entregar turno.

Limpiar areas comunes.

Reponer implementos de aseo de
los servicios higiénicos, cuando
se terminen.

Regar las plantas del jardin.

Sacar la basura.

Verificar el consumo de gas.

Camarera

Limpiar y desinfectar
adecuadamente las habitaciones.
Crear un informe escrito diario del
estado de habitaciones y entregar
a recepcion.

Informar cualquier discrepancia a
recepcion.

Lavar y planchar ropa de cama.
Comprobar que los artefactos
electronicos no presenten ningun
dafio y en caso de suceder esto,
notificar a la persona
especializada en mantenimiento
de manera inmediata.

Controlar la limpieza de areas
publicas.

Cumplir la funcién de botones,
conduciendo al huésped a la
habitacién con su equipaje.

Cocinero

Asegurarse que los alimentos
empleados se encuentren frescos.
Elaborar platilos y bebidas
especificos para el desayuno
buffet.

Lavar utensilios de cocina y vajilla
que han sido utilizados;
almacenandolos  posteriormente
en su lugar destinado.

Hacer un inventario diario de los
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implementos de cocina,

anotandolo en la pizarra, para

conocimiento  del resto del
personal.

Mesero e Montar las mesas con
anticipacion, para el desayuno
buffet del dia siguiente.

e Montar la mesa del buffet con los
alimentos necesarios.

e Rellenar los frascos de sal y
pimienta.

e Dar la bienvenida al huésped al
servicio de desayuno.

e Tomar la orden al huésped e
ingresarla a cocina.

e Servir al huésped.

e Retirar los platos una vez que el
huésped haya finalizado de
desayunar.

e Despedir al huésped.

Tomado de: Normas de trabajo para recepcionista, Hostal Rincén Escandinavo,

s.f.; Entrevista 001, Ivonne Herrera, 2014.

2.1.2. Andlisis interno y externo de la empresa

2.1.2.1. Identificacion y descripcion de los servicios ofertados

El Hostal Rincdén Escandinavo, ofrece al huésped servicios basicos de

alojamiento y alimentacion; asi como también, servicios complementarios de

lavanderia y parqueadero.
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A. Alojamiento

El hostal cuenta con 27 habitaciones confortables, localizadas en la edificacion

antigua y nueva del establecimiento, mismas que se encuentran dispuestas de

la siguiente manera:

4 habitaciones simples: Cuentan con una cama de tamafo twin size,
velador con lampara, bafio privado con agua caliente, armario, espejo,
escritorio con silla, basurero, televisor plasma LCD, caja de seguridad e
internet inalambrico (Anexo Al).

Dos habitaciones ubicadas en planta baja, especialmente disefiadas
para huéspedes con discapacidad fisica, quienes tengan impedimento

para subir las escaleras de la nueva edificacion.

17 habitaciones dobles: Divididas en 7 dobles y 10 matrimoniales.
Cuentan con una cama de tamafo full size, velador con lampara, bafio
privado con agua caliente, armario, espejo, escritorio con silla, basurero,
televisor plasma LCD, caja de seguridad e internet inalambrico (Anexos
A2y A3).

6 habitaciones triples: El hostal posee dos tipos de habitaciones

triples:

- Habitaciones con una cama de tamafo full size y dos camas de
tamafo twin size, destinadas generalmente para huéspedes quienes
viajan acompafiados de sus hijos.

- Habitaciones con tres camas de tamario twin size.

Las mismas se encuentran equipadas con: velador con lampara, bafio

privado con agua caliente, armario, espejo, escritorio con silla, basurero,

televisor plasma LCD, caja de seguridad e internet inaldmbrico (Anexo

A4).
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e Suites: Cuenta con dos suites en planta baja, con capacidad para tres
personas, unicamente para arrendamiento por un periodo determinado

de tiempo.

B. Alimentos y bebidas

El servicio de alimentacion, cuenta con una cafeteria y un restaurante. La
primera, ofrece exclusivamente servicio de desayuno buffet por la mafana para
los huéspedes hospedados en el establecimiento; y unicamente bajo solicitud,

ofrece comida ligera por la tarde.

El segundo, denominado “Scandinavian Corner”, se encuentra tercerizado por
la sefiora Merci Carrién, quien es la encargada de la operacién del restaurante
durante el horario del almuerzo, ofreciendo menus especificos de tipo ejecutivo,
asi como también, platos a la carta tanto para clientes externos y huéspedes
(Entrevista 001, 2014). (Anexos B1, B2).

C. Servicios complementarios

El hostal posee un convenio con la lavanderia “Hada Clean”, la cual
proporciona servicios de lavado, secado y planchado de ropa para los
huéspedes que lo requieran, a precios asequibles. Para este fin, los huéspedes
dejan su funda de ropa en recepcion, con la respectiva descripcion de las
prendas. Posteriormente, el recepcionista a cargo, establece comunicacién con
un empleado de la lavanderia, quien recoge las prendas y las trae de vuelta

apenas se encuentren listas, para que el valor pueda ser cancelado.

Por otra parte, si el huésped prefiere hacerlo personalmente, el hostal facilita a
la persona la informacién del lugar. En caso de presentarse alguna
emergencia, el hostal hace cierta excepcion y ofrece lavar la ropa del huésped

en su propia lavanderia, si asi lo requiere.
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Respecto al servicio de parqueadero, si el cliente posee algun vehiculo, el
hostal cuenta con servicio de parqueadero durante 24 horas, siempre y cuando,

exista espacio suficiente disponible (Entrevista 001, 2014).

2.1.2.2. Normas y reglamentos existentes

El hostal cuenta con normas de trabajo dentro de cada area; sin embargo, solo
se encuentran detalladas aquellas correspondientes a recepcion (Anexos C1,
C2). Las normas orientadas al personal de ama de llaves, han sido impartidas
al personal, unicamente de manera oral por parte de la administradora, mas no
existe ningun registro escrito. De igual manera, las prohibiciones para el
personal durante horas laborales, se encuentran puntualizadas en un

documento (Anexo C3).

El establecimiento posee un reglamento interno laboral, elaborado acorde al
Cddigo de Trabajo actual, donde se pormenorizan: los horarios, obligaciones,
permisos, sanciones que deberan ser respetados en todo momento por los

miembros del personal (Anexos D4-D13).

Por otra parte, el establecimiento dispone de un informativo interno, el cual

debe ser comprendido y respetado por el huésped para una estadia armoénica.

2.1.2.3. Benchmarking

El objetivo principal que plantea el benchmarking, es generar informacion para
la empresa, de manera que ésta, tenga una idea mas clara referente a la
planificacion y adopcion de practicas, fundamentadas tanto en el éxito como la
experiencia ya obtenidos por otras organizaciones (De Abreu, Giuliani,
Pizzinatto, y Corréa, 2006, p. 79).

De acuerdo a la definicion planteada por Camp, el benchmarking es un

procedimiento empleado para determinar metas y a su vez, contempla un valor
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motivacional primordial, puesto que al momento de ser implementado de forma
integrada en los procesos, responsabilidades y el sistema de premiacion
correspondientes a la institucion, permite y estimula a investigar metas realistas
y a ejecutar reformas en practicas existentes que, de lo contrario, tendrian que
ser asignadas. Por lo tanto, el benchmarking es un reto que conduce a ambos,
individuos y sectores, a enfocarse en aquello que origine un 6éptimo
desempeiio, de manera planificada y productiva (2002, citado en De Abreu et
al., 2006, p. 79).

Para la realizacion del benchmarking del Hostal Rincén Escandinavo, se ha
considerado la aplicacion del benchmarking de tipo competitivo, el cual
establece una comparacion con los mejores competidores externos y ayuda a
la organizacibn a encontrar motivacion en la busqueda encaminada a la
excelencia en sus procesos y afan de superacion frente a la competencia (De
Abreu et al., 2006, pp. 79-80).

Se han seleccionado los criterios principales de analisis y evaluacion, mediante
los cuales, sera posible realizar una comparacion adecuada entre lo que oferta
el establecimiento hotelero Rincén Escandinavo y otros hostales del sector que
poseen la misma categorizacion, y partiendo de esto, determinar qué aspectos

pueden ser mejorados.

Criterios de anélisis

A. Ubicacion

El benchmarking se lo ha realizado, seleccionando las hostales de primera
categoria, localizadas en las ocho cuadras alrededor del Hostal Rincon

Escandinavo, partiendo de la calle Luis Cordero hasta finalizar en la calle

Francisco Robles.
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B. Categoria

Las hostales seleccionadas, poseen una categorizacion de primera categoria,

al igual que el establecimiento hotelero Rincén Escandinavo.

C. Servicios e instalaciones

A continuacion se encuentra una breve descripcion de los servicios e

instalaciones ofertadas por la competencia:

Casa Joaguin

Hostal situado en un inmueble colonial que data del afio 1930, entre las
calles Joaquin Pinto E4-376 y Juan Ledn Mera, el cual proporciona
servicios de hospedaje en sus renovadas habitaciones de estilo
europeo, desayuno buffet con una variedad de especialidades locales,
bar, informacion turistica, alquiler de bicicletas y movilizacién. Sus
habitaciones distintivas, cuya denominacion ha sido en honor a obras de
arte de renombre, ofrecen: bafio privado, camas dotadas con colchones
ortopédicos, internet inalambrico, caja fuerte, teléfono y televisor de alta

definicion con cable (Casa Joaquin, s.f.).

Anahi Private Collection

Hostal localizada en las calles Tamayo N23-95 y Wilson, la cual conjuga
un estilo arquitecténico del periodo colonial, con modernos toques
contemporaneos; teniendo como prioridad, la atencién personalizada
para viajeros exigentes. Brinda servicio de alojamiento en sus suites
personalizadas acorde a distintos ejes tematicos que emulan la riqgueza
de las cuatro regiones del Ecuador. Las mismas cuentan con: bafo
privado, television LCD con servicio de cable, mini-bar, caja de
seguridad y teléfono. Adicionalmente, oferta servicios de jacuzzi,
informacion turistica, sala de reuniones, centro de negocios y bar (Anahi

Boutique Hotel, s.f.).
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Sierra Madre

Hostal adaptado en una casa perteneciente a la época colonial y
restaurada con el “estilo de una villa espafiola”, la cual se encuentra
localizada en las calles Veintimilla 464 y Luis Tamayo. Presta servicios
de hospedaje, alimentos y bebidas, desayuno tipo buffet y masajes.

Sus habitaciones, tanto para fumadores como para no fumadores,
poseen: television por cable, Wi-Fi gratuito, caja de seguridad y balcén
privado. Asi también, posee un area destinada a la exposicion y venta
de arte colonial inspirada en creaciones de la Escuela Quitefia.

El establecimiento cuenta con servicio de lavanderia y secado de
prendas, fax/fotocopiadora, informacioén turistica, tours y traslado (Hotel

Sierra Madre, s.f.)

Windsor

Hostal situado entre las calles Vicente Ramon Roca E4-115 vy
Amazonas, mismo que ofrece al huésped habitaciones espaciosas para
su hospedaje, las cuales cuentan con: colchones de tipo ortopédico,
bafio privado con jacuzzi, servicio de television por cable y teléfono;
ademas de, servicio de bar y agencia de viajes, para quienes deseen

organizar tours (Windsor Hotel, s.f.).

Los Alpes

Hostal ubicado en las calles Tamayo 233 y Jorge Washington. Cuenta
con habitaciones confortables con muebles fabricados manualmente,
television por cable y conexién a internet gratuita. Ademas, ofrece a sus
huéspedes: una sala de computacién, sala de estar con chimenea, un
solarium y servicios de lavanderia y traslado al aeropuerto

(Booking.com, s.f.).
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Tomado de Google Maps, s.f.

Figura 4. Croquis donde se muestran las calles de los establecimientos
seleccionados para la realizacién del Benchmarking.

E. Matriz

La matriz correspondiente al benchmarking, puede ser apreciada en el Anexo

El.

De acuerdo al benchmarking realizado, fue posible detectar que en relaciéon a la

competencia, el Hostal Rincén Escandinavo, posee mas habitaciones y

consecuentemente, un mayor numero de plazas de alojamiento para turistas

quienes viajen en grupos empresariales o requieran hospedaje, cuando exista

alta ocupacion en fechas determinadas.
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Se pudo apreciar que las tarifas establecidas son menores, siendo asequibles
para clientes con un nivel de economia media, quienes demanden servicios
basicos. Actualmente, el establecimiento maneja Unicamente su pagina de
Facebook; no obstante, la misma se encuentra desactualizada y posee un nivel
de interactividad bajo en relacion a los sitios web pertenecientes a los otros

establecimientos, mismos que poseen una interfaz amigable con sus clientes.

Las fortalezas del hostal son varias, destacandose principalmente: servicio de
recepcion durante las 24 horas, desayuno buffet, conexidon Wi-Fi y servicios
complementarios. A pesar de los puntos favorables mencionados
anteriormente, presenta una unica debilidad, asociada con el servicio a las
habitaciones, el cual no ofrece. De igual modo, experimenta amenazas
relacionadas con el servicio de bar y traslado al aeropuerto, a diferencia de los
otros competidores, lo cual puede representar un inconveniente para quienes

requieran de estos servicios.

Ademas, se ha podido observar que tan solo Casa Joaquin y Anahi Private
Collection, cuentan con certificaciones en el ambito de la calidad, razon por la
cual, el Hostal Rincén Escandinavo, podra aplicar en un futuro para la

certificacion; convirtiéendose en una oportunidad.

Finalmente, el establecimiento también cuenta con cuatro ventajas
competitivas, mismas que seran explicadas con mayor profundidad en el

siguiente literal.

2.1.2.4. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva constituye un distintivo fundamental de una empresa, la
cual la diferencia de otras y se convierte en sostenible, cuando representa un
obstaculo dificil de acceder para la competencia (Bueno, 1998, citado en

Mathison, Gandara, Primera, y Garcia, 2007, p. 68).
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Tomando en consideracion la definicion planteada anteriormente, se han
identificado las ventajas competitivas del Hostal Rincon Escandinavo, en base
a los factores diferenciadores extraidos de la matriz correspondiente al
benchmarking del Anexo E1 y de igual manera, mediante lo visualizado en las

visitas presenciales.

Como resultado de este analisis, se ha detectado que el hostal posee algunas

ventajas competitivas:

1. En primer lugar su ventaja competitiva de mayor importancia frente a otros
establecimientos de igual categoria, radica en su amplia trayectoria en el
mercado con mas de 24 afos de experiencia; permitiéndole mantener su
posicion y prestigio entre los huéspedes, principalmente aquellos que

frecuentan el lugar desde varios afos atras.

2. Se destaca su ambiente de tipo familiar, que a diferencia de otros

establecimientos, permite a los huéspedes sentirse como en su propio hogar.

3. La venta de articulos de uso diario, medicamentos, snacks, licores y
souvenirs para los huéspedes en recepciéon; facilitando a los usuarios

adquirirlos, sin la necesidad de movilizarse fuera del hotel.

4. Mayor namero de habitaciones, y consiguientemente, plazas hoteleras, que
permiten el alojamiento de un mayor numero de turistas, quienes viajan en

grupos o visitan la ciudad en temporadas de ocupaciéon mas elevadas.
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3. CAPITULO IlIl. ENFOQUE BASADO EN EL CLIENTE

3.1. Investigacion del mercado actual

3.1.1. Caracterizacién de la demanda actual

3.1.1.1. Identificacion de la demanda historica

Teniendo en cuenta que el hostal posee una amplia trayectoria en el mercado y
los procedimientos en afios previos no se consideraban de caracter obligatorio,
no se llevaba un registro especifico donde se encuentren contabilizados los
huéspedes que arribaban al establecimiento. No obstante, a partir del afio
2010, el establecimiento inicié con este proceso, razén por la cual, se tomé
como referencia la base actualizada de datos de aquellos clientes que se
hayan hospedado previamente en el Hostal Rincon Escandinavo durante el
periodo comprendido entre los afios 2010 a 2014.

Tabla 3. Tabla correspondiente a la demanda historica del hostal entre los afios
2010 a 2014.

Ao Numero de turistas anual
2010 5827
2011 6133
2012 6501
2013 6857
2014 7020
TOTAL 32338

Tomado de: Hostal Rincdon Escandinavo, s.f.
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3.1.1.2. Definicién del perfil del cliente del establecimiento

El perfil del cliente que utiliza los servicios ofrecidos por el Hostal Rincon

Escandinavo, es el siguiente:

Tabla 4. Caracterizacion del perfil del cliente nacional del Hostal Rincén

Escandinavo.

Género Masculino, femenino.

Edad e 18 a 30 anos.
e 30 a 45 afios.

e 45 a 60 afos.

Lugar de origen Ecuador.

Ciudad Guayaquil, Cuenca, Manta.

Nivel de instruccion Estudios superiores, secundaria,
primaria.

Motivo de visita e Negocios.

e Reuniones, congresos,
conferencias.

e Qcio, recreo, vacaciones.

Gasto promedio 45 a 55 dolares.

Actividades realizadas e Asistié a eventos privados.
e Visita a lugares historicos.

e Asistié a eventos publicos.

Promedio de estadia 1 a 3 dias.
Como conocio el hotel Internet, recomendacioéon familiar.
Con quién viaja Solo, en grupo familiar.

En base a la tabulacion de encuestas efectuada en el establecimiento, ha sido
posible identificar que el perfil correspondiente al turista nacional, es de género
masculino y femenino, comprendido entre los 18 a 60 afios de edad y
proveniente principalmente de las ciudades de Guayaquil, Cuenca y Manta; en

su mayoria, con un nivel de educacion superior. El principal medio a traves del
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cual los clientes conocieron el hostal, es Internet y sus motivos de visita
incluyen: viajes de negocio; reuniones, congresos y eventos; y ocio, recreo y
vacaciones. Generalmente, el cliente nacional se hospeda por un periodo de
uno a tres dias, viaja solo o acompafiado por su unidad familiar y realiza un
gasto promedio de $45 a 55 ddélares. A manera de conclusion, se ha podido
identificar que el tipo de turista que arriba mayoritariamente al establecimiento,

corresponde al turista de negocios, para el segmento nacional.

Tabla 5. Caracterizacion del perfil del cliente internacional del Hostal Rincon

Escandinavo.

Género Masculino, femenino.

Edad e 18 a 30 anos.
e 30 a 45 afios.

e 45 a 60 afos.

Lugar de origen Colombia, Venezuela, Rusia, Estados

Unidos, Reino Unido.

Nivel de instruccion Estudios superiores, secundaria,

postgrado.
Motivo de visita e Qcio, recreo, vacaciones.
¢ Negocios.

e Visitas a familiares o amigos.

Gasto promedio 55 a 65 dolares.

Actividades realizadas e Visita a lugares historicos.
e Asistié a eventos privados.

e Oftros.

Promedio de estadia

4 a 6 dias.

Como conocio el hotel

Internet, recomendacioéon familiar.

Con quién viaja

Solo, en grupo familiar y de amigos.
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Por otra parte, el perfil que responde al turista extranjero, es de género
masculino y femenino, comprendido entre los 18 a 60 afios de edad y
proveniente principalmente de: Colombia, Venezuela, Rusia, Estados Unidos y
Reino Unido; en su mayoria, con un nivel de educacion superior. Al momento
de informarse sobre el hostal, el medio mayormente utilizado por los clientes,
es el Internet; mientras que sus motivos de visita, engloban: ocio, recreo,
vacaciones; viajes de negocio; reuniones, congresos y eventos. Habitualmente,
el cliente extranjero se hospeda por un tiempo de cuatro a seis dias, suele
viajar solo o en compafiia de su unidad familiar o grupo de amigos y realiza un
gasto promedio de $55 a 65 ddlares. En conclusion, se ha podido sefalar que
el tipo de turista que ingresa mayoritariamente al establecimiento, pertenece al

turista de ocio, para el segmento internacional.

A modo de comparacion entre ambos perfiles, se puede concluir que el género
masculino es el predominante sobre el femenino, los turistas de edad entre 30
a 45 afnos, son los mas concurrentes y poseen un nivel de educacién superior.
Los motivos de visita son similares, aunque en distinto orden y se encuentran
vinculados con las actividades realizadas. El gasto promedio y la estadia,
presentan una minuscula diferencia, puesto que los turistas extranjeros, al
poseer mayores ingresos econdmicos que los nacionales, tienen la posibilidad
de gastar mayor cantidad de dinero y consecuentemente, alargar sus dias de

hospedaje.

El internet, se ha convertido en el medio mas significativo y mediante el cual,
los huéspedes se han enterado sobre el hostal; demostrando que tiene un nivel
de posicionamiento mayor en la mente de los clientes a diferencia de otros
medios publicitarios, al no involucrar costos elevados; sin embargo, la
recomendacion por parte de familiares, ocupa el segundo lugar. Por lo tanto, el
boca-oreja, juega un rol importante, y la impresiéon que deja el hostal, influye
positiva 0 negativamente para futuras recomendaciones e igualmente, no

conlleva costo alguno. En lo que respecta a la compafia que eligen los turistas
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para viajar, existe una preferencia de viaje solo; aunque también lo hacen en

grupo familiar.

3.1.2. Breve analisis de las expectativas del cliente

3.1.2.1. Definicién de las variables de anédlisis

Poblacién y Muestra

El conjunto que abarca la poblacion de este estudio, se encuentra comprendido
por la base actualizada de datos de aquellos clientes que se han hospedado
previamente en el Hostal Rincon Escandinavo durante el periodo comprendido
entre los afios 2010 a 2014. La muestra de huéspedes encuestados, fue
estimada mediante la férmula de muestreo aleatorio simple para poblaciones
finitas, planteada por el Departamento de Matematicas de la Universidad de las
Américas; proporcionando un resultado de 395 encuestas a realizarse.

La formula utilizada para la estimacion de la muestra es (Universidad de las

Américas, Departamento de Matematicas, 2013):

n= — (Ecuacion 1)
EZ (N-1)+1
Donde:
n: tamafio de la muestra.
N: poblacién total.

EZ error de estimacion elevado al cuadrado (el error de estimacién seria del
5%).

Aplicacién:
32338

n=
(0,0025) (32338-1) + 1

n= 395 personas
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Procedimiento

Para llevar a cabo el presente estudio, se seleccioné como referencia, la “Guia
para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados” (Gobierno de
Navarra, 2012, pp. 11-32), donde se detallan con precision las etapas de
desarrollo de un estudio cuantitativo de satisfaccion, las cuales puede

visualizarse en la figura 5.

FASE 1. DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO O ANALISIS

*PASD 1. ; Quc scrvicio o prestacion vamos o analizar?

FASE 2. CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA: CUESTIONARID DE
OPINION

*PASO 1. Factores del servicio a incluir en la encuesta.
#PASO 2. Redaccidn de las proguntas o incluir en el cuestionario.

+PASD 3. Composicion del cuestionario completo.

FASE 3: APLICACION DEL CUESTIONARID

=PASD 1. Determinar lo: prupos de usuarios a quienes vame: a pedir oginicn
*PASO 2, Una prucha pilote, antes de empezar
*PASO 3., Came facilitar ol cuestienario para la recegida de opiniones

*PASO 4. Cuando, con que perindicidad realizaremos |a recogida de opiniones

FASE 4: ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA

FASE 5: EXPLOTACIGON DE RESULTADOS

Figura 5. Fases de desarrollo de un estudio cuantitativo de satisfaccion.

Tomado de: Gobierno de Navarra, 2012, p. 11
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Se aplicé el procedimiento detallado a continuacion:

En primer lugar, se definié el objeto de estudio, mismo que se enfocaria en la
evaluacion de la calidad en las areas de alojamiento, alimentos y bebidas y
recepcion del Hostal Rincon Escandinavo y se fijaron objetivos acordes al tema
abordado. Previo a la elaboracion de la encuesta, se realiz6 un proceso de
seleccién de las variables mas significativas, las cuales formarian parte de este
instrumento y serian claves para la consecucion del propésito. Se procedié con
el disefio de la encuesta, la cual permitiria al huésped realizar una valoracién
pertinente de los parametros asociados con el servicio recibido, estado de las
instalaciones y calidad, con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion e

identificar las falencias presentes.

Seguidamente, se elabor6 una introduccién concisa, puntualizando: el nombre
del establecimiento y objetivos que persigue; focalizandose en la relevancia de
la opinion de los clientes en el proceso de mejora. A continuacién, se solicité a
la administradora del hostal, la base de datos actualizada del establecimiento,
desde el aflo 2010 hasta el 2014 y partiendo de la muestra obtenida en la
férmula, la encuesta se aplicé a 395 huéspedes que se encontraban alojados

en el hostal, entre el 10 de marzo al 15 de mayo del afio 2015.

Se comunico al personal del hostal que opera en las distintas areas, incluyendo
los rangos administrativos, sobre la investigacion de mercado que se llevaria a
cabo entre las fechas sefialadas, mediante la aplicacion de una encuesta

orientada a la evaluacion de la calidad.

Una vez elaborada la encuesta, se solicitd la colaboracion de una persona
entendida en el tema, para verificar que las preguntas se encuentren bien
estructuradas y se modifico lo necesario. Posteriormente, se procedio a realizar
una prueba piloto con un grupo reducido de huéspedes que se encontraban
ese instante en la recepcion, con la finalidad de verificar la comprension de los

enunciados.
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Consecutivamente, se llevd a cabo la recopilacion de datos, mediante la
encuesta, de manera presencial con los huéspedes alojados en aquel rango de

fechas determinado.

Se utilizé al programa Excel, como principal herramienta en el proceso de
tabulacion y representacion grafica de los resultados; siendo posible la
determinacion del grado de satisfaccion respecto a cada uno de los criterios
abordados e identificacion de las falencias presentes que serviran en la
planteacion de posibles mejoras; asi como también, destacando los aspectos
positivos, de los cuales, el hostal puede obtener beneficios.

Adicionalmente, se efectuaron entrevistas a profundidad a la administradora del
establecimiento hotelero y a una profesional entendida en el tema de la calidad,
con el objetivo de conseguir informacion valiosa que sirva de aporte para el

reforzar el proyecto planteado.

3.1.2.2. Definicién de los instrumentos de evaluacién

Encuesta

La encuesta empleada para el proceso de recopilacion de informacion, se
encontraba dividida en tres partes. La primera parte, se encontraba conformada
por las variables mas significativas, las cuales permitieron caracterizar el perfil
del turista del establecimiento, en base a las emitidas por Quito Turismo (2013),
sumando una totalidad de 10. Para la segunda parte, se fundamenté en la
“Escala de Likert”, la cual permite evaluar el grado de conformidad con una
declaracién. Siguiendo el criterio de la escala, el encuestado calificé los
enunciados acorde a su percepcion de calidad, en puntuaciones comprendidas
entre el 1 al 5, donde: 1= totalmente insatisfecho, 2= insatisfecho, 3= ni
satisfecho ni insatisfecho, 4= satisfecho, 5= totalmente satisfecho (Gonzalez,
Carmona, y Rivas, 2008, p. 17). La seleccion de criterios, se la realizé tomando

en consideracion aquellos que poseian un nivel prioritario mas elevado dentro
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de las areas abarcadas y de los cuales, era vital conocer la calificacién
otorgada por los huéspedes acorde a su percepcion.

Para las preguntas tres y cuatro, se empled la misma escala, solicitando al
huésped su valoracion respecto al servicio brindado en general y la relacion del
precio con la calidad, respectivamente. La parte final, contenia una pregunta de
naturaleza abierta, con el afan de que el huésped brinde su opinion en cuanto a
recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia. Las encuestas

en espariol e inglés, podra ser apreciadas desde los anexos F1 hasta F4.

Entrevista

Se diseflaron entrevistas especificas dirigidas a la Sra. Ivonne Herrera,
Administradora del Hostal Rincdn Escandinavo y Jennifer Serrano, Jefe del
Departamento de Calidad del Hotel Howard Johnson Quito; mismas que fueron

efectuadas de manera presencial.

La primera, consta de 11 enunciados y tiene por objetivo, determinar la
situacion del establecimiento y analizar el funcionamiento del mismo.

Mientras que la segunda, consta de seis enunciados, con una orientacion hacia
el ambito de calidad, con el fin de determinar los beneficios que aporta la
implementacion de un Sistema de Calidad dentro de un establecimiento de
alojamiento turistico, los mecanismos viables para la medicion de indices de
calidad, medidas preventivas para evitar el surgimiento de errores y
recomendaciones generales para la elaboracion del Manual de estandares y
procedimientos. Las mismas podran ser visualizadas en los anexos F5 y F6,

respectivamente.
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3.1.2.3. Aplicacion y procesamiento de la informacién

Encuesta

La “Evaluacién de la calidad en las areas correspondientes a alojamiento,
alimentos y bebidas y recepcion del Hostal Rincon Escandinavo” fue realizada
de manera presencial entre los meses de marzo y mayo del afio 2015,

iniciando especificamente el 10 de marzo hasta su finalizacion, el 15 de mayo.

Los encuestados fueron huéspedes de procedencia nacional y extranjera,
quienes se encontraban alojados en el establecimiento durante aquel periodo
de tiempo. El propdsito fundamental de esta herramienta, fue la identificacion
del perfil del turista que arribaba al establecimiento y la medicion del nivel de

satisfaccion de los huéspedes en relacion a las areas englobadas.

Para mayor comprension, se ha elaborado la siguiente ficha de estudio:



Tabla 6. Ficha de estudio.
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Tipo de estudio

Cuantitativo ( x) Cualitativo ( )

Técnica utilizada

Encuestas presenciales en locacion

central.

Grupo objetivo

Procedencia: Huéspedes nacionales
y extranjeros.

Género: Masculino y femenino.

Edad: Comprendidos entre 18 y
mayores de 60 afios.

Tamafo de la muestra

395 huéspedes, divididos en:
Nacionales: 135 huéspedes.

Extranjeros: 260 huéspedes.

Campo

10 de marzo al 15 de mayo del 2015.
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A continuacién se muestran los resultados obtenidos en base al analisis:

Primera parte

m Nacionales

m Extranjeros

Figura 6. Procedencia de los encuestados.

a. Huéspedes nacionales: 135 encuestados. b. Huésped extranjeros: 260
encuestados.

La encuesta fue aplicada a 395 huéspedes nacionales y extranjeros que se
encontraban hospedados en el Hostal Rincon Escandinavo, sumando una
totalidad del 100%. En la figura 6, se puede visualizar que los huéspedes de
procedencia extranjera son los que acuden en mayor cantidad al
establecimiento, representando al 66% (260 personas); seguidos por los
nacionales, quienes representan al 33% (135 personas). Para efecto de
determinar ambos perfiles y tomando en consideracion la existencia de
variaciones notables en cuanto a cada una de las variables entre ambos
huéspedes, se efectlio una division entre nacionales y extranjeros, de manera
gue, los resultados subsiguientes, fueron calculados por separado, segun la
nacionalidad.
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Andlisis de perfil correspondiente al huésped nacional:

® Masculino
B Femenino

Figura 7. Género del huésped nacional.

a. Masculino: 83 encuestados. b. Femenino: 52 encuestados.

La encuesta para huéspedes nacionales, se aplicd a un total de 135 personas;
con un numero equitativo de personas de cada sexo, siendo 83 encuestados
de género masculino y 52 de femenino, equivalente al 61% y 39%,
respectivamente; demostrando una prevalencia de turistas masculinos, tal

como se muestra en la figura 7.
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=18 a 30 afios
m 30 a 45 afios
u45 a 60 afos
® Mayor de 60

E No informa/no
responde

Figura 8. Edad del huésped nacional.

a. 18 a 30 afos: 46 respuestas. b. 30 a 45 afos: 58 respuestas. c. 45 a 60
afios: 25 respuestas. d. Mayor de 60: 3 respuestas. e. No informa/no
responde: 3 respuestas.

En la figura 8, se puede apreciar que del total de 135 huéspedes nacionales,
43% de los encuestados, representan al rango de edad comprendido entre los
30 a 45 afos, siendo los que mas concurren al establecimiento; seguido del
34% correspondiente al rango comprendido entre los 18 a 30 afios y del 19%
perteneciente al rango de 45 a 60 afios. La minoria, se encuentra representada
por personas mayores a 60 afios en un 2%, mientras que el 2% restante, no

informa su edad.
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40%
39%

34%

@ 30%

T 25%
£ 20%
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g 10%
5%
0%

Ciudades

Figura 9. Ciudad de procedencia del huésped nacional.

En la figura 9, se puede visualizar que los huéspedes ecuatorianos que se

hospedan en el hostal, provienen principalmente de las ciudades de: Guayaquil

con un 34%, seguido por Cuenca con un 13% y Manta con un 9%.
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® Primaria

B Secundaria
 Superior

m Postgrado

m No informa/no
responde

Figura 10. Nivel de instruccion del huésped nacional.

a. Primaria: 3 respuestas. b. Secundaria: 22 respuestas. c. Superior: 77
respuestas. d. Postgrado: 11 respuestas. e. No informa/no responde: 22
respuestas.

De la totalidad de huéspedes nacionales, el 57% posee un nivel de instruccién
superior, seguido del 17% que cursé sus estudios hasta el nivel secundario,
16% que no informa ni responde, 8% que realizdé un postgrado y una escasa
minoria del 2%, correspondiente a quienes finalizaron Unicamente sus estudios

primarios, tal como se observa en la figura 10.
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EQOcio, recreo,
vacaciones

m Visitas a familiares o
amigos

m Reuniones, congresos,
conferencias

m Prestacion de servicios
profesionales
m Estudios

E Religion

E Negocios

® No informa/no
responde

Figura 11. Motivo de visita del huésped nacional.

a. Ocio, recreo, vacaciones: 23 respuestas. b. Visitas a familiares o amigos:
19 respuestas. c. Reuniones, congresos, conferencias: 29 respuestas. d.
Prestacion de servicios profesionales: 3 respuestas. e. Estudios: 5
respuestas. f. Religion: 1 respuesta. g. Negocios: 49 respuestas. No
informa/no responde: 6 respuestas.

En cuanto al motivo que impulsa a los huéspedes nacionales a visitar la ciudad,
se destaca en primer lugar, las visitas por negocios con un 36%; seguido por la
asistencia a reuniones, congresos y conferencias con un 22%; viajes por ocio,
recreo y vacaciones con un 17% vy visitas a familiares y amigos con un 14%.
Los motivos de menor relevancia constituyen: los estudios con un 4%,
prestacion de servicios profesionales con un 2% y finalmente la religién con un
1%, como se puede apreciar en la figura 11.
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m $45-55
m $55-65
= Mas de $65

m No informa/no
responde

Figura 12. Gasto promedio diario del huésped nacional.

a. $45-55: 59 respuestas. b. $55 a 65: 38 respuestas. c. Mas de $65: 23
respuestas. d. No informa/no responde: 15 respuestas.

Segun la figura 12, el 44% de huéspedes nacionales, realizan un gasto
promedio comprendido entre 45 a 55 délares diarios, ocupando el primer lugar;
seguido por un gasto de 55 a 65 délares correspondiente al 28% y uno superior
a 65 dolares, representado por el 17%; mientras que el 11%, no informa la

cantidad de dinero gastada.
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B Visita a lugares
historicos

B Asistio a eventos
privados

m Actividades académicas

m Observacion de la
naturaleza

B Asistio a eventos
publicos

u Otros

u No informa/no responde

Figura 13. Actividades realizadas por el huésped nacional.

a. Visita a lugares histéricos: 33 respuestas. b. Asistio a eventos privados:
57 respuestas. c. Actividades académicas: 6 respuestas. d. Observacion de
la naturaleza: 4 respuestas. e. Asistio a eventos publicos: 10 respuestas.

f. Otros: 3 respuestas. No informa/no responde: 22 respuestas.

En la figura 13, se puede observar que la actividad prioritaria que realizan los
huéspedes nacionales involucra la asistencia a eventos privados (42%),
seguida por la visita a lugares de interés histérico (25%), asistencia a eventos
de caracter publico (7%), actividades académicas (5%), observacion de la
naturaleza (3%) y otras actividades, entre las que incluyen: salud y compras,
respondiendo al 2%; sin contar con los turistas que no proporcionaron
informacién concreta sobre las actividades realizadas durante su estadia
(16%).
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Figura 14. Promedio de estadia del huésped nacional.

a. 1-3 dias: 107 respuestas. b. 4-6 dias: 22 respuestas. c. 7 0 mas dias: 6
respuestas.

Tal como se muestra en la figura 14, la gran mayoria de huéspedes nacionales,
permanecen en el hostal por un periodo de 1 a 3 dias, correspondiente al 79%,
el cual es un porcentaje elevado respecto a las otras opciones de 4 a 6 diasy 7
0 mas dias, con ponderaciones del 16% y 4%, respectivamente.
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H |nternet

m Recomendacion
familiar

m Otros

Figura 15. ¢, Como conocio el hostal el huésped nacional?

a. Internet: 94 respuestas. b. Recomendacion familiar: 26 respuestas. c.
Agencias de viaje: O respuestas. d. Revistas turisticas: 0 respuestas. e.
Otros: 15 respuestas.

Se puede observar en la figura 15, que un alto porcentaje de huéspedes
nacionales (70%), mencionaron haber conocido el hostal a través del Internet,
seguido por un porcentaje menor (19%), quienes fueron informados del
establecimiento por recomendacion familiar y aquellos que conocieron al lugar

por otro medio, en este caso, a través de la empresa en que laboraban (11%).
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2%

m Solo
mEn grupo de
amigos

u En grupo familiar

B No informa

Figura 16. ¢ Con quién viaja el huésped nacional?

a. Solo: 72 respuestas. b. En grupo de amigos: 26 respuestas. c. En grupo
familiar: 35 respuestas. d. No informa: 2 respuestas.

En la figura 16, se puede visualizar que el 53% de huéspedes nacionales,
prefieren viajar solos; seguido por el 26% que viaja acompafiado de su grupo
familiar; el 19% que lo hace en compafia de sus amigos y un 2% que no

informa.
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Andlisis del perfil correspondiente al huésped extranjero:

E Masculino

® Femenino

Figura 17. Género del huésped extranjero.

a. Masculino: 147 encuestados. b. Femenino: 113 encuestados.

La encuesta para huéspedes extranjeros, se aplicé a un total de 260 personas;
igualmente manteniendo una equidad entre ambos sexos, siendo 147
encuestados de género masculino y 113 de femenino, correspondiente al 57%
y 43%, respectivamente; mostrando que los turistas masculinos, representan la

mayoria, tal como se aprecia en la figura 17.
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2%

m 18 a 30 afos
m 30 a 45 anos
245 a 60 anos
® Mayor de 60

E No informa/no
responde

Figura 18. Edad del huésped extranjero.

a. 18 a 30 afios: 67 respuestas. b. 30 a 45 afios: 141 respuestas. c. 45 a 60
afos: 33 respuestas. d. Mayor de 60: 13 respuestas. e. No informa/no
responde: 6 respuestas.

En la figura 18, se puede observar que de la totalidad de 260 huéspedes
extranjeros, 54% de los encuestados, representan al rango de edad
comprendido entre los 30 a 45 afos, siendo los que mas arriban al
establecimiento; seguido del 26%, perteneciente al rango entre 18 a 30 afios y
del 13%, correspondiente al de 45 a 60 afos. Los huéspedes cuya edad es
superior a los 60 afios, representan la minoria, con un porcentaje del 5%;

mientras que el 2% restante, no informa su edad.
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Figura 19. Lugar de procedencia del huésped extranjero.

En la figura 19, se puede observar que los turistas de nacionalidad colombiana
representan el 22%, seguido por los venezolanos con 15%, rusos con un 12%,
estadounidenses con un 8% e ingleses con un 7%, demostrando que el

mercado, es originario principalmente de Ameérica y Europa.
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m Secundaria
m Superior
& Postgrado

E No informa/no
responde

Figura 20. Nivel de instruccion del huésped extranjero.

a. Primaria: O respuestas. b. Secundaria: 28 respuestas. c. Superior: 200
respuestas. d. Postgrado: 18 respuestas. e. No informa/no responde: 14
respuestas.

De la totalidad de huéspedes nacionales, el 77% posee un nivel de instruccién
superior, seguido del 11% que curso sus estudios hasta el nivel secundario, 7%
gue realizd un postgrado, 5% que no informa ni responde, tal como se muestra

en la figura 20.
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m Ocio, recreo,
vacaciones

m\Visitas a familiares o
amigos

E Reuniones, congresos,
conferencias

B Prestacion de servicios

1% profesionales

m Negocios

m Otros

u No informa/no
responde

Figura 21. Motivo de visita del huésped extranjero.

a. Ocio, recreo, vacaciones: 137 respuestas. b. Visitas a familiares o
amigos: 26 respuestas. c. Reuniones, congresos, conferencias: 21
respuestas. d. Prestacion de servicios profesionales: 3 respuestas. e.
Estudios: 2 respuestas. f. Religion: 0 respuestas. g. Negocios: 38
respuestas. h. Otros: 17 respuestas. i. No informa/no responde: 16
respuestas.

En la figura 21, se puede apreciar que el motivo primordial por el cual los
huéspedes extranjeros visitan Ecuador es por ocio, recreo, vacaciones (53%),
seguido por negocios (15%), visitas a familiares y amigos (10%), reuniones,
congresos y conferencias (8%). Adicionalmente, los motivos de menor peso
abarcan: otros (7%), no informa ni responde (6%), prestacién de servicios

profesionales (1%).
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m $45-55
m $55-65 dolares
= Mas de $65

m No informa/no
responde

Figura 22. Gasto promedio diario del huésped extranjero.

a. $45-55: 42 respuestas. b. $55 a 65: 139 respuestas. c. Mas de $65: 60
respuestas. d. No informa/no responde: 19 respuestas.

De acuerdo a la figura 22, el 54% de huéspedes extranjeros, realizan un gasto
promedio diario comprendido entre los 55 a 65 ddlares; seguido por un gasto
gue supera los 65 ddlares, correspondiente al 23% y finalmente, un gasto entre
45 a 55 délares, equivalente al 16%; mientras que el 7%, no brinda informacion

sobre la cantidad de dinero gastada.
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B Visita a lugares historicos

B Asistié a eventos privados

u Actividades académicas

m Observacion de la
naturaleza

m Asistio a eventos publicos

u Otros

u No informa/no responde

Figura 23. Actividades realizadas por el huésped extranjero.

a. Visita a lugares histéricos: 135 respuestas. b. Asistidé a eventos privados:
55 respuestas. c. Actividades académicas: 8 respuestas. d. Observacion de
la naturaleza: 9 respuestas. e. Asistio a eventos publicos: 4 respuestas.

f. Otros: 26 respuestas. No informa/no responde: 23 respuestas.

En la figura 23, se muestra que la actividad de mayor importancia que realizan
los huéspedes extranjeros, implica la visita a lugares histéricos (52%), seguida
por la asistencia a eventos privados (21%), por otras actividades distintas a las
detalladas anteriormente (10%), por actividades académicas y observacion de
la naturaleza en similar porcentaje (3%) y por la asistencia a eventos publicos
(1%); sin contar con los viajeros que no respondieron acerca de las actividades

que llevan a cabo durante su estadia (9%).
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Figura 24. Promedio de estadia del huésped extranjero.

a. 1-3 dias: 89 respuestas. b. 4-6 dias: 124 respuestas. c. 7 0 mas dias: 47
respuestas.

En la figura 24, se puede apreciar que el 48% de huéspedes extranjeros, se
hospedan en el hostal por un periodo de 4-6 dias, seguido por el 34% que lo
hace por un periodo de 1-3 dias y finalmente el 18%, que permanece en el

establecimiento por un periodo mayor a 7 dias.
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m Internet

m Recomendacioén
familiar

= Agencias de viaje

m Otros

m No informa/no
responde

Figura 25. ¢ Como conocio el hostal el huésped extranjero?

a. Internet: 152 respuestas. b. Recomendacion familiar: 76 respuestas. c.
Agencias de viaje: 19 respuestas. d. Revistas turisticas: 0 respuestas. e.
Otros: 3 respuestas. f. No informa/no responde: 10 respuestas.

En la figura 25, se puede visualizar que el 59% de huéspedes extranjeros,
conocieron el establecimiento via Internet, seguido por 29% que se enteraron
por recomendacion familiar, 7% mediante agencias de viaje; mientras que un
4% no informo, 1% lo hizo por medios diferentes a los planteados y ninguno de

los encuestados, conocio el hostal por revistas turisticas (0%).
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= Solo
m En grupo de amigos
= En grupo familiar

® No informa/no
responde

Figura 26. ¢ Con quién viaja el turista extranjero?

a. Solo: 125 respuestas. b. En grupo de amigos: 54 respuestas. c. En grupo
familiar: 70 respuestas. d. No informa: 11 respuestas.

Tal como se muestra en la figura 26, el 48% de los huéspedes extranjeros
viajan solos, seguido por el 27% que viaja en compafia de su grupo familiar, el
21% que viaja con su grupo de amigos y un 4% que no responde.
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Recibimiento y Eficiencia Informacion Precision en la | Explicacion del

amabilidad por durante el correcta sobre reserva uso del control
parte del proceso de tarifas y remoto, Wi-Fi y
personal check-iny servicios del telefono
check-out | hostal

B Totalmente satisfecho 20% 24% 16% 34% %

m Satisfecho 1% 60% 31% 53% 28%

u Ni insatisfecho ni satisfecho % 14% 48% 12% 62%

u Insatisfecho 1% 2% 5% 1% 3%

u Totalmente insatisfecho 1% 0% 0% 0% 0%

Figura 27. Evaluacion area de recepcion.

a. La evaluacion fue realizada a 395 huéspedes de ambas nacionalidades.

De los aspectos evaluados en el area de recepcion, se puede observar que el
71% de los huéspedes, muestran estar satisfechos en cuanto al recibimiento y
amabilidad por parte del personal, seguido por el 20% que se encuentran
totalmente satisfechos; demostrando asi, que el personal se esfuerza
permanentemente por otorgar un trato calido, desde la llegada y durante el
transcurso de la estadia de las personas, de modo que se sientan acogidos.

En lo referente a la eficiencia durante el proceso de check-in y check-out, se
evidencia que el 60% de los huéspedes estan satisfechos y un 24%, totalmente
satisfechos; reflejando que, a pesar de no contar con un sistema operativo que
facilite los diversos procesos, los recepcionistas se encuentran familiarizados
con la rapidez al momento de otorgar el servicio, obviando ocasionar

inconvenientes a los huéspedes.
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Por otra parte, en lo concerniente a informacion correcta sobre tarifas y
servicios del hostal, el 48% de los huéspedes, no se encuentran ni
insatisfechos ni satisfechos, seguido por un 31%, quienes ha mencionado estar
satisfechos; lo cual puede deberse a que no se facilita informacion sobre los
servicios del hostal, considerando que los clientes ya lo han hecho previamente
a través de paginas web especializadas u otros medios.

Un 53% de huéspedes, menciona estar satisfecho con la precision en la
reserva, seguido de un 34%, que demuestra su completa satisfaccion;
revelando que las reservas telefénicas y por intermedio de paginas web
especializadas en viajes, se gestionan de manera adecuada, demostrando

formalidad.

En cuanto a la explicacién del uso de control remoto, Wi-Fi y teléfono, 62% de
los huéspedes se muestran ni insatisfechos ni satisfechos y Unicamente un
28%, satisfechos; develando que éste bajo porcentaje puede deberse a la
inexistencia de documentos guia donde se detallen con precision las

instrucciones a seguir para la utilizacion de los mismos.



89

60%
50%
40% ¢~ I'
0%
20%
10%
0% - - =
Equipamiento y | Limpieza dentro | Estadode los | Funcionamiento |  lluminacion,
comodidad de la habitacion servicios del Wi-Fi, TV decoracion y
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uInsatisfecho 6% 1% 2% 9% 3%
E Totalmente insatisfecho 1% 1% 1% 3% 1%
Figura 28. Evaluacion area de habitaciones.
a. La evaluacion fue realizada a 395 huéspedes de ambas nacionalidades.

Tal como se muestra en la figura 28, un 39% de los huéspedes mencionaron
estar ni insatisfechos ni satisfechos en relacién al parametro de equipamiento y
comodidad en las habitaciones, seguido por un 33%, quienes comentaron estar
satisfechos; traduciéndose a que en el transcurso de los ultimos afios, no se ha
invertido en renovaciones de infraestructura y mobiliario, que pueden ser las
causantes principales de problemas asociados netamente con la comodidad

del huésped.

Un 54% de los huéspedes, se han sentido totalmente satisfechos con la
limpieza dentro de la habitacidn, seguido por un 42%, quienes han demostrado
estar satisfechos; manifestando que las camareras cuentan con una vasta
experiencia y valiosos conocimientos de como efectuar una adecuada limpieza
y desinfeccion del lugar, de forma que los huéspedes perciban una agradable

sensacion.
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En cuanto al estado de los servicio higiénicos, un 46% de encuestados se
encuentran ni insatisfechos ni satisfechos, seguido por un 27% de satisfechos y
con una minima diferencia por un 25% de huéspedes totalmente satisfechos;
brindando la impresion de que ya llevan muchos afios en funcionamiento y por

lo tanto, necesitan ciertas mejoras o adicion de implementos renovados.

En cuanto al funcionamiento del Wi-Fi, TV cable e instalaciones, un 36%
demostraron estar satisfechos, seguido por un 30% de ni insatisfechos ni
satisfechos. Los porcentajes bajos, puede ser originados principalmente por el
servicio de internet inaldmbrico de cobertura limitada, mismo que no alcanza a
las habitaciones localizadas en el bloque posterior que colinda con la
edificacion contigua y por ende, ocasiona el traslado obligatorio de los
huéspedes a las areas comunales donde puedan receptar una buena sefal.

Por el resto, las demas instalaciones funcionan sin inconvenientes.

Un 55% de los huéspedes, mencionaron estar satisfechos con la iluminacion,
decoracién y sefalizacion, mientras que un 33% sefalaron estar totalmente

satisfechos.
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Figura 29. Evaluacion area de alimentos y bebidas (servicio de desayuno).

a. La evaluacion fue realizada a 395 huéspedes de ambas nacionalidades.

Como se puede observar en la figura 29, 73% de los encuestados mencionaron
estar totalmente satisfechos con la calidad de los alimentos ofrecidos en el
buffet, seguido de un 24% quienes demostraron estar satisfechos; revelando en
general estar conformes con la calidad y la frescura de los productos e

idoneidad para su consumo.

En relacién a la prontitud en el servicio, un 49% de los huéspedes, manifestd
estar totalmente satisfecho, seguido con un porcentaje similar (42%) de
huéspedes satisfechos; indicando que no existen mayor cantidad de problemas

en este aspecto.

En cuanto a la variedad del desayuno, un 41% de huéspedes comentaron estar
ni insatisfechos ni satisfechos y un 34%, satisfechos; evidenciando que las
opciones de alimentos son buenas pero que en ciertas ocasiones, tienden a ser

limitadas y muy repetitivas. Un 38% de los visitantes, mencionaron estar
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satisfechos con la presentacion del desayuno; mientras que un 34%, dijeron
estar ni insatisfechos ni satisfechos, y un 26% totalmente satisfechos.

La limpieza del lugar, ha obtenido un porcentaje mas elevado que las variables
anteriores, puesto que un 52% se encontraba totalmente satisfecho, seguido
por un 42% de satisfecho; gracias a que el personal realiza un esfuerzo
conjunto por mantener el area limpia, preparandola desde el dia anterior y

asegurandose que no desluzca la imagen del establecimiento.

Servicio prestado

B Totalmente insatisfecho

u |nsatisfecho

u Ni insatisfecho ni satisfecho
m Satisfecho

. . . u Totalmente satisfecho
Relacion calidad-precio

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 30. Evaluacion servicio prestado y calidad-precio.

a. La evaluacion fue realizada a 395 huéspedes de ambas nacionalidades.

En la figura 30, se puede visualizar que en relacién al servicio prestado, el 41%
(161 huéspedes), se encuentran satisfechos respecto al mismo, seguido por un
28% (111 huéspedes) quienes se encuentran ni insatisfechos ni satisfechos y
en similar porcentaje por un 27% (105 huéspedes) quienes se encuentran
totalmente satisfechos. Tan solo una minoria de huéspedes, mencionaron

encontrarse insatisfechos (3%) y totalmente insatisfechos (2%).
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Por otra parte, en cuanto a la relacion calidad-precio un 37% (147 huéspedes)
no se encuentran ni insatisfecho ni satisfecho, seguido por un 34% (136
huéspedes) que se encuentran satisfechos y un 24% (95 huéspedes),
totalmente satisfechos; mientras que un numero relativamente reducido de

huéspedes, se encuentran insatisfechos (3%) y totalmente insatisfechos (1%).

Tercera parte

Tabla 7. Recomendaciones y sugerencias por parte de los huéspedes que se
alojaron en el Hostal Rincén Escandinavo.

1 Ampliar variedad de desayuno buffet 115 29%
2 Extender horario de desayuno 56 14%
3 Reponer el desayuno cuando se termina 12 3%
4 Ofrecer servicio de alimentacion por las noches 30 8%
Mejorar infraestructura y equipamiento de las
5 habitaciones 188 48%
6 Mejorar el sistema de iluminacién 34 8%
7 Tratar problemas de humedad 18 5%
8 Reemplazar lavabos y sanitarios 85 22%
9 Colocar mas amenities 15 4%
10 Mejorar la sefial Wi-Fi 221 56%
11 Ofrecer traslado en vehiculo del hostal 13 3%

Como se puede observar en la tabla 7, los huéspedes sugirieron que se mejore
la sefial del internet inalambrico (56%), debido a que la intensidad de la
conexion es demasiado baja, especialmente en las habitaciones localizadas en
la parte posterior de la edificacion, lo cual impide una correcta recepcion de la
misma y por ende, provoca inconvenientes la mayor parte del tiempo.
Asimismo, recomendaron efectuar reparaciones relacionadas con la
infraestructura de las habitaciones y mejorar el equipamiento, puesto que
dentro de esta mencidn, sefialaron que presentan inconvenientes con la

firmeza de los colchones.
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De igual manera, han recomendado que el desayuno buffet sea mas variado y
no ofrezca la misma clase de alimentos diariamente, mas bien, que vaya
cambiando paulatinamente. Ademas, han sugerido reemplazar las baterias
sanitarias y lavabos por unos de mejor calidad, puesto que no se los ha
cambiado desde hace un periodo relativamente largo de tiempo. En un menor
porcentaje, han recomendado que el hostal amplie los horarios para el
desayuno, implemente un mejor sistema de iluminacion en los distintos
ambientes, coloquen una mayor cantidad de amenities y ofrezcan servicio de

traslado propio del hostal hacia diferentes destinos dentro y fuera de la ciudad.

3.1.2.4. Analisis de resultados

Los resultados pertinentes al analisis de los perfiles de turistas que arriban al

establecimiento, se encuentran detallados en el capitulo IIl.

En cuanto a la segunda parte, se puede concluir de manera general que un
41% (161 huéspedes) se encuentran satisfechos con los servicios prestados
por parte del hostal; sin embargo, es necesario que este porcentaje incremente
en los afos subsiguientes, y de ser posible, alcance el nivel de totalmente
satisfecho. Para tal efecto, sera indispensable la implementacion de mejoras
sugeridas en el capitulo V, asi como también, la utilizacion permanente del
manual de estandares y procedimientos de calidad dirigido para el personal,
mismo que constituye una guia esencial para la mejora de los procesos en las
distintas areas; conllevando a la satisfaccion del huésped y a sobrepasar sus

expectativas

En lo concerniente a la relacién calidad-precio, el porcentaje obtenido fue
menor (37%), evidenciando que 147 huéspedes, no se encuentran ni
insatisfechos ni  satisfechos; representando una desventaja para el
establecimiento. Esto refleja que a pesar de que el personal presta un servicio
adecuado y los huéspedes se encuentran conformes con el mismo, existen

falencias en lo perteneciente al &mbito de calidad, que impiden la ascension a
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una siguiente categoria. Por esta razén es fundamental mejorar la calidad, para

que el huésped perciba que realmente recibe el servicio adecuado por el precio

cancelado.

Analisis Entrevista

Segun la entrevista efectuada a Jennifer Serrano, Jefe de Calidad del Hotel

Howard Johnson, se puede sefalar que:

La calidad en el servicio se enfoca de acuerdo a los lineamientos que
son transmitidos al personal por la operadora de GHL Hoteles, y que
ésta, es exceder las expectativas del huésped. Del mismo modo,
involucra un conjunto de actividades a desarrollar, partiendo desde la
planificacion hasta el control de calidad, mismas que se las debe
efectuar con asertividad, para brindar un servicio memorable. Desde
este punto de vista, se puede deducir que estos lineamientos,
constituyen la base del éxito de toda empresa y los de este hotel,

pueden servir de modelo a seguir.

Es crucial detectar con frecuencia los problemas de calidad que
suceden, para lo cual, se debe aplicar un sentido de percepcién de los
aspectos que el huésped puede asumirlos como fallas, aun cuando
dentro de las especificaciones para el personal, sea lo correcto. Lo
importante es sobre todo, recordar que el cliente paga por un servicio
excelente en todas las areas, de tal manera que se debe aplicar este
concepto como referencia para cualquier establecimiento hotelero, e
interpretarlo como un parametro para poder determinar los problemas
gue surgen; mismos que deben solucionarse, por lo que de ser
necesario, hay que flexibilizar el sistema, inclusive en ciertas

especificaciones.
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El contar con un sistema de calidad en un establecimiento de
alojamiento, es una gran ventaja, puesto que permite planificar, controlar
y realizar un seguimiento de todos los servicios que se prestan.
Asimismo, reune los instrumentos y medios imprescindibles, para poder

administrar de manera eficiente la calidad.

Los estandares y especificaciones, son requisitos de la calidad, para lo
cual, se debe tener una idea cabal de lo que significa brindar un
excelente servicio y transmitirlo a todos los empleados. Asimismo, un
estandar se cumple sélo cuando existe perfeccion en el proceso, actitud
positiva por parte de la persona y tiempo de respuesta; siendo la base,
el Manual de Calidad. Es posible intuir, que ningun empleado de un hotel
u hostal, puede prestar sus servicios si desconoce y no ha puesto en

practica todos los estandares de servicio incluidos en el manual.

En lo que respecta a la medicion de la calidad dentro del Hotel Howard
Johnson, se aplican encuestas para los huéspedes, basadas en escalas
comprendidas entre el 1 al 10, mismas que son enviadas por correo
electronico, posterior a la salida del huésped. Por consiguiente, es de
vital importancia utilizar en forma permanente estos mecanismos para
poder determinar si la calidad dentro del servicio, cubre o sobrepasa las
expectativas del huésped; caso contrario, tomar y proponer correctivos

inmediatos.

Para lograr una buena comunicacion entre el departamento
administrativo y los empleados, es fundamental utilizar diferentes
medios, tales como: campanfas, correo electrénico, carteleras e incluso,
comunicar personalmente a los trabajadores sobre las opiniones de los
huéspedes; y cuando son favorables, aplicar un método de
reconocimiento y premios por su buen desempefio; convirtiéndose en

una de las mejores formas de incentivo.
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e Es primordial, mantener una capacitacion constante, ain cuando sea a
costa del sacrificio del tiempo libre de los trabajadores, puesto que es

una buena oportunidad de prepararse, sin tener que pagar valor alguno.

¢ Finalmente, es indudable que el Hotel Howard Johnson, al ser parte de
una cadena hotelera internacional con amplia trayectoria en el mercado
y gran prestigio, es un modelo a seguir para empresas medianas y
pequefias que pretenden mejorar y perfeccionar constantemente sus

estandares de calidad, como lo es el Hostal Rincon Escandinavo.

En el capitulo IV, se elaboraran los blueprints actuales relacionados con el

servicio.



98

4. CAPITULO IV. ANALISIS DE PROCESOS

4.1. Mapa de procesos (Blueprint actual)

4.1.1. Identificacién de la situacién actual

4.1.1.1. Identificacion de las areas de analisis

Alojamiento:

El hostal dispone de 27 habitaciones, divididas en tres tipos: sencillas, dobles y
triples y cuenta con un total de 56 plazas hoteleras. Tomando en cuenta a los
huéspedes con cierta discapacidad de movilidad, el hostal ha adecuado dos
habitaciones disefiadas para su comodidad, las cuales estan localizadas en la

planta baja y su acceso se lo realiza a través de una rampa especializada.

El personal de camareras, cuenta con tres personas, quienes, laboran de lunes

a viernes en el horario de 08h00 a 16h00.

Recepcién:

La recepcion del Hostal Rincdn Escandinavo, presta su servicio a los
huéspedes las 24 horas del dia; asimismo, cumple la funcion de reserva de
habitaciones para potenciales clientes. La administradora conjuntamente con
los dos recepcionistas, son los encargados de la operacion de esta area.

Los turnos de la recepcion son dos, en horarios rotativos. El primero es a partir
de las 07h00 hasta las 09h00 y retorna a las 17h00, hasta finalizar a las 21h00.
Por otra parte, el segundo turno, ingresa a las 21h00 y realiza su velada hasta
las 07h00. En lo referente a los idiomas, el personal habla con fluidez el
espafol y cuenta con un nivel de inglés avanzado, con un porcentaje del 80%.

Adicionalmente, la administradora, es quién actualiza la informacion del
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establecimiento, carga las fotografias y responde a comentarios y sugerencias
dentro de los buscadores especializados.

Lamentablemente, la recepcibn no cuenta con protocolos escritos para
contestacion de los teléfonos, saludo y recibimiento al huésped, despedida o

realizacion de una reserva.

Alimentos y bebidas:

Como se menciond previamente en el capitulo Il, el hostal cuenta con una
cafeteria y un restaurante, los cuales tienen 15 mesas y capacidad para 60
personas. Para el presente proyecto, Unicamente se ha seleccionado la
cafeteria, tomando en consideracion que el restaurante, se encuentra
tercerizado por la Sra. Merci Carrion.

Esta cafeteria, brinda servicio de desayuno buffet, el cual se sirve a partir de
las 06h00 y se lo levanta a las 09h00. Por la tarde, si el huésped requiere algun
sanduche, café o cualquier tipo de alimento ligero, se lo prepara bajo solicitud.
Las personas encargadas de armar las mesas la noche anterior son el

recepcionista de la velada y la camarera que se encuentre de turno.

4.1.1.2. Descripcion de los procesos de servicio por area

En la figura 31, se exhibe el blueprint o plano de servicios actual del Hostal
Rincén Escandinavo, donde es posible visualizar la sucesién de pasos que
involucran la entrega del servicio a los huéspedes dentro del establecimiento
hotelero; con la intencibn de plasmar graficamente cada proceso y
posteriormente, detectar en cual proceso se presentan falencias (ISMI, 2002, p.
58). Los blueprints individuales pertenecientes a cada area, pueden ser

visualizados del anexo G1 al G4.
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Figura 31. Blueprint actual de entrega de servicios del Hostal Rincén Escandinavo.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p. 59.
a. Acciones que realiza el cliente, representado por el color verde. b. Front office, representado por el color celeste. c. Back office, representado por el color rojo. d. Elementos tangibles,
representado por el color tomate.
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4.1.1.3. Lista de posibles errores (identificacion de los puntos criticos) -

lista de chequeo

Posteriormente a la elaboracion del blueprint actual del establecimiento
hotelero, se continuara con la identificacion de las areas que puedan presentar
falencias. Para esto, es fundamental tomar en consideracion que las acciones
realizadas tanto con los clientes, como en el front office, son determinantes
para la percepcion de calidad por parte de los huéspedes. Asi mismo, se
brindara la debida importancia a las tareas desempefiadas en el back office,
puesto que suponen un impacto directo en la satisfaccion de las expectativas

de los clientes.

Durante esta fase, se ejecuta la desagregacion de las areas criticas, la misma
que consiste en identificar las falencias potenciales presentes en las distintas
etapas por las que atraviesa el huésped durante el proceso de prestacion del
servicio, las cuales puedan conducir a una alteracién en el proceso. De esta
forma, es posible plantear medidas tanto preventivas como correctoras para
evitar cualquier desviacion (International Service Marketing Institute [ISMI],
2002, pp. 60-61).

A continuacion, se detallan los potenciales fallos identificados:

Infraestructura

- Parqueadero sin sefalizacion.

- No cuenta con un comedor designado especificamente para el personal.
Area de alojamiento
- Olor a humedad en ciertas habitaciones.

- Falta de iluminacion en habitaciones de los primeros pisos que colindan

con la parte posterior.
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- Las habitaciones no poseen un sistema de acondicionamiento térmico.

- A pesar de que los bafios para discapacitados son espaciosos, no
poseen todos los implementos de seguridad necesarios.

- No existe un reloj despertador.

- No cuentan con un secador de cabello individual.

- Red Wi-Fi de calidad baja.

- Inexistencia de una guia de canales y extensiones para comunicarse.

Verificacion de informacion pagina web del establecimiento en Facebook

- Pégina desactualizada desde hace dos afios.

- No posee informacién concreta sobre las tarifas del lugar.

- Informacién Unicamente en idioma espafiol, representando un
inconveniente para turistas extranjeros.

- Es imposible encontrar informacion referente a los servicios que brinda
el hotel.

- No cuenta con un mapa referente a la ubicacién del establecimiento.

Area de recepcion

- El personal eventual, habla un idioma distinto al del huésped, lo cual
puede ocasionar una comunicacion errénea.

- No se realiza un abono previo para la reservacion de habitaciones.

- Las reservas son registradas Unicamente en una agenda calendario,
segun el dia que hayan sido efectuadas, mas no se utiliza ningun
programa o tipo de software para bloqueo de las mismas.

- Las politicas de cancelacién puntualizadas en los buscadores de viaje,
no son las correctas, puesto que el establecimiento carece de ellas.

- Horario segmentado para el turno de la mafana.

- No existen estandares para procesos de recepcion.
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Ingreso o check-in del huésped

- No se explica el uso del control remoto ni de la caja de seguridad, al
menos que el huésped lo solicite.

- No se proporciona informacion relacionada con el horario de desayuno.

- El personal no proporciona informacion de los servicios ofertados dentro
del lugar.

- No disponen de algun programa o software para facilitar procesos.

- No existen estandares escritos para proceso de check-in.

Salida o check-out del huésped

- Al momento de realizar su check-out, no se entregan encuestas de
satisfaccion al huésped.

- No se le invita a regresar pronto al establecimiento.

Personal de camareras

- No se efectia un inventario periodico de los implementos de limpieza y
ropa de cama, solamente uno anual.

- No existe un orden en la bodega de suministros.

- No se coloca agua de cortesia para los huéspedes.

- Cuando se realiza el turn-down service, no se coloca ningun chocolate

de cortesia.

Area de alimentos y bebidas

Cafeteria
- Horario de desayuno limitado.
- No se reponen los alimentos del buffet cuando se terminan.

- Se ofrece poca variedad de opciones.
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- No se ofrece servicio a la habitacién ni bar, en caso de que el huésped

lo requiera.

Cocina

- Utensilios de cocina y electrodomésticos antiguos.

- No existen normas establecidas ni procedimientos relacionados con la
manipulacion de alimentos.

- Almacenamiento de productos sin su respectiva etiqueta.

- No cuentan con técnicas para la manipulacién de desechos.

Personal

- No ha recibido capacitaciones adecuadas.

- El mismo personal desempefia varias funciones a la vez.

4.1.1.4. Qué puede fallar y qué se debe hacer para evitarlo

A pesar de que el Hostal Rincén Escandinavo ya posee un tiempo considerable
de trayectoria en el mercado, presenta ciertas falencias que han acaecido
durante el transcurso de estos afios y no han sido detectadas, razén por la
cual, no se les ha otorgado la importancia necesaria. Por este motivo, se
propondran varias alternativas que ayudaran a una mejora significativa del
desemperio del lugar, al igual que, en el ambito de calidad; minimizando los

errores y evitando su resurgimiento.

En primer lugar, se plantea la implementacion de un Manual de Calidad, el cual
se convertirh en un documento guia indispensable para el personal de la
empresa, al momento de la prestacion de servicios. EI manual, contendra
procesos estandarizados para las areas involucradas, de manera que los

mismos puedan ser ejecutados en lo posible de forma homogénea.
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Se propondran capacitaciones periédicas al personal que labora dentro del
hostal por parte de profesionales entendidos en el tema; mismas que
constituirAn una gran ventaja, teniendo en cuenta que los empleados
capacitados, prestaran un servicio mejorado y por ende, una notable

disminucién en falencias presentadas anteriormente.

Se efectuaran algunas modificaciones minimas en las instalaciones del
establecimiento, de manera que los huéspedes, sientan un mayor nivel de
confort y armonia, sin que el servicio se vea afectado. Para esto, es

fundamental una inversion, la cual proporcione beneficios futuros.

Asimismo, sera conveniente la modificacion de la pagina web actual, con el
propésito de que se torne mas amigable con el cliente y ademas, proporcione
informacion certera y primordial sobre el hotel, su localizacion, tarifas y
fotografias actualizadas de las habitaciones que oferta. Esta, servird mucho

para la promocion del establecimiento.

Como se mencioné anteriormente, el hostal Gnicamente registra sus reservas y
efectlia los procesos de check-in y check-out de forma manual, razon por la
cual, es primordial la implementacion de un software hotelero, mismo que
reducira el tiempo empleado por el personal, facilitando asi, los procesos de

reservas, asignacion y blogueo de habitaciones, registro y facturacion.

En el capitulo V, focalizado en las propuestas de mejora, se brindara una
explicacion mas extensiva en lo referente a los puntos tratados anteriormente;
de forma que, sirvan para que el establecimiento minore las fallas actuales y
consiguientemente, experimente una mejora en la entrega de servicios al
huésped, logrando asi: conservar su posicion en el mercado, perfeccionar su
imagen corporativa, sobresalir frente a su competencia e incrementar su

porcentaje de ocupacion.
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4.1.2. Evaluacién y problematizacién

Los principales parametros seleccionados para realizar la evaluacion,
constituyen un pilar fundamental para determinar objetivos y poder definir un
punto de partida para conducir al mejoramiento de calidad del hostal.

Para esta evaluacion, se ha tomado como fuente primordial la “Norma de
Calidad Turistica para el Distintivo Q" elaborada por la Empresa Publica
Metropolitana de gestion de Destino Turistico, cuyos criterios se puntualizan en

la siguiente tabla.
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Tabla 8. Pardmetros para la evaluaciéon del Hostal Rincon Escandinavo.

AMBITOS
GESTION Administrativo Personal Capacitacion
ADMINISTRATIVA
RESPONSABILIDAD Social Biodiversidad | Protecciony
SOCIAL conservacion
EMPRESARIAL ambiental
INFRAESTRUCTURA: | EQUIPAMIENTO:
e General e General
e Areade cocina e Para servicios
e Parala higiénicos o baterias
seguridad sanitarias
INFRAESTRUCTURA e Para servicios e Area del comedor
Y EQUIPAMIENTO higiénicos o e Area de cocina
baterias e Habitaciones
sanitarias e Area del personal
e Sefalizacién
PRESTACION Y REGISTRO Y
SERVICIOS: SEGUIMIENTO:
CALIDAD DE e Accesos e Cocina
SERVICIO Y e Personal e Seguridad
ATENCION AL e Satisfaccion al e Mantenimiento
CLIENTE cliente
e Servicios
e Material
promocional

Nota: Los parametros fueron tomados y adaptados de: Empresa Publica

Metropolitana de Gestidon de Destino Turistico.

Con el proposito de llevar a cabo la evaluacion del Hostal Rincon Escandinavo
en lo que respecta a los ambitos: ‘administrativos; de responsabilidad social;
infraestructura y equipamiento; calidad en el servicio y atencién al cliente’; se
procedio a realizar una observacion estructurada, a través de un recorrido por
todas las instalaciones que forman parte del establecimiento, los dias 20 y 21

de abril del presente afio.
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Para tal fin, se emplearon las normas de calidad turistica destinadas
exclusivamente para alojamientos, las cuales permitan optar por el Distintivo Q.
Las mismas se encuentran simplificadas en la tabla 8 y pormenorizadas en los
anexos H1 a H7, donde se describen con mayor precision los lineamientos
minimos con los que debe contar un establecimiento hotelero para obtener la

certificacion.

Este documento, a modelo de cuestionario, se encuentra constituido por 94
criterios a forma de preguntas, que deberan ser marcados con un X,
dependiendo si el lugar cuenta, no cuenta o no aplica. Sin embargo, se
consideraran unicamente 89 criterios, puesto que se han sustraido cinco, los
cuales no aplican para la evaluacion del hostal, siendo los mismos: dos
pertenecientes a responsabilidad social, dos de protecciébn y conservacion

ambiental y uno de cocina.

A partir de la calificacion obtenida, fue posible determinar el nivel de calidad
con el cual labora el Hostal Rincon Escandinavo, alcanzando un resultado total
de 63 puntos, equivalente al 71%, otorgandole al establecimiento una
ponderacion de muy bueno. La tabla exhibida a continuacion, muestra la

puntuacion, con respecto a las normas sefaladas.
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Tabla 9. Puntuacién basada en los parametros contenidos en la norma de

calidad turistica para el Distintivo Q.

Rangos Porcentaje Ponderacion
72-89 81%-100% Excelente
54-71 61%-80% Muy buena
36-53 40%-60% Buena
18-35 20%-39% Regular

1-17 1%-19% Mala

Los resultados de este analisis, permitieron detectar la existencia tanto de

puntos positivos asi como también errores, que se presentan a menudo dentro

del proceso que involucra la prestacién de servicios; asi como también en lo

referente a infraestructura, capacitaciones al personal, entre otros.

Lamentablemente, la puntuacion global obtenida por el hostal, refleja que el

establecimiento no es idoneo para obtener la certificacion correspondiente al

distintivo Q; no obstante, mediante la aplicaciéon del disefio de un plan de

mejoramiento de calidad y el aprovechamiento de sus aspectos favorables,

podria mejorar. A continuacion se especifica la puntuacion alcanzada en cada

ambito:
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Y EQUIPAMIENTO

AMBITOS
Administrativo: Personal: Capacitacion:
GESTION 2/6 2/4 3/4
ADMINISTRATIVA
Social: Biodiversidad: Proteccion y
RESPONSABILIDAD 0/1 3/4 conservacion
SOCIAL ambiental:
EMPRESARIAL a/7
Infraestructura: Equipamiento:
INFRAESTRUCTURA 13/17 13/16

CALIDAD DE
SERVICIO Y
ATENCION AL
CLIENTE

Prestacion y
Servicios:
11/14

Registro y seguimiento:
12/17

Fuente: Norma Smart Voyager Express - Conservacion y Desarrollo, 2013.

Se pudo evidenciar que a pesar de que el establecimiento no posee un

documento definido donde se especifique su filosofia o reglamentos para

ciertas areas; la administracién, demuestra constante preocupacion por los

miembros del personal, otorgandoles la oportunidad de sobresalir. Asi también,

el servicio ofertado a los huéspedes es bueno; no obstante, no logra alcanzar

un nivel éptimo de calidad.

Respecto al parametro de responsabilidad social, ha sido posible diagnosticar

que el hostal se esfuerza por proteger al medio ambiente, utilizando productos

amigables, contando con zonas con plantas nativas y gastando lo minima

cantidad posible de agua o energia eléctrica, pese a no contar con un

documento escrito donde se promuevan éstas medidas.
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En cuanto a su infraestructura y equipamiento en las distintas areas, es
aceptable, puesto que cuenta con la mayoria de éstos, aunque las condiciones

puedan mejorar.

Adicionalmente, se realizaron numerosas visitas al establecimiento con el afan
de observar directamente los procedimientos empleados para cada uno de los
procesos, partiendo desde la reservacion hasta finalizar con el check-out del
huésped, de tal forma que, se obtenga una comprension mas profunda del
funcionamiento de las operaciones y se logre asimismo, un acercamiento a la
realidad que enfrentan los miembros del personal diariamente, cuando reciben

al cliente y como son atendidos durante el transcurso de su estadia.

De igual manera, se consider6 el método ISMI (International Services
Marketing Institute), mediante el blueprint actual de las diferentes areas, como
una herramienta clave para la medicion de la calidad. Mediante este método,
fue posible evidenciar con exactitud en qué ciclo del proceso perteneciente a la
prestacion de servicios, se estan cometiendo falencias y partiendo de eso,
proponer las mejoras respectivas que seran plasmadas a través de un blueprint
optimizado (2002, p. 58).

4.1.2.1. Analisis FODA

El andlisis FODA, es un instrumento empleado para el estudio de la situacion
en la que se encuentra una organizacion, mediante el analisis de elementos
tanto a nivel externo (oportunidades y amenazas) como interno (debilidades y
amenazas), con el propdsito de encontrar un nicho estratégico que pueda ser
aprovechado (Robbins y Decenzo, 2002, p. 95). Una vez finalizado el andlisis,
sera posible la formulacion de estrategias que permitiran la realizacion de los

objetivos planteados por la empresa (Robbins y Coulter, 2010, p. 66).

En la tabla 11, se ha elaborado una matriz FODA donde es posible identificar

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas mas trascendentales
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gue posee el establecimiento hotelero Rincén Escandinavo. Este analisis se ha
obtenido posteriormente a la evaluacion presencial del establecimiento en
distintas oportunidades, el desarrollo del benchmarking, la tabulacion de las

encuestas de satisfaccion al cliente y la norma de calidad turistica propuesta

por Quito Turismo.

Tabla 11. Analisis FODA.

Fortalezas

Oportunidades

F1: El

trayectoria en el mercado, con mas

hostal posee una extensa

de 24 afos de presencia.
F2:

comprometido.

Personal amable, cordial y
F3: Tarifas asequibles a los clientes.
F4: Grupos de turistas, empresas y
clientes nacionales y extranjeros, ya
fidelizados.

F5: Oferta de servicios basicos de:
recepcion, alojamiento, cafeteria, Wi-
Fiy parqueadero.

F6: Sefalética adecuada.

F7: Baja rotacion del personal.

F8: Alianzas estratégicas.

F9: Promocion del hostal a traves de
paginas web

especializadas en

turismo.

O1: Promocion de Quito por parte del

Ministerio de Turismo, como
“Patrimonio Cultural de la
Humanidad”.

0O2: Capacitaciones periddicas por
parte del SECAP y Ministerio de
Turismo.

O3: Realizacion de diversos tipos de
eventos en la ciudad.

O4: Tendencias por viajes de negocio
y Ocio, recreo y vacaciones.

O5: Avenidas de gran importancia en
el entorno proximo.
0O6: Tendencia por parte de los
clientes a realizar reservas online.
O7: Certificacion de calidad por Quito
Turismo.

O8: Nombramiento al 2015 como afio
de calidad turistica.

09: del

establecimiento en un lugar céntrico.

Ubicacion  estratégica

010: El internet se ha convertido en

un medio masivo.
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Debilidades

Amenazas

D1: El hostal carece de un manual
donde se detallen estandares vy
procedimientos asociados con la
calidad en el servicio.

D2: El
vision, objetivos y politica de calidad
definida.

D3: No se entregan fichas para

hostal no cuenta con una

evaluacion de  satisfaccion  al
huésped.
D4: Instalaciones y equipamiento
antiguos.
D5: Personal encargado de

desempeiiar varias funciones a la

vez.
D6: No ofrece servicio a la
habitaciébn, bar, ni traslado al
aeropuerto.

D7: Falta de capacitacion al personal
que labora dentro del hostal en las
diversas éareas, por parte de una
entidad autorizada.

D8: Servicio de desayuno buffet con
variedad limitada de opciones.

D9: Falta de recursos tecnoldgicos
para efectuar el registro y salida de

huéspedes.

Al: de

categoria localizados en la zona, los

Establecimientos mayor
cuales pueden representar una fuerte
competencia, afectando al negocio

indirectamente.

A2: Posibilidad de una crisis
econdmica, la cual ocasione una
disminucién en la demanda de

huéspedes potenciales.
A3:

relacionadas

Cambio frecuente en leyes

con el segmento
turistico y ordenanzas municipales.
A4: Hostales de la misma categoria
gue ofertan mas servicios a tarifas
similares.

A5:

aledafas al hostal.

Inseguridad en las zonas
A6. Consumidores cada vez mas
exigentes.

A7: Construccion de edificios de
altura en las manzanas proximas al

establecimiento.
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4.1.2.2. FODA cruzado

Posteriormente a la elaboracion de la matriz FODA, la etapa subsiguiente

consiste en construir una matriz que permita desarrollar cuatro clases de

estrategias, producto de la combinacién de factores tanto internos como

externos, las cuales se describen a continuacién (Talancén, 2007, p. 8):

Estrategias FO: Se aprovechan las fortalezas internas de Ila
organizacién con los beneficios que ofrecen las oportunidades externas.
Estrategias DO: Aspiran superar las debilidades a nivel interno,
beneficiandose de las oportunidades existentes en el mercado.
Estrategias FA: Lucran con las fortalezas de la organizacion con el fin
de impedir o aminorar los efectos de las amenazas del entorno.
Estrategias DA: Son maniobras defensivas cuyo objetivo consiste en
disminuir las debilidades de la empresa y prevenir las amenazas

externas.

4.1.2.3. Definicion de estrategias

Tomando como base la matriz FODA elaborada previamente, se proponen

alternativas, para cada una de las estrategias previamente expuestas:

FO

Inscripcién de los empleados en programas de capacitacion en sus
competencias laborales, con el fin de mejorar sus habilidades y
brindarles oportunidades de crecimiento (F2, F7, O2).

Facilidad de acudir a eventos en lugares cercanos (F9, O3).
Promocionar tarifas especiales para grupos empresariales o familiares
gue acudan a eventos, negocios o por turismo (F3, O3, 04).

Remodelar instalaciones donde se brindan los servicios para cubrir las
demandas del huésped (F5, A6).
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Implementacion de un software hotelero, de manera que el proceso de
reservacion, check-in, check-out, se torne mas efectivo (06, D9).

El manejo de estandares dentro de cada éarea, la instauracion de una
vision, politica y objetivos y adecuacion del inmueble; conllevaran a un
mejoramiento progresivo del hostal, lo cual le permitira optar por una
futura certificacion de calidad (D1, D2, D4, O7)

Enviar encuestas de satisfaccion al huésped a través de correo
electrénico al final de su estadia, para evaluar y detectar cualquier
falencia en la calidad del servicio y emprender oportunamente acciones
correctivas (D3, A7).

Brindar un servicio de calidad oportuno, eficiente y prestar atencion
permanente a los requerimientos del huésped (F2, A6).

Reajustar precios cuando la inestabilidad economica represente un
riesgo para el sector hotelero (F3, A2).

Establecer convenios con establecimientos que operan en la misma
rama para en épocas de mayor demanda, suplir las necesidades de

hospedaje en caso de no contar con habitaciones (F8, A4).
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DA

e Implementar un Manual de Calidad para no acrecentar el desnivel con
respecto a establecimientos de mayor categoria (D1, Al).

e Ofertar nuevos servicios a los huéspedes (D6, A4, A6).

e Todos los miembros del personal deben recibir anualmente una
reinduccién de actualizacion para optimizar permanentemente el servicio
(D7, AB).

¢ Innovar el desayuno buffet con nuevas opciones que varien cada cierto
periodo de tiempo (D8, A6).

e Regirse a las normas dispuestas por las entidades autorizadas para
seguir contando con los permisos de funcionamiento (D4, A3).

La matriz final adaptada, se la puede visualizar en el anexo I1.
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5. CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORAS

Introduccién

Para lograr un proceso de cambio del Hostal Rincén Escandinavo, es esencial
aplicar una propuesta integral basada en indicadores reales obtenidos de

analisis previos referentes a la situacion de la empresa y procesos.

Por medio de la evaluacibn en las visitas periddicas efectuadas al
establecimiento, las estrategias resultantes del FODA cruzado, los blueprints
actuales de la prestacion del servicio y la auditoria efectuada en funcion de la
“Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q”; fue posible generar un
diagnéstico y priorizar las estrategias que contribuiran a un mejoramiento
significativo de la calidad en los procesos a nivel interno de las distintas areas,

a través de:

e Disefio de un Manual de Calidad que incluye estandares vy
procedimientos de servicio.

e Capacitaciones iniciales al personal en las competencias laborales y
otros.

e Remodelacion de infraestructura.

e Dotacion de equipamiento y sefializacion complementarios.

e Promocion del hostal.

e Implementacion de un software hotelero.

e Propuesta de imagen corporativa.
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5.1. Planificacién de la calidad

5.1.1. Responsabilidad de la direccién

5.1.1.1. Planteamiento de la politica de calidad de la empresa

La politica de calidad del Hostal Rincon Escandinavo, se muestra mediante el
sélido compromiso con los huéspedes, de satisfacer enteramente sus
demandas y expectativas; para lo cual, se fomentara una cultura de calidad
fundamentada en los principios de: honestidad, liderazgo, solidaridad,
compromiso de mejoramiento y seguridad en las operaciones (Gonzales et al.,
2009, p. 24).

5.1.1.2. Planteamiento de los objetivos de la calidad

Es crucial la definicion de objetivos de calidad que el hostal pretenda alcanzar,
mismos que deben ser congruentes con la politica de calidad previamente
establecida y conllevar al mejoramiento del desempefio de la empresa
(Gonzéles y Brea, 2014, p. 82).

Para tal fin, se han determinados los siguientes objetivos:

e Capacitar constantemente al personal que labora en las distintas areas.

e Conocer las necesidades y el grado de satisfaccion de los clientes
internos y externos.

e Evaluar la eficiencia de los procesos de trabajo.

¢ Implementar acciones para la prevencion y reduccion de causas que
ocasionen falencias en el servicio ofertado al cliente.

¢ Involucrar al personal en la mejora permanente de la calidad y el trabajo

en equipo.
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5.1.1.3. Definicién de las metas de calidad

e Al afo 2016, el 100% del personal en contacto con el cliente, ha
participado en el proceso de capacitacion, logrando que se encuentren
aptos para desempefiar sus funciones de manera 6ptima.

e Alinicios del 2016, las areas abarcadas dentro del manual, contaran con
la aplicacion de fichas de satisfaccion de servicio, las cuales se
monitorearan quincenalmente; sirviendo para la obtencién de
informacion relevante para el establecimiento.

e A inicios del 2016, se habra implementado un sistema enfocado en el
mejoramiento de calidad para las areas de: recepcion, habitaciones y
alimentos y bebidas, donde se especifiguen los procedimientos
estandarizados a seguir.

e Alfinalizar el 2017, el nivel de satisfaccion de los huéspedes que utilizan
los servicios prestados por el establecimiento hotelero, se habra

incrementado en un 70%.
5.1.1.4. Delegacion de responsabilidades
Las responsabilidades que seran asignadas a cada miembro del personal que
labora en el Hostal Rincén Escandinavo, se encuentran pormenorizadas en el
anexo P1.

5.1.1.5. Comunicacién interna

Para lograr un 6ptimo funcionamiento del sistema de gestion de calidad, la

comunicacién es un elemento vital (Gonzales y Brea, 2014, p. 89).

Por tal razén, es transcendental tomar en consideracién, que una excelente
comunicacion interna debe garantizar un sistema participativo, que involucre a

la totalidad de empleados. Asimismo, los diversos canales por los que circula la
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comunicacién a todos los niveles, favorecen esa participacion, siendo los
mismos (FEAPS, 2008, pp. 27-29):

Comunicacion directa y personal: Es importante emplearla cada vez
gue sea posible, puesto que trae beneficios al momento de la
interaccion, tales como: favorecer el conocimiento mutuo y suministrar
informacion  significativa en cuanto al lenguaje  gestual.
Consecuentemente, la Administracion del Hostal Rincon Escandinavo,
debera ser la encargada de incentivar la comunicacion basada en el
respeto mutuo y la confianza, de modo que exista la suficiente apertura
para que los miembros del personal tengan la libertad de expresion para
manifestar ideas, plantear sugerencias y opiniones de gran utilidad, que
serviran para detectar falencias en el servicio y tomar los correctivos

necesarios.

Correo electrénico: Facilitara el envio de comunicados de suma
urgencia, noticias y boletines digitales, de forma inmediata y sin costo

alguno; posibilitando la obtencidn de respuesta.

Boletines: Serviran para mantener informados a los empleados
respecto a los sucesos diarios que ocurren dentro de la organizacion y
otorgarles la posibilidad de enviar sus noticias y opiniones para su
publicacion. Los mismos deberan ser distribuidos quincenalmente, tanto
en formato digital como en impreso, tomando en cuenta que ciertos

empleados no disponen de servicios tecnoldgicos.

Tablén de anuncios: Permitira la difusion de noticias de interés al
personal que labora dentro del hostal, por medio de boletines.

Reuniones: Impulsaran la comunicacion entre empleados que laboran
en el area operativa y la Administracién y viceversa; ademas de brindar

capacitaciéon en factores claves para la organizaciéon, tales como: una
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cultura organizacional y un proyecto colectivo. Es recomendable
efectuarlas los miércoles de cada mes, con su debida planificacion; y en
caso del surgimiento de asuntos relevantes, convocar a los empleados

para que acudan a las mismas.

e Espacios de participacion: Deberan ser preparados y planificados con
anterioridad, puesto que contaran con la participacion de miembros del
personal y sus respectivas familias; con el afan de integrar a los
participantes, permitiendo una comunicacién mas efectiva, fortaleciendo
sus lazos y creando un sentimiento de compromiso personal hacia la
empresa. Es conveniente llevarlas a cabo, durante fechas importantes
tales como: Fiestas de Quito, Dia de la familia, Navidad, Celebracion del
Afo Nuevo.

5.1.2. Mapa de procesos optimizado

Tomando como base el blueprint o plano de servicios actual del
establecimiento, se ha propuesto la creacidon de un blueprint o plano de
servicios optimizado, donde sera posible evidenciar mas claramente la totalidad
de los procesos que deben realizarse durante la prestacion del servicio al
huésped. Se ha tomado como principal referencia la metodologia ISMI
(International Service Marketing Institute), misma que plantea varios pasos
previos, que sirven como requisitos, para la creacion e implementacion de
estandares; siendo uno de estos, la formulacion del blueprinting, como se lo
denomina en inglés o bien, plano de servicios en espafiol. El blueprinting,
implica disgregar al servicio en sus pasos secuenciales y plasmar cada uno de
ellos, de forma gréfica en un diagrama o plano, de manera que, el servicio que
actualmente constituia una actividad intangible se transforme en una realidad
“tangible, mesurable, evaluable, planificable y controlable” con el objeto de
asegurar la satisfaccién del huésped. Cabe recalcar que para la elaboracion del
mismo, se ha tomado en consideraciéon la simbologia empleada en los

diagramas de procesos, misma que se detalla a continuacion:
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Tabla 12. Representacion grafica de los elementos que componen un diagrama

de procesos.

Elemento

Representacion gréfica.

Principio y/o término del proceso.

Descripcidn de actividades a ser
ejecutadas.

Toma de una decision.

Anotaciones explicativas.

Conector para anotaciones
explicativas.

Linea de flujo cuya funcion es
enlazar a los componentes
involucrados en el proceso.

—

Tomado de: Cédmo hacer el Manual de Calidad segun la nueva ISO 9001: 2008,

2015, p. 95
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En la figura 32, se puede apreciar la propuesta del blueprint optimizado general
de servicio, mientras que del anexo J1 al J4, se pueden observar el resto de
propuestas para las areas abarcadas; sirviendo a los miembros del personal de

guia, para saber como ejecutar el servicio (ISMI, 2002, pp. 58-62).



124

]
Cliente busca Huésped '
informacion referente al Cliente completa F:'ﬂ':“;::: @ realiza el :
hastal en paginas web formulanio de check-out
. especializadas en "3" reservacion 1T m&m: v [ ¥ [ > :
\ viajes. requerido. confirmada, _ Hobeped Hub i Huésped I: Acciones
/-\ | Cliente llega reca;llll';':iu m l-:ll:rf;::dsia uilza Conmame = inaliza su Cancela I [Iq'l.Je I
Gci 1 redalZza e
e Y 1 2 J 8l hostal, verck-in habitacion. mn? desmpune: desayune. :5"‘" r::t'::?‘ : cliente
hu;tdaw prats Res _} Cliente llama a Cliente recibe L~ Ciiente realiza A 'y A ¥ completa !
Uy el | e e ||
I
= - I
1
'.
I
1
1
v :
Masero 'I
Confirma A entrega ficha Recepcionista
cecepcionitn || Sponacnay || Secerconst weserosie || 52" crozs | | o
contestala B¢ 9 a del depésito al abapad. satisfaccion i I afhce
llamada. oo cliernle, al huédsped y ::lelhda al :
redira los sped. I
Fa platos. 1
e H !
( Pragunta al i / N !
cliente por | Sedespide | :
namerno de del cliente, I
noches, fachas y 1
tipo de \ J
habitacién. ] !
A vy I
i I
____________________________________________________________________________________ g AN L —
]
) . o i Mesero se Factura es 1
R ist Hostal reciba Recepcionista Depdsilo es Mesero los :
‘ootz | @ reserva via email verifica recibido e - e veiF, g traneporta Sbice = X
nformacidn istr, el disponibilidad ingresado al disponibilidad ; a ema.
‘paginas by Y stema. an sletama sistema, de sistema y oiwns. cocina ﬁ;::ﬁ fregadero. X
habitaciones almacena 1
en of sistema, registro. A I
Ama de : Cocinera !
Recepcionista llaves ya ha lava, pule y .
ingresa datos al realizade | 00000 e > Cocinera almacena la . Back
sistema. limpieza de prepara el vajilla, I office
habitacion. pedido. cristaleria y I
cuberteria. 1
Envia :
confirmacion de . |
Se efectia
informacion de la impieza y '
utiidad y dﬁﬂwndn 1
politicas lugar. :
.................................................................................................................................................................... e —
Teléfono, paginas web especializadas en viajes, pagina del hoslal, ordenador, software, cormreo electronico, hoja de regisiro, carpeta, dafafast, caja. comedor, mesa para buffet, mesas, sillas, vajilla, cristaleria, cuberteria, : T e—r—
decoracidn, iluminacion, sefalizacién, comida, calculadora. I tangibles
]
Figura 32. Blueprint optimizado de entrega de servicios del Hostal Rincon Escandinavo.
Adaptado de: “Elaboracién de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p. 59.
a. Acciones que realiza el cliente, representado por el color verde. b. Front office, representado por el color celeste.
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5.1.2.1. Elaboracién de estandares

Los estandares aportan una gran ventaja a la organizacién, puesto que
constituyen un meétodo eficaz para ejercer un control total de las operaciones
de la empresa, sin la necesidad de supervisar e inspeccionar a cada empleado

0 bien a sus actividades, de manera individual.

Para la consecucion de metas de calidad establecidas y la correcta ejecucion
de los procesos optimizados, los miembros del personal que laboran dentro del
Hostal Rincon Escandinavo, se encuentran en la obligacion de acatar
puntualmente los procedimientos especificos inherentes a cada una de las
actividades asociadas a sus funciones; los cuales permitan efectuar una
correcta medicion, evaluacion y control de los resultados del servicio prestado.

Segun International Service Marketing Institute (ISMI), los estandares requieren
el cumplimiento de las condiciones puntualizadas a continuacion, para

demostrar su eficacia (2001, pp. 25-26):

Responder de forma precisa a la actividad en que se los aplicara.

e Responder de manera concreta al uso puntual que se les dara.

e Detectar e indicar cualquier desviacion caracteristica a la actividad en
que seran empleados.

e Mostrar las anomalias o irregularidades permisibles.

Asimismo, en el ambito orientado a la calidad, los estandares desempefian tres

funciones vitales:

e Determinan las metas de calidad que la empresa pretende lograr,
partiendo de las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios.
e Actlan como parametros esenciales para la medicion de niveles de

calidad que se alcanzan dentro de la organizacion.
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e Muestran al personal cuales son, acorde a los principios definidos por la
empresa, las particularidades especificas con los que deben contar los

productos o servicios, para ser catalogados de calidad.

La administradora del Hostal Rincon Escandinavo, sera la responsable de
efectuar la supervision del cumplimiento integro de los estandares disefiados

para ser ejecutados por el personal.

Dentro del manual, se encuentran detallados con mayor precision, los

estandares pormenorizados a continuacion:

Estandares y procedimientos de servicio para el personal.

e Estandares y procedimientos de servicio para el area de recepcion.

e Estandares y procedimientos de servicio para el area de alojamiento
(habitaciones).

e Estandares Yy procedimientos de servicio para el area de alimentos

bebidas, la cual abarca: restaurante y cocina.

En el anexo Q1, se pueden visualizar los estandares procedimientos

precisados dentro del manual de calidad.

5.1.2.2. Estrategias de medicidn, andlisis y mejora

Con la finalidad de evaluar el servicio prestado, asi como también, el estado en
que se encuentran las instalaciones del establecimiento, se implementaran en
cada area, fichas cortas de satisfaccion al cliente, las cuales tendran por objeto,
conocer de manera concreta, el grado de satisfaccion percibido por los
huésped en lo referente a la calidad dentro del servicio. Es recomendable, que
las mismas, se efectlen de manera constante y con los datos extraidos, se
realice un analisis mensual, que permitird detectar las posibles falencias y
consecuentemente, tomar medidas imperiosas en lo que respecta a su

correccion. Los datos estadisticos obtenidos, seran mostrados al personal
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durante las reuniones, dos veces al afio, con el fin de que la totalidad del
personal pueda proponer conjuntamente, estrategias que conduzcan al

mejoramiento.

Para esta evaluacidon, se solicitard al huésped otorgar una calificacion
comprendida del 1 al 5, empleando la escala de Likert, a cada parametro
puntualizado dentro de la ficha; siendo: 1=malo, 2= regular, 3= bueno, 4= muy

bueno y 5= excelente.

Tabla 13. Ficha de satisfaccion area de recepcion.

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
FICHA DE SATISFACCION AREA DE RECEPCION

Nombre: Habitacién:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:
Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de safisfaccion, respecto a los criterios detallados a
continuacion, acorde a la siguiente escala:

1=malo, 2=regular, 3= bueno, 4= muy bueno, 6= excelente
Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
1 2 3 4 5

Aspecto evaluado

1) El recibimento vy
amabilidad por parte del
personal fue:

2) La eficiencia durante el
proceso de check-in y
check-out fue:

3) La informacion sobre
tarifas y servicios del
hotel fue:

4) La precision en su
reserva fue:

5) La explicacién sobre el
uso del control remoto,
Wi-Fi y teléfono, fue:

6) De manera general,
4,como calificaria el
servicio prestado?
Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

iMuchas gracias por otorgarmos su valioso tiempol
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Tabla 14. Ficha de satisfaccién area de habitaciones.

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
FICHA DE SATISFACCION AREA DE HABITACIONES

Nombre: Habitacion:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:
Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de satisfaccion, respecto a los criterios detallados a
continuacion, acorde a la siguiente escala:

1=malo, 2=regular, 3= bueno, 4= muy bueno, 5= excelente
Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
1 2 3 4 5

Aspecto evaluado

1) La comodidad y
equipamiento de su
habitacion fue:

2) La limpieza dentro de
su habitacion fue

3) ElI estado de los
servicios higiénicos fue:

4) El funcionamiento del
Wi-Fi, TV cable e
instalaciones fue:

5) La iluminacién,
decoracion y sefializacion
fue:

6) De manera general,
icomo  calificaria el
servicio prestado?

Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

iMuchas gracias por otorgamos su valioso fiempol
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Tabla 15. Ficha de satisfaccion area de alimentos y bebidas.

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
FICHA DE SATISFACCION AREA DE CAFETERIA

Nombre: Habitacion:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:
Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de satisfaccion, respecto a los criterios detallados a
continuacion, acorde a la siguiente escala:

1=malo, 2= regular, 3= bueno, 4= muy bueno, 5= excelente
Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
1 2 3 4 5

Aspecto evaluado

1)La calidad de los
alimentos fue:

2) La prontitud en el
sernvicio fue

3)La variedad en el
desayuno buffet fue:

4)La presentacion del
desayuno buffet fue:

5) La limpieza del lugar,
fue:

6) De manera general,
¢como  calificaria el
servicio prestado?
Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

jMuchas gracias por otorgamos su valioso tiempol

5.2. Estrategias de intervencién

5.2.1. Manual de Calidad

Se propone la elaboracion e implementacion de un Manual de Calidad,
destinado de manera especifica para el personal administrativo y operativo que
desempefia sus labores dentro de las areas de recepcion, alojamiento y
alimentos y bebidas del Hostal Rincon Escandinavo, con el propésito de
integrar la calidad como directriz fundamental de su cultura organizacional y
procurar alcanzar altos niveles de competitividad, para asegurar su vigencia en
el mercado. Dentro de este, se formulardn estandares minimos de calidad,
mismos que deberan ser cumplidos a cabalidad para lograr la entera

satisfaccion del huésped (Gonzales et al., 2009, p. 14).
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El Manual de Calidad es un documento maestro de difusidon, que constituye la
base del sistema de gestion de calidad, en el que se detalla la filosofia de la

organizacion y sus estrategias.

Para la estructura del disefio del contenido general del Manual de Calidad, se
han seleccionado como referencias principales los textos bibliograficos “ISO
9000 en empresas de servicios” de Senlle y Villar (1996), asi como también,
“Cémo hacer el Manual de Calidad segun la nueva 1SO 9001:2008” de Paloma
Lépez Lemos (2015).

Para la elaboracidon especifica de estandares y procedimientos de calidad para

el hostal, se han tomado como principales fuentes de consulta:

e Manual de Funcién Recepcionistas, elaborado por el Hotel Howard
Johnson Quito.

¢ Manuales enfocados en las competencias laborales, elaborados por el
Ministerio de Turismo (MINTUR).

e Requisitos de competencias laborales, elaborados por el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

e Manual de Buenas Préacticas de Manufactura, elaborado por la
Fundacién Conservacion y Desarrollo.

e Manual de Calidad Turistica para Establecimientos de Hospedaje,
elaborado por la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo del
Cusco.

e Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos para
Restaurantes y Servicios afines, elaborado por el Ministerio de Comercio

y Exterior y Turismo del Pera.

Adicionalmente, se han escogido normas y reglamentos preventivos de
Ecuador.
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Estos criterios de seleccién, se han fundamentado en la gran valia que posee
su contenido y que ha permitido precisar de mejor manera todo el contenido. A
pesar de que a nivel nacional, no se disponen de manuales exclusivos para
aguellas areas en el ambito hotelero, a excepcion del primer manual, se han
seleccionado aquellos que se acoplan a la realidad nacional de mejor manera.

Este documento, se convertird en un instrumento clave para el hostal, el cual
permitira emprender las acciones correctivas necesarias Yy mejorar

paulatinamente la calidad ofertada.

Dentro de este documento, se puntualizaran las actividades asignadas para
cada miembro del personal que opera en las areas de recepcion, habitaciones

y alimentos y bebidas (Anexo Q1).

5.2.2. Propuesta de formacion y capacitacion

Segun Riveros, la capacitacion constante hacia los miembros del personal,
incita a que se tornen mas creativos y por ende, contribuye a una mayor
productividad (Riveros, 2007, pp. 80-89). Cabe destacar, que los clientes
internos son los que establecen el primer contacto con el huésped y por tal
razon, deben poseer un cierto nivel de preparacion acorde a su puesto de
trabajo, que refleje su profesionalismo en temas de calidad al momento de

entregar los servicios.

Por consiguiente, es prioritario y esencial fortalecer la formacién y desarrollo
integral del talento humano en todas las areas que involucran la gestion
hotelera. No cabe duda que elevar la formacion de todo el personal a traves de
un aprendizaje continuo, es un factor fundamental para mejorary potencializar
una cultura organizacional, misma que es determinante para obtener altos
estdndares de una cultura de calidad, que constituye un elemento
indispensable para consolidar la empresa; que permita proyectar una
extraordinaria imagen de confianza, buscando siempre la excelencia en el

servicio a los huéspedes del hostal; y asi, lograr que trascienda en el tiempo.
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Dentro de este contexto, de acuerdo a todos los parametros evaluados y
analizados con respecto a todo el personal del Hostal Escandinavo que
interactda con el huésped, se pudo establecer indicadores para identificar que
uno de los requerimientos basicos es la capacitacion, como un factor de
cambio, debido a la carencia de esta y, a muchas razones que involucra el
contexto dinamico del sector hotelero, que se enfoca en transformaciones
substanciales de actualizacidén; donde el personal es uno de sus recursos mas
preciados, puesto que, una fuerza laboral bien capacitada, se convierte en el
cimiento y el motor del crecimiento de una empresa, para proporcionar al
sistema: trabajadores con mayores y mejores habilidades de un desempefo
eficiente y con profesionalismo para adaptarse a los acelerados cambios
tecnolégicos y de innovacion. Por las razones expuestas, se propone la
implementacion de acciones inmediatas, para alcanzar a futuro las metas
propuestas; asi también, lograr grandes beneficios como incrementar la

productividad y calidad con miras a la excelencia, que conlleva el éxito.

En Ecuador, el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) en
el area de hoteleria y turismo, es una institucion que imparte educacion de
caracter técnico, basada en las diversas necesidades reales de las empresas.

Se caracteriza por ofrecer una variedad de cursos de corta y mediana duracion,
con versatilidad de horarios para formacion y capacitacion, mediante procesos
de perfeccionamiento, dirigida a miembros del personal de diferentes rangos de
las empresas hoteleras de distintas categorias; cuyo propdsito fundamental es
proporcionar profesionales con certificacion, que obtengan la preparacion
indispensable y especializada, con mejores destrezas y habilidades, para que
su desempefo diario, sea satisfactorio. lgualmente, que respondan acorde a
las necesidades actuales de innovacién, al desarrollo del sector turistico y
socio-economico del pais, dentro de un mundo competitivo globalizado

(Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional [SECAP], s.f.).
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5.2.3. Infraestructura

Tomando en consideracion que el hostal fue adaptado a una casa colonial y la
edificacion de la segunda parte se la realizé hace un periodo relativamente
largo de tiempo, donde las normas de construccion y disefio eran distintas, se
ha podido evidenciar que el establecimiento necesita ciertas remodelaciones o
adecuaciones en lo asociado con las habitaciones, cafeteria y areas para el
personal. Para este fin, se ha contado con la asesoria del Arquitecto Fernando
Roman para determinar los problemas existentes y buscar las opciones mas
favorables de redisefio, las cuales se detallaran en el presupuesto y han sido

cotizadas con el asesoramiento del Ingeniero Constructor Vinicio Melo.

A. Remodelacién

Como se menciond anteriormente, el Hostal Rincon Escandinavo, posee
instalaciones relativamente antiguas, mismas que no han sufrido ningln
proceso de modificacion desde su edificacion, razon por la cual, ciertas
reparaciones son de caracter obligatorio, con la finalidad de que el hostal gane
presencia y los huéspedes sientan un grado mayor de comodidad; asi como
también, para ampliar la vida util del inmueble y la revalorizacion de su

plusvalia. Algunos de ellos se detallan a continuacion:

e Sala de lectura: Implementar una mayor iluminacion que requiere la
actividad para la que esta destinada, mediante la colocacion de

luminarias led tipos dicroicas, empotradas en una caja de cielo raso de

gypsum.

e Habitaciones mediterraneas: Aumentar iluminacion artificial, para
compensar la carencia de la natural, mediante la incorporacion de
luminarias led tipo dicroicas en detalle de caja de gypsum en la cabecera

de la cama.
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Aparatos sanitarios: Cambiar los aparatos sanitarios, tales como:
lavabos, inodoros y urinario (en bafo publico) de bajo consumo de agua,
con sus accesorios y griferia correspondiente en habitaciones y bafios
de uso general, debido a que los existentes estan por cumplir el periodo
de vida util recomendado para la tipologia hospedaje.

Cafeteria: Mejorar el nivel de iluminacion artificial, a través del empleo
de luminarias led tipo dicroicas empotradas en una caja de gypsum
perimetral y al centro, el cambio de las lamparas fluorescentes por
plafones con lamparas led, que generan mas iluminacién y son

equivalentes en consumos a las existentes.

Comedor de empleados: Habilitar el espacio contiguo que precede a la
cocina de la cafeteria, para uso de comedor del personal, mediante
mejoramiento de iluminacién con la colocacién de luminarias led tipo
dicroicas en gypsum, pintura de paredes y colocacion de piso de pvc
madereado, complementado como corresponde, con la mesa y las

respectivas sillas.

Cocina: Colocacion de campana de extraccién de olores en la cocina,
conectada al ducto existente y fabricacion de un armario para guardar
implementos de limpieza; evitando asi, posibles focos de

contaminacion.

Rampa de discapacitados: Reformar la rampa de acceso a
habitaciones de discapacitados, prolongando la longitud de la misma,
con la finalidad de reducir la pendiente hasta un maximo del 12%.

Bafio de discapacitados: Supresion de bordillo en ducha, para facilitar
el acceso a la misma; cambio de lavabo de pedestal por anclado a
pared, que permite tener el espacio libre bajo este para el uso con silla

de ruedas; y por ultimo, colocacion de barras de apoyo y sujecion
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entorno a inodoro y dentro de la ducha, con el propésito de garantizar su
confort y seguridad.

5.2.4. Dotacion de equipamiento y sefalética complementarios

Desde algun tiempo considerable, el hostal no ha cambiado una parte de su
eguipamiento; por tal razén, no se encuentra en 6ptimas condiciones y debera
ser renovado. Igualmente, es crucial la adquisicion de nuevos articulos para las

habitaciones.

A pesar de que el hostal cuenta con sefialética en las areas de recepcion,
habitaciones, alimentos y bebidas, area del personal, pasillos, patios y
escaleras; se considera necesaria la implementacion de rotulos en areas que
actualmente carecen de ellas. De esta manera, se prevendra que los clientes

externos sufran cualquier tipo de accidente.

5.2.5. Promocion

A. Publicidad

Actualmente, el establecimiento cuenta con una pagina promocional en
Facebook, mas no posee un sitio web especializado, accesible y con una
interfaz interactiva, a diferencia de su competencia directa, que permita al
huésped mantenerse enterado con informacion veraz referente a promociones
e innovaciones del mismo. Por tal razén, se propone la adquisicibn de un
dominio especializado y posteriormente, el desarrollo de una pagina web propia
del hostal, donde se incluyan: un mapa de ubicacion, una seccién destinada
para la historia, mision y vision, los servicios que oferta, tipo de habitaciones y
tarifas respectivas, galeria de imagenes del lugar, links de interés que
redireccionen al Ministerio de Turismo y redes sociales; asi como también, un
espacio que contenga datos importantes de contacto con numeros telefénicos y

la direccién del correo electrénico.
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Esta servird para que tanto clientes actuales como potenciales, puedan
ingresar y visualizar la informacion de manera facil y rapida en varios idiomas.

Tal como se pudo apreciar en la investigacion de mercado desarrollada
previamente en el capitulo Ill, los visitantes tanto nacionales y extranjeros,
obtenian informacion del hostal en su gran mayoria, mediante el internet. Por
tal motivo, tomando en consideracion que dentro de un mundo globalizado con
un constante avance tecnoldgico, las redes sociales se han convertido en un
medio promocional gratuito de gran importancia, es fundamental volver a
habilitar su pagina en Facebook y mantenerla actualizada periédicamente, de
forma que permita informar de manera eficaz sobre los nuevos servicios,
brindar la posibilidad al usuario de calificar su experiencia luego de su estadia;
al igual que, interactuar con ellos de manera inmediata y directa, respondiendo

sSus comentarios.

5.2.6. Software hotelero

Se propone la implementacion de un software hotelero que permita lograr un
control global de la operacion dentro del hostal, para lo cual, se ha
seleccionado a la empresa especializada en tecnologia, “Practisis”. Esta
empresa radicada en la ciudad de Quito, es la encargada del desarrollo e
implementacion de plataformas dentro de los ambitos de alimentos y bebidas,
hospitalidad y comercio; con la finalidad de organizar de mejor manera su
trabajo, prestar servicios, realizar auditorias y generar mayores indices de

crecimiento dentro del mercado.

Para los establecimientos de alojamiento, Practisis ofrece “Practisis Hotel y
Hotel Reservas”, mismo que permite administrar efectivamente las reservas,
manejar el area de recepcion y caja, emitir facturas, llevar un control de

inventarios, entre otros.

Este software se ha elegido, tomando en consideracién que aportara grandes
beneficios al hostal a partir de su instalacion, ademas de que, a diferencia de
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otros softwares existentes en el mercado, se maneja mediante la utilizacion de
licencias y a un costo asequible que Unicamente se lo cancela cada mes.
Adicionalmente, cuenta con cursos interactivos y manuales online, a los cuales
podran acceder los miembros del personal y reforzar su aprendizaje en las

operaciones cada vez que lo requieran.

Los resultados se veran reflejados en la solucion de problemas cotidianos
principalmente acaecidos, tales como: sobreventa de habitaciones, emision de
facturas erréneas, olvido al bloquear habitaciones que imposibilitan un
adecuado funcionamiento del hostal, puesto que actualmente, la totalidad de
procesos se los ejecuta de manera manual; lo cual conlleva a una diligencia en

el tiempo y problemas de organizacion (Practisis, s.f.).

5.2.7. Imagen Corporativa

A. Uniforme

En todo establecimiento hotelero se considera esencial implementar el uso de
un uniforme, por ser parte importante de la identidad e imagen corporativa;
misma que se transmite hacia el huésped principalmente cuando el personal
interactda con él; razén por la cual, es necesario mantener siempre una buena
presentacion de su apariencia personal durante el desempefio diario de sus
labores. Igualmente, su utilizacion trae innumerables ventajas, desde generar
un sentimiento de seguridad, equidad y unidad entre los empleados, hasta
brindar comodidad y ahorro al evitar la utilizacion de su propia vestimenta.

Debido a la falta de provision de uniformes para los empleados del area de
alimentos y bebidas, detectada en el analisis previo realizado en el capitulo IV,
es indispensable proveerlos con éstos de manera oportuna, para que el
personal este correctamente uniformado. Esta dotacion esta considerada

dentro de la propuesta de mejoramiento del servicio de calidad.
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5.2.8. Vision

La vision constituye una proyecciéon de lo que se espera se convierta la
organizacioén, en un futuro (Riveros, 2007, p. 43).

Como se ha podido observar en el capitulo I, el establecimiento no ha
delimitado una vision especifica, la cual se considera de suma importancia para
precisar estrategias, tomar decisiones, tener un conocimiento mas cabal del
negocio, entre otros; razon por la cual, se creara una vision que sera detallada
en el Manual de Calidad (Riveros, 2007, p. 44).

Para tal propdsito, se consideraran las siguientes caracteristicas, que definen a
una vision (Riveros, 2007, p. 43):

e Convincente y coherente.
e Positiva e inspiradora.
e Ampliay detallada.

e Compartida por la administracion y los miembros del personal.
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6. CAPITULO VI. PRESUPUESTO DE INTERVENCION
6.1. Presupuesto de mejoras
El presupuesto de inversién detallado posteriormente, ha sido estimado
partiendo de la propuesta de mejoras para el Hostal Rincon Escandinavo,
definida en el capitulo V.
En la tabla 16, se puede visualizar el presupuesto general de inversion total
para el mejoramiento de la calidad de las areas de recepcion, alojamiento y

alimentos y bebidas del hostal.

Tabla 16. Presupuesto total de inversion.

PRESUPUESTO DE INVERSIC')!\I PARA EL .
MEJORAMIENTO DEL HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Propuesta 1. Disefio de un manual de estandares y

procedimientos de calidad $2.875,00

Propuesta 2. Capacitaciones para el personal que labora

dentro del establecimiento $1.955,00

Propuesta 3. Plano de servicios o blueprint optimizado $1.500,00

Propuesta 4. Mejoras en infraestructura del hostal $20.104,65

Propuesta 5. Dotacion de equipamiento y sefalética

complementarios $7.946.71

Propuesta 6. Promocion del hostal $280,00

Propuesta 7. Software hotelero $4.617,00

Propuesta 8. Uniforme para el personal $208,58
TOTAL $39.486,94

En las tablas subsiguientes, se detallan los presupuestos especificos para cada

propuesta de mejora.
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En la tabla 17, se muestra el presupuesto de inversién para la elaboracion del

Manual de Estandares y Procedimientos de Calidad en el Servicio, el cual

abarca el disefio grafico, edicion e impresion. Para tal fin, se han creado y

cotizado, tres manual generales, dos de los cuales, seran facilitados a la

administradora y el gerente del Hostal Rincén Escandinavo y cuatro manuales

individuales, para uso exclusivo de los miembros del personal que laboran en

las distintas areas.

Tabla 17. Costo de elaboracion del Manual de Calidad.

PROPUESTA 1. DISENO DE UN MANUAL DE ESTANDARES Y

PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

COSTO COSTO
RUBROS CANTIDAD UNITARIO TOTAL
1.1. Elaboracion del manual de calidad
Elaboracion de
estandares,
procedimientos y
herramientas. } $1.500,00 $1.500,00
Consultor experto en
calidad - $500,00 $500,00
Disefio grafico, edicion y
diagramacion - $350,00 $350,00
Subtotal $2.350,00

1.2. Manual principal de estandares y procedimientos de calidad para las
areas de recepcion, habitaciones y alimentos y bebidas

Impresion

3

$130,00

$390,00

Subtotal

$390,00

1.3. Manuales individuales de estandares y procedimientos (personal y
establecimiento, recepcidn, habitaciones, alimentos y bebidas)

Impresion | 4 $33,75 $135,00
Subtotal $135,00
TOTAL $2.875,00

Nota: Los datos referentes a la elaboraciéon del manual, han sido determinados

en base a la entrevista efectuada a la consultora de calidad, Lic. Lorena

Davalos; mientras que los costos para la edicion, disefio y diagramacion, e

impresion, fueron proporcionados por el disefiador gréafico, Javier Vilcacundo.
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Por otra parte, los de impresion, fueron por el Sr. Patricio Paredes, de la
imprenta digital “Lukas Comunicacién Visual”.

En la tabla 18, se puede visualizar el presupuesto de inversion para las
capacitaciones del personal que opera en los cargos administrativos y
operativos; haciendo énfasis en las diferentes competencias laborales que son

de mayor utilidad.



Tabla 18. Costo de capacitaciones al personal.
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PROPUESTA 2. CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL QUE LABORA
DENTRO DEL ESTABLECIMIENTO

NUMERO DE | UNIDAD DE COSTO COSTO
RUBROS EMPLEADOS MEDIDA UNITARIO TOTAL
2.1. Capacitaciones generales
Servicio y 30 horas $ 525,00
atencion al cliente 7 pedagodgicas $ 75,00
Etiqueta 'y 60 horas $ 150,00
protocolo 2 pedagogicas $ 75,00
Manipulacion e $ 155,40
higiene de 2 30 horas $ 77,70
alimentos pedagogicas
60 horas $ 525,00
Primeros auxilios 7 pedagogicas $ 75,00
Subtotal $ 1.355,00
2.2. Area administrativa
Administrador de
empresas de 40 horas
alojamiento 1 pedagodgicas $ 75,00 $ 75,00
Subtotal $ 75,00
2.2. Area de recepcion
Recepcionista 40 horas
polivalente 2 pedagdgicas $ 75,00 $ 150,00
Subtotal $ 150,00
2.3. Area de alojamiento
Camarera de 40 horas
pisos 3 pedagdgicas $ 75,00 $ 225,00
Subtotal $ 225,00
2.4. Area de alimentos y bebidas
Cocinero 40 horas
polivalente 1 pedagdgicas $ 75,00 $ 75,00
40 horas
Mesero 1 pedagdgicas $ 75,00 $ 75,00
polivalente
Subtotal $ 150,00
TOTAL $ 1.955,00

Nota: El costo de las capacitaciones, ha sido estipulado, en base a los cursos
brindados por el SECAP.
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En la tabla 19, se muestra el costo de la creacién de un plano de servicios o
blueprint optimizado, mismo que ayudara en la mejora significativa de los

procesos actuales.

Tabla 19. Costo de elaboracion de un plano de servicios o blueprint optimizado.

PROPUESTA 3. PLANO DE SERVICIOS O BLUEPRINT OPTIMIZADO

UNIDAD DE COSTO

RUBROS MEDIDA CANTIDAD COSTO TOTAL
3.1. Creacidon de un blueprint o plano de servicios optimizado
Consultor experto | Consultoria 1 $1.500,00 $1.500,00
en calidad

TOTAL $1.500,00

Nota: Los datos referentes a la elaboracion del blueprint, fueron obtenidos a

partir de la entrevista realizada a la consultora de calidad, Lic. Lorena Davalos.

En la tabla 20, se observa el presupuesto de inversion destinado para las
mejoras y adecuaciones tanto en infraestructura como equipamiento, del Hostal
Rincén Escandinavo; misma que ha sido segmentada por areas, con el fin de
distinguir mas claramente cada una de ellas. Los costos relacionados con la
remodelacion de instalaciones, han sido otorgados por el Ing. Vinicio Melo,
posterior a varias visitas al hotel, donde pudo detectar los fallos que pueden
perjudicar al hostal y consecuentemente, minorar la satisfaccion de los
huéspedes.
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Costo de mejoras en infraestructura.

PROPUESTA 4. MEJORAS EN INFRAESTRUCTURA DEL HOSTAL

RUBRO Y DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL

4.1. Cielo raso con iluminacion en sala de lectura

Gypsum estucado y pintado m2 4 32,00 128,00

Luminarias LED tipo dicroicas u 2 40,00 80,00
Subtotal 208,00

4.2. Cielo raso con iluminacién en 6 habitaciones

Gypsum estucado y pintado m2 24 32,00 768,00

Luminaria (Cinta LED) u 6 55,00 330,00

Luminarias LED tipo dicroicas u 12 40,00 480,00
Subtotal 1.578,00

4.3. Remodelacién de pendiente de rampa para discapacitados

Arreglo de rampa u 150,00 150,00
Subtotal 150,00

4.4. Implementacion de comedor para empleados

Cielo raso de Gypsum estucado y pintado m2 3 32,00 96,00

Luminarias LED tipo dicroicas u 4 40,00 160,00

Mesa de 6 personas u 1 200,00 200,00

Sillas u 6 70,00 420,00

Pintura en paredes m2 5 24,00 120,00

Piso de vinil m2 3 36,00 108,00
Subtotal 1.104,00

4.5. Equipamiento complementario parala cocina

Armario tipo despensa u 1 180,00 180,00

Campana extractora para cocina (C710

Inox. TEKA30") u 1 220,00 220,00
Subtotal 400,00

4.6. Remodelacion de la cafeteria

Lamparas de luz fluorescente compactas u 3 95,00 285,00

Cielo raso de Gypsum perimetral estucado y

pintado m2 16,67 32,00 533,44

Luminarias LED tipo dicroicas u 8 40,00 320,00
Subtotal 1.138,44

4.7. Remodelacién de bafios en habitaciones

Inodoro de bajo consumo u 25 130,00 3.250,00

Lavabo FV croma plus u 25 80,00 2.000,00

Griferia (Venecia) de lavabo incluye accesorios u 25 65,00 1.625,00

accesorios para inodoros u 25 40,00 1.000,00
Subtotal 7.875,00

144



145

4.8. Remodelacién de bafos en cafeteria

Inodoro de bajo consumo u 2 130,00 260,00
Lavabo FV croma plus u 4 80,00 320,00
Urinario Quantum (incluye griferia y accesorios) u 1 170,00 170,00
Griferia (Venecia) de lavabo incluye accesorios u 4 65,00 260,00
accesorios para inodoros u 2 40,00 80,00
Subtotal 1.090,00

4.9. Remodelacion de bafio para minusvalidos de uso comin (hombres y mujeres)
Derrocamiento y arreglo de bordillo de ducha u 2 80,00 160,00
Cortina para ducha y tubo cromado u 2 80,00 160,00
Pasamanos acero inoxidable m 6 130,96 785,76
Inodoro de bajo consumo u 2 130,00 260,00
Lavabo FV croma plus u 2 80,00 160,00
Griferia (Venecia) de lavabo incluye accesorios u 2 65,00 130,00
accesorios para inodoros u 2 40,00 80,00
Ducha cromada u 2 165,00 330,00
Subtotal 2.065,76
COSTO DIRECTO: SUBTOTAL 15.609,20
IVA (12%) 1.873,10
COSTO DIRECTO: TOTAL 17.482,30
HONORARIOS SERVICIOS PROFESIONALES (15%) 2.622,35
COSTO TOTAL FINAL OFERTADO 20.104,65

Nota: Los costos para el mejoramiento de infraestructura, fueron determinados por el Ing. Vinicio Melo.
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En la tabla 21, consta el presupuesto de inversién para dotaciébn de nuevo
equipamiento y sefialética para el Hostal Rincén Escandinavo.

Tabla 21. Dotacion de equipamiento e infraestructura.

PROPUESTA 5. DOTACION DE EQUIPAMIENTO Y SENALETICA

COMPLEMENTARIOS

COSTO COSTO
RUBROS CANTIDAD UNITARIO TOTAL

5.1. Area de recepcion
Calefactor/enfriador/ventil 1 $129,99 $129,99
ador

Subtotal $129,99
5.2. Area de habitaciones y bafios
Colchones ortopédicos 14 $100,00 $1.400,00
cama twin size
Colchones ortopédicos 13 $140,00 $1.820,00
camas full size
Calefactores eléctricos 27 $39,95 $1.087,65
Secadoras de cabello 27 $64,98 $1.754,46
Reloj despertador 27 $24,00 $648,00
Esferos ecolégicos con 250 0.50 ctvs $125,00
logo

Subtotal $6.826,11
5.3. Area de cocina
Basureros para desechos 3 $18,14 $54,42
(plastico, ordinarios,
riesgo bioldgico)

Subtotal $54,42
5.4. Senalética
Letrero piso resbaloso 1 $14,00 $14,00
Letrero parqueadero 1 $2,99 $2,99
Letrero no mascotas 1 $2,27 $2,27
Letreros en vinil adhesivo 27 $2,50 $67,50
+ cinta

Subtotal $84,76

SUBTOTAL $7.095,28

IVA (12%) $851,43

TOTAL $7.946,71

Nota: Los costos relacionados con el equipamiento para las areas de
recepcion, alojamiento y alimentos y bebidas, fueron obtenidos de: Almacenes

Kywi, Colchones Paraiso, Almacenes Montero y Sukasa.



147

En la tabla 22, consta el presupuesto de inversion para el disefio de una pagina

web interactiva exclusiva para el establecimiento.

Tabla 22. Costo promocion del hostal.

PROPUESTA 6. PROMOCION DEL HOSTAL

RUBROS UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
DE UNITARIO TOTAL
MEDIDA (INCLUIDO
IVA)
6.1. Pagina web del establecimiento
Disefio de una Pagina web 1 $ 280,00 $ 280,00
pagina web
especializada +
dominio y hosting
Subtotal $ 280,00
6.2. Redes sociales
Facebook | Promocion | ) 0,00 0,00
Subtotal 0,00
TOTAL $ 280,00

Nota: El costo perteneciente a este rubro, ha sido cotizado por el Disefiador

Gréfico, Javier Vilcacundo.

En la tabla 23, se detalla el presupuesto de inversion referente a la

implementacion del software hotelero “Practisis”, cuyo propésito sea facilitar las

operaciones del Hostal Rincén Escandinavo. EI mismo ha sido seleccionado,

tomando en consideracion su amplia experiencia con el desarrollo de sistemas

operativos para cadenas hoteleras y de restauracion.



Tabla 23. Costo implementacién software.
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PROPUESTA 7. SOFTWARE HOTELERO

RUBROS UNIDAD DE | CANTIDAD COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
(INCLUIDO
IVA)
7.1. Implementacion de software hotelero
Software hotelero Software 1 $1.260,00 $1.260,00
(Incluye 45 horas
de instalacion,
entrenamiento,
soporte
presencial)
Impresora Epson Impresora 1 $333,00 $333,00
TMU
Subtotal $1.593,00
UNIDAD DE | CANTIDAD COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
(MENSUAL) | (ANUAL)
7.2. Proceso de implementacion
Hotel Manager Licencia 1 $224,00 $2.688,00
Servidor
Hotel Manager Licencia 1 $28,00 $336,00
Cliente/Cortesia
Subtotal $3.024,00
TOTAL $4.617,00

Nota: Los valores correspondientes, han sido cotizados por la empresa

“Practisis”. Asi también, la licencia se ha considerado para la implementacion

durante un afo.

En la tabla 24, se muestra el presupuesto de inversion para la provision de

uniformes de los miembros del personal que laboran en las areas de alimentos

y bebidas, quienes actualmente, no cuentan con uniformes idoneos para la

realizacion de sus labores. Para tal efecto, se plantea la contratacion de la

empresa “El Uniforme”, localizada en la ciudad de Quito.
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Tabla 24. Costo de uniforme para personal.
PROPUESTA 8. UNIFORME PARA EL PERSONAL

RUBROS CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
8.1. Uniforme para recepcionista
Corbata 2 $ 13,20 $ 26,40
Subtotal $ 26,40
8.2. Uniforme para mesero
Pantalon casimir 1 $ 21,43 $ 21,43
Chaleco 1 $ 20,36 $ 20,36
Camisa 1 $ 14,55 $ 14,55
Corbata 1 $4,02 $4,02
Delantal Gabardina 1 $ 8,26 $ 8,26
Lito 1 $2,95 $2,95
Subtotal $71,57
8.3. Uniforme para cocinero
Pantalon chef gabardina 1 $17,99 $17,99
Chagueta 1 $ 18,30 $ 18,30
Delantal 1 $ 9,38 $9,38
Red para el cabello 1 $2,95 $2,95
Gorro chef (champifion) 1 $4,91 $4,91
Zapatos antideslizantes 1 $ 28,57 $ 28,57
Lito 1 $2,95 $2,95
Pico 1 $3,21 $3.21
Subtotal $ 88,26
SUBTOTAL $ 186,23
IVA (12%) $22,35
TOTAL $ 208,58

Nota: “El Uniforme” se compromete a entregar los uniformes solicitados en un

periodo de 15 dias, a partir del segundo dia de haber firmado el contrato y

recibido un porcentaje de anticipo, equivalente al 60%.
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6.2. Cronograma de intervencién

El siguiente cronograma de intervencion, se lo ha realizado en base a las

propuestas planteadas en el capitulo V:
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ejoramiento.

Tabla25 Cronograma de intervencidn para propuestas de m
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En las tabla 25, es posible visualizar el cronograma elaborado para la ejecucion
de las mejoras, con sus respectivas actividades, el cual ayudara a mejorar
paulatinamente el servicio dentro del establecimiento. Se prevé que la entrega
del Manual de Calidad a la Administradora del lugar, se lo ejecute el 30 de
enero del 2016 y al mes subsiguiente, se lo difunda a través de una reunion
previamente planificada, a la totalidad de empleados que operan en las areas;
verificando su absoluta comprension. A partir del mes de marzo del mismo afio,
se dara lugar a la implementacion de estandares puntualizados en el mismo, al
igual que, se proveera a cada miembro con los formatos adecuados para el
desarrollo de sus labores. Tanto las capacitaciones, como las fichas de
satisfaccion, y mejoras en las instalaciones, iniciaran en el mes de abiril;
mientras que la implementacion del software hotelero se la realizara en el mes
de mayo, considerando que los estdndares ya se encuentran en
funcionamiento y es fundamental, aplicar este sistema para facilitar las

operaciones concernientes a recepcion y reservas.
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Conclusiones

Para comprender de una manera mas objetiva el tema concerniente a la
calidad en la industria hotelera, fue imprescindible desarrollar un marco tedrico
sobre el tema especifico en base a la investigacion y analisis de la evolucién
que ha tenido la calidad hasta la actualidad; asi como de: conceptos, modelos y
sistemas de calidad, por lo que se puede concluir que en un entorno dentro del
cual el cliente se ha tornado mas exigente, la calidad es la clave primordial para
el éxito de las empresas, asi como también, para la creacion del clientes con
altos niveles de satisfaccion y lealtad, asociados con el servicio o producto

ofertados.

Se concluye que los parametros utilizados en todo el proceso de andlisis,
fueron la pauta fundamental para determinar la situacion y condiciones reales
que afronta el hostal actualmente, siendo éstos, factores que permitieron llegar
a establecer las dificultades tanto en su funcionamiento como en la calidad del
servicio que ofrece a sus huéspedes. El Hostal Rincén Escandinavo, es un
establecimiento de alojamiento turistico con un ambiente familiar exclusivo y
con una vasta experiencia en el mercado; no obstante, la innovacion por parte
de hoteles de categoria similar, la ausencia de una visibn especifica,
estandares de calidad en el proceso de servicio y tecnologias, asi como
también, la falta de compromiso por parte de los miembros del personal, ha
originado inconvenientes en sSus procesos operativos; perjudicando

directamente a su posicionamiento.

Como parte de la ejecucion de este trabajo, fue muy valioso haber utilizado
herramientas de apoyo como son: el desarrollo de una matriz FODA que
incluye: descripcion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas;
complementado con un estudio de mercado efectuado en base a encuestas a
los huéspedes y entrevistas a una jefe de calidad especializada y a la
administradora del hostal. De igual forma el realizar el analisis del mapa de

procesos de servicios de cada una de las dependencias que integran el
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establecimiento. Por lo mencionado, se concluye que todas estas herramientas
en conjunto son un excelente mecanismo que permitié identificar algunas de
las falencias existentes en las actividades de servicio que se brinda al cliente.
Ademas, sirvio para determinar los aspectos que estan funcionando bien pero

que sin embargo se podria optimizar.

Partiendo de las evaluaciones presenciales realizadas dentro del
establecimiento hotelero “Rincon Escandinavo” en multiples ocasiones, se ha
formulado una propuesta de mejoras focalizada en los distintos &mbitos que
presentan falencias, de manera que se pueda minorar notablemente la
ineficiencia existente respecto al funcionamiento del hostal; misma que
obstaculiza la prestacion de un servicio acorde a las expectativas que poseen

los clientes sobre este lugar.

El establecimiento hotelero “Rincon  Escandinavo” debe utilizar
permanentemente, dentro de sus operaciones, el manual de estandares y
procedimientos destinado a cada area, el cual se convertird en un instrumento
guia para lograr una mejora continua en los procesos y disminuir las falencias;

conduciendo a un mejor desempefio.

En lo que respecta al presupuesto, el mismo representa una cantidad elevada
de inversion por parte del establecimiento; sin embargo, cabe recalcar que la
autora del presente proyecto, ha elaborado y disefiado el manual, la matriz
FODA vy los planos de servicio optimizados de manera gratuita, para ser
entregados al hostal; cuyo proposito principal radique en ser un instrumento
para que el hostal preste un servicio de calidad 6ptimo, el cual logre sobrepasar
las expectativas de clientes con mayores niveles de exigencia. Por otra parte,
el resto de la inversion, correra a cargo del propio establecimiento,

considerando los futuros beneficios que aportara la misma.
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Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de un servicio de cafeteria por la tarde, asi
como también, de bar, puesto que existe una gran demanda de estos servicios

por parte de los huéspedes.

La satisfaccion del huésped y su futura consolidaciéon de la lealtad con el
establecimiento hotelero, son de suma importancia; razéon por la cual, se
recomienda la aplicacion de estandares de calidad en la prestacion del servicio,

los cuales contribuyan a un notable progreso en ambos aspectos.

En la dltima década, el internet se ha convertido en un medio indispensable
para la realizaciobn de reservas por parte del cliente, por tal razén, es
recomendable la actualizacion permanente de la informacion tanto en paginas
web especializadas y redes sociales, de manera que los clientes dispongan de

datos veridicos y no surjan problemas posteriores.

Es de vital importancia que el establecimiento trate de cumplir con la totalidad
de lineamientos detallados en la norma emitida por Quito Turismo, para una
futura aplicaciéon al distintivo Q, la cual otorgara al hostal un valor agregado;
garantizando de esta manera, una certificacion de calidad reconocida por

turistas nacional y extranjeros y por ende, mayor prestigio y confianza.



156

Abreviaturas

ASQ: American Society for Quality Control.

FAO: Food and Agriculture Organization.

FEAPS: Confederacion Espafiola de Organizaciones en favor de las Personas
con Discapacidad Intelectual.

FUNDIBEQ: Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad.
HACCP: Hazard Analysis and Critical Control Points.

ISMI: International Service Marketing Institute.

ISO: International Organization for Standarization.

JUSE: Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros Técnicos.

OMS: Organizacion Mundial de la Salud.

OPS: Organizacion Panamericana de la Salud.

SECAP: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional.

TQM: Total Quality Management.
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ANEXOS



Anexo Al. Habitacién simple

TN

Tomado por: Fernanda Roman

Anexo A2. Habitacion doble

-

Tomado por: Fernanda Roméan



Anexo A3. Habitacibn matrimonial

Tomado por: Fernanda Roman.
Anexo A4. Habitacién triple

Tomado por: Fernanda Roman.



Anexo B1. Cafeteria

Tomado por: Fernanda Roméan
Anexo B2. Restaurante “Scandinavian Corner”

Tomado por: Fernanda Roman



Anexo C1. Normas de trabajo para recepcionista de fin de semana




Anexo C2. Normas de trabajo para recepcionista nocturno

TAREAS PARA EL RECEPCIONISTA NC

1.~ Recibir turme del recepeionista diurno, lista
cafeteria,
2.- Sacar la basura de los depésitos diarian
.- Comunicar las novedades que h;ly; I
4.- Colocar mesas para desayunos diarian
5.« Poner papel y jubdn en el bafio de 1'”-
6.~ Ayudar con los desayunos a la persona
7.~ Verificar el consumo del gas : ES OB
r.-'«.MHIMJ'. LGOS TANGQUES INJ
- Prohibido ¢l ingreso al hotel de
‘J' Cuidar de wodos I&lmq v
10.- realizar Jo gue commesponde ;
canelera
11.- Apagar las luces que fix
Entregar al Sefior necep

12.- ACADARE
(BLIGACIONES:

ASTEVITARNGOS
[.A ATENCIE




Anexo C3. Prohibiciones para el personal

ATENCION

SE LES RECUERDA QUE ESTA PROHIBIDO EL USO DE
CELULARES ¥ LAPTOPS EN HORAS DE TRABAJO.

ATENTAMENTE,
LA ADMINISTRACION




Anexo D4. Reglamento interno de trabajo

HOTEL RINCON ESCANDINAVO

Con sujecion a lo dispuesto en el Cédigo de Trabajo vigente, y a fin de dar aplicacién y
cumplimiento a las leyes, el HOTEL RINCON ESCANDINAVO, representado por &l sef:ior
ALAN DEL CAMPO HERRERA SANTACRUZ, como persona natural no obligada a llevar
contabilidad, cuya actividad principal es (SERVICIOS DE HOSPEDAJE EN HOTELES)
expide el siguiente reglamento interno de trabajo en el gque el HOTEL RINCON
ESCANDINAVO, se llamara el EMPLEADOR vy se llamara Trabajador/a, cuando se

comprenda a trabajadores.

TITULO PRIMERO

DEL EMPLEADOR A SU ADMINISTRADOR Y PERSONAL

Art. 1:El presente reglamento interno de trabajo, regula las relaciones laborales,
guedando sometida a sus disposiciones tanto del empleador, como sus trabajadoresiras y
se considera incorporado a todos los contratos de trabajo, escritos o verbales celebrados
o que se celebren.

Art. 2:El sefior ALAN DEL CAMPO HERRERA SANTACRUZ, persona natural no
obligada a llevar contabilidad, gerente propietario del HOTEL RINCON ESCANDINAVO,
siendo sus actividades, las determinadas en el objeto social, con domicilio en la ciudad de
Quito calle Leonidas Plaza N24-306 y Baquerizo Moreno

Art. 3:De los Administradores.- La Adminstracion del Hotel Esc;andinsyo._le_a_ gjerce el

Gerente General y |la persona nombrada como Administrador (a), pai‘fé‘fét'cdfreﬁfa-‘,- ,
r'.-'i‘ x o

cumplimiento de objetivos y direccién del Hotel ety 1|
ﬁl;:f;".‘ § .'?',':f"
*'V’ft: e ,:'-"
“‘\\R_ Purrg, '(w:_"__,/x

T ———




Anexo D5. Reglamento interno de trabajo

Art. 4:Tanto el Empleador, como los rabajadores(as) se sujetaran de manera estricta al
fiel cumplimiento de lo establecido en el presente reglamento, &l mismo que sera exhibido
permanentemente en un lugar visible y dado a conocer a todos y cada uno de los
trabajadores(as). El desconocimiento de este reglamento de este

reglamento, no excusa a ningun trabajador(a), de su cumplimiento.

TITULO SEGUNID
DE LA ADMISION ¥ ADJUDICACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Art. 4: El empleador.- Podra celebrar contratos de trabajo temporales , a jornada
temporal, parcial, permanente, y de horarie nocturno, las figuras gue en este campo
contempla y faculta el Cédigo del Trabajo, cuando lo estime conveniente y necesario
para el cumplimiento de sus actividades y objeto social.
Art.5 :Para aspirar aingresar como trabajador (a) del HOTEL RINCON ESCANDINAVO,
se requiere de los siguientes requisitos:

a) Ser mayor de edad

b) Poseer instruccién & idoneidad requerida para el puesto al que esta aplicando.

c) Llenar una solicitud de trabajo

d) Presentar tres certificados de honorabilidad personal sobre su conducta y
capacidad

e) Certificade de Antecedentes Personales.
f) Presentar la cédula de ciudadania

q) Proporcionar su direccion domiciliaria actual

h) Presentar certificados de instruccion K//{__

iy Presentar certificacion del o los empleadores para los que hubmrﬁjaburado en 9,1
|eaggiasniich 2
cual constara el tiempo de servicio, puesto ocupado y el salario éfém:‘;du recublclc{ s

)

~P -
/)\.




Anexo D6. Reglamento interno de trabajo

j} Certificado de votacion

Art. 6:Sera suficiente.- para dar por terminado el contrato de trabajo, si el empleador
descubriera, con posterioridad al ingreso del trabajador (a), la existencia de alteraciones o
falsadades en estos documentos.

Art. 7:Una vez cumplidos los requisitos de ingreso que determina este reglamento y
figuradas las condiciones en gue va a laborarse, se procedera a la suscripcion por
triplicado del respectivo contrato de trabajo, ante el inspector del trabajo , una copia sera
entregada al trabajador y la Gltima copia se archivard en la carpeta de vida del
trabajador.

Art. 8: Todo trabajador que ingrese al hotel Rincén Escandinavo, suscribird un contrato
a prueba por 90 dias, de conformidad con la ley. En todo contrato que se celebre por
primera vez, se sefalara un tiempo de prueba de duracién maxima de noventa dias,

durante el cual, cualquiera de las partes puede darlo por terminado libremente.

TITULO TERCERO

OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DEL EMPLEADOR

Art.9: JORNADA DE TRABAJO - De acuerdo al codigo del trabajo vigente articulo 47,
horas diurnas son las que se laboran hasta un maximo de 8 horas durante la jomada
diurna, y 6 horas durante la jornada nocturna, si excedieren se cancelaran con los
recarqos de ley, conforme lo estipula el codigo del trabajo.

Art.10: REGISTRO DE CONTROL DE ASISTENCIA.-Para el control del hpra JD"de e

trabajo, todo trabajador(a), esté obligado a registrar la hora de entrada 3( sal-da ulIIIzar'lf:i-:f'{‘v.l
I';-- ls - "'_'I'_I
los sistemas (REGISTRO DE FIRMAS ENTRADA-SALIDA), siendo es&b:ﬁ{slema el “.F




Anexo D7. Reglamento interno de trabajo

unico registro de control de asistencia, ningun trabajador(a) podra registrar la entrada de

otro companero.

TITULO CUARTO
AUSENCIAS

Art. 11:ABANDONO DEL TRABAJO.- El abandono del trabajo por mas de tres dias
consecutivos en un mes sin justa causa debidamente comprobada, constituira falta grave
y sera sancionada de acuerdo a lo estipulado en el Cédigo del Trabajo y dara lugar ala
terminacion de su relacion laboral.
Art.12: PERMISO PARA SALIR DEL TRABAJO.- Ningun trabajador(a), podra abandonar
su sitio de trabajo durante las horas de labor sin cumplir con las siguientes disposiciones:
Son permisos las autorizaciones concedidas por el gerente o el administrador (a), para
que puedan ausentarse temporalmente del lugar del trabajo.
Los permisos remunerados seran concedidos Unicamente por calamidad domestica,
requerimiento por escrito de autoridad competente, ejercicio del derecho a voto,
enfermedad, orden médica, y en los demas casos previstos en la Ley y en este
reglamento.
El trabajador(a), estd obligado a pedir personalmente permiso por lo menos con 48 horas
de anticipacion y no podran ausentarse del lugar de trabajo sin haber recibido |a
correspondiente autorizacion. En caso de calamidad doméstica, el trabajador(a), debera
informar de forma inmediata la situacion acontecida. La ausencia por enfermedad debera
ser justificada mediante certificado médico, en plazo maximo de 72 hnras Si‘ﬂespués de
vencido el plazo de permiso el trabajador({a), no se reintegra se sujetara a Ias sanc.lc-nes

1§+

disciplinarias correspondientes.




Anexo D8. Reglamento interno de trabajo

1-

2-

Art.13: Se entendera por calamidad domeéstica, los siquientes hechos:

1- La muerte de los parientes comprendides dentro del segundo grado de
consanguinidad y segundo de afinidad.

2- Accidente o enfermedades graves que requieran hospitalizacién de los parientes
comprendidos dentro del segundo grade de consanguinidad ¥ segundo de
afinidad.

3- Todo hecho que requiera la presencia urgente y necesaria del trabajador{a) en
su domicilio, a fin de evitar un desastre,

4- Enfermedades graves del conyugue, conviviente o hijos gue requieran la

la compariia del trabajador(a).

5- Todos los permisos otorgados por cualquier indole o naturaleza, deberan ser
Justificados y respaldados con los documentos pertinentes para cada caso a
satisfaccién total del HOTEL RINCON ESCANDINAVO. Caso contrario se tomaran

las medidas pertinentes.

Art.14 :LICENCIA CON SUELDO.- El gerente o administrador(a) podré autorizar licencia

con sueldo en los siguientes casos contemplados por el reglamento especifico del IESS:

En caso de enfermedad del trabajador,

En maternidad durante 12 semanas, de las cuales 2 deben tomarse antes del
parto,

Por lactancia 2 horas diarias, al principio o al final de cada jornada diaria de labor,
durante 9 meses posteriores al parto,
Por paternidad durante 10 dias para el padre en caso de que haya sido parto

normal, y un aumento de 5 dias en caso de parto multiple o porcﬁsérea"r A

%
Ademas, se otorgara una licencia de hasta 25 dias en caso qlep que la madr&‘eﬁy
. _;, L = "
alguna complicacidn en el parto, o si el bebé nace c?h \alguna degcrén‘ma
AN
\Wﬁ“"’“‘ e’

= s




Anexo D9. Reglamento interno de trabajo

anormalidad en su salud, o fallece.
B- Por calamidad doméstica, debidamente justificada.
TITULO QUINTO
VACACIONES
Art. 15.- A partir del primer afo de trabajo cumplido el trabajador tiene derecho a quince
dias ininterrumpidos de vacaciones anuales pagadas, a partir del quinto afio, le
corresponde al trabajador (a), segun el Art. 69 del codigo del trabajo un dia adicional por
cada afo
Art.16.- El Hotel Escandinavo de comin acuerdo con el trabajador(a), determinaran el

cronograma anual de vacacionas.

TITULO SEXTO
OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

Art.17.- Son obligaciones del trabajador(a), las contempladas en el cadigo del trabajo, en
los contratos individuales, obligacicnes administrativas, reglamentarias y ademas |as
siguientes:
1} Brindar una esmerada atencién a clientes internos y externos, plablico en
general
2) Respetar entoda forma a los compafieros y superiores, clientes y
publico en general, procediendo con cortesia, educacion y diligencia
3) Reemplazar a un compafiero(a) cuando esté gozando de vacaciones o
cuando faltare por cualguier mativo o, en general cuando el caszo lo amerite.
4) Asistir cumplidamente a sus labores diarias, o, en caso de labores tiempo

nocturne, registréndose en el sistema de eontrol de asislenéia"lestableéquh
i N

previaments.




Anexo D10. Reglamento interno de trabajo

5) Respetar el horario de lunch.

6) Solicitar permisos de enfermedad, o servicio de asistencia al IESS, con
anticipacion prudencial.

7) Guardar escrupulosamente informaciones técnicas, comerciales,
administrativas, en funcion de su labor,

8) Cuidar debidamente equipos, herramientas, Gtiles de oficina u otros
instrumentos de trabajo a su cargo.

9) Cumplir con las normas de higiene y seguridad

Art.18.- Se establecen como prohibiciones ademas de las comprendidas en el codigo
del trabajo, y reglamentos:

1 } Revelar a personas extrafas al Hotel, datos de reserva obligada.

2) Violar el secreto de la correspondencia, o documentos reservados

3) Dedicarse a actividades gue impliquen competencia, o, para su propio beneficio.

4) Desobedecer a sus superiores, en cualguier instancia de trabajo, si esta
desobediencia implica quebranto manifiesto de la disciplina y se derivare de
ella perjuicio notorio para el Hotel, se considerara como falta grave.

5) Los malos tratos de palabra u obra, de falta de respeto y consideracion a los
jefes, asi como a compafieros(as)

&) Acusaciones falsas en contra del Hotel, superiores o, comparieros(as) de
trabajo, lesionando su integridad, moral, honorabilidad y su buen nombre, se
considerara falta grave, como consta dentro de las leyes de la Repablica y
cddigos del Trabajo.

-

i

Provocar discusiones rifas, dificultades entre companeros(as) DbEtﬂCUll?_.ﬂqPﬂ‘,l

. - . FE -L-I R -__' |
el buen uso de maguinas y herramientas destinadas para e\!.};uen’desempeno_'e
Y 5 o A

‘.Q\'-;; T ol
"q;}.i"} B




Anexo D11. Reglamento interno de trabajo

informacién oportuna en el trabajo diario.

8) Las contravenciones e inobservancias por parte del trabajador (ra), a las
obligaciones y prohibiciones mencionadas en este capitulo, especialmente, o,
en otros del presente reglamento o leyes pertinentes, constituiran faltas graves,
conforme lo estipula el codigo del trabajo.

TITULO SEPTIMO
SANCIONES

Art.19: El incumplimiento de las disposiciones del presente reglamento, o

infraccién de una de las faltas sefialadas en el mismo, serd la causa para la

aplicacién de sanciones contempladas en el codigo del trabajo v las constantes en
este capitulo

Para los casos de infraccion el presente reglamento o leyes pertinentes, se

aplicaran las siguientes sanciones:

a) Amonestacion verbal

b) Amonestacién escrita

c) Multa de acuerdo a la ley, hasta el 10% de la remuneracian .
Todas las sanciones que se apliquen, deberan ser registradas en el expedienta

personal del trabajador (ra).

TITULO OCTAVO
DEL PAGO DE LA REMUNERACION

TN

L
Sl

Art. 21 - Pagara ademas las remuneraciones adicionales, segun.el codigo del .{‘rléit:'réjo en

Art. 20.- Las remuneraciones se pagaran por guincenas.

las fechas y forma gue establece este cuerpo de leyes.
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TITULO NOVENO
DISPOSICIONES GENERALES
Art.22.- Cuando por cualquier motive un trabajador (raj se retire del hotel, y tuviere que
recibir un pago, se liguidard su cuenta descontandole del valor a recibir las cantidades
que adeude al Hotel, como son préstamos, etc, se elaborard por tanto una acta de
finiquito pormenorizada, que serd suscrita por el empleador, el trabajador (ra) y por el

inspector del trabajo.

El presente reglamento entrara en vigencia, a partir de su aproba: I

Regional del Trabajo de Quito.

ALAN DEL CAMPO HERRERA SANTACRUZ
GERENTE PROPIETARIO
HOTEL RINCON ESCANDINAVO




Anexo D13. Informativo interno para el huésped

INFORMATIVO PARA EL HUESPED

* EI{ Lo, huiispedes debesin cancelar suhospedaje por adelantado
T
* Hudspedes sin equipaje cancelaran sus consumasd al mamento de su ingresa v la factura impresa Serd entregada a

sy salida; dmioo comprobante valido para cualguier reclama, —
.

*El establecimiento se reserva o derecho de solicitar pagos parl:ialuul!ntal::.ahcmr'hl-:al.u-:la por el hiskiped en
cuaiquier momento del holpedaje .

*La hora de entrada v salida e a [ag 1200 del medio dia

® Sugerimos solicitar la liguidacidn de su cuenta en Recepcion por b menos dos horas preco a s salida para ::r.\
prantamente atendida. 'h

*Por s seguridad no se permite recibir vizitas en las habitaciones; ponemos a su disposicidn la sala del Hotel. En casa de
recibir visitas en o habitacion, ol establecimiento se reserva ol deracho de realizar el cargo respectivo 8 su fuenta.

*Un camarensy's del Hobel hard Jeantoega de o habitacibea v a s salda meronal adariredo verificars o menape, lenceria
¥ tambdén obietos alvidados: an caso de dafos v faltantes o valor de los mismes de cargaran a su cuenta, Los objetos
obvidados a su salida del Hotel son registradas v depositadas en el Gerencia hasta su retiro personal o de terceras
perianas con su debida autorizacion o identificacin por un tem po mddma de 3 meses.

*Por favor no desperdicie agua ni luz si no estin utilizanda estos senvdicios apagwe ks interruptares o cierre las llaves
o e Rl

* Salicitamos no utilizar planchas . El establecimiontos s fesers el denesche de de peticar Las planchas que encusentren
en las habitacionies, las mismas que serdn deveettas en el drea de Recspeitn al finalizar su salida,

* Esta prahibido & consumo de Beor e Las habitaciones.

*& partir de la 22h00 se solidta hacer slencio como respeto hacia Usted! a a ks demids personas que se encuentran
hospedadas.

*® i los Sefiores hudspeges | especialmente grupos ) en caso de reunsones, mantener un buen comporamianto ¢on
respecin hacla |as demds personas hospedadas, 5 bublesen excesos o dafos en la habitacién o tualguier drea del Hotal,
habird cargos adicionales & b cuents total.

*La Administracian se reserva e dereche de dar por terminado el alojamients y de lamar a las autoridades compatantes
en los casos gue se atente contra la irseguridad v tranquilidad da el resto de personas que se encuentren en of Hotel

*El Hotel pone a su dispasicién una caja de seguridad por ko tamto no defar dinera, joyas u otras abjetos de valor en la
habitacidn, Favor verificar al salir, gue ks puerias e 3u habitacdn estén bien cerradas.

*HORARID DE ATENCION. Desaryunos de lunes a domingoes BHOO 9HOD.

* El servicio de pargueadera na tlene cargo alguno. Todo vehiculo tlene que desalojar e parqueaders 3 ks 8400 de la
mafiana. El Hotel no se responsabiliza por imprevistos gue puedan suceder con su vehioulo en el estadonamiento, e
recomienda e dejar esquipaje ni paguetes dentro del coche.

* Ef aso de apagones faves no utilizar velas, mi Tostongs, si pecesia alumbranse solicite ayuda en Recepdidn

* £l costo de un llaveso extraviade o maltratado s de 5 15,00 dolares

* Quaremos solicitar su colaboracidn para poder Preserar @l Sansamiemto Ambiental de su habitacidn, Cuando Ustoed

salicite oualguier servicio de alimentos en su habitacidn, una vez consumidos los mismos, llame inmediastaments a

PECRpCENN para que sean retiradas las sobras, desperdicios y contenedores de alimentas.

———




Anexo E1. Benchmarking
BENCHMARKING "HOSTAL RINCON ESCANDINAVO"
RINCOMN AMNAHI PRIVATE
P ] I P
COMPETENCLA ESCANDINAVO Casa JOaQL COLLECTION SIERRA MADRE WINDSOR LOS ALPES
D .
A CARACTERISTICAS
T . o
a Subactividad turistica Hostal Hasial Hostal Huoskal Hiosial Hoslal
5
Calegoria Primera Primera Prim&ara Primera Primeara Primera
a Lm';g“:::fiﬁf:;i% Joaguin Pinto E4-3768 v | Tamayo G687 y Presidents|  Veintimilla E3-33 y  |Rio Amazonas N21-242 v|  Tamaye 233 ¥ Jorge
E Proximidad ¥ Bague ’ Juan Leon Mera Wilson Tamayo Foca Washimgton
N
E Mumare de habilacionas 27 14 15 21 18 21
R
A Plazas de alejamienta 56 28 24 45 24 36
L
E Mimero de mesas 15 1] 4 16 5 ]
5
Plazas de restaurante G0 ] 3 &4 0 (&)
Tarifas 543-68 555-180 $130-170 63-73 F48-59 S55-B5
Sitio Web x X X X ¥ X CONCLUSION
5 Recepcion 24 horas F F F F F F Caracternstica comuon posiliva,
E B ) .
B A Restaurania F F F F Caracteristica comin positiva,
v s o
| Bar A, F F F F F Amenaza para &l hoatal Rinctn Escandinavo.
[
| o Comesstn wi-fl F I F f F Caracteristica comin positiva.
oS5 ) -~ . -
s Lavanderia F A F F F F Caracteristica comon posiiva.
Parqueadero F F F Carachenstica comun posiliva,
Planchado F A F F F F Caracterisiica comin posiiva.
-3
s D Traslada A, F F F F F Amenaza para & hoatal Rinctn Escandinavo.
E I
R C Servicio 8 la habitaciin F F F Caracteristica comin negativa.
LU |
| o Centro de negocios F F F F Caractaristica comuon posiiva.
C N
I A Prensa F F F Caraclaristica comun posiliva,
oL o - .
5 E Guarda equipaje F F F F F F Caracterstica comun posiliva,
5
Infarmacion luristica F F F F F A Caracteristica comun positiva,
B & [» ] F F o o Qportunidad para el hostal Rincdn Escandinawa.
a Ambients familiar F Factor diferenciador del hostal Rincon Escandinawo.
T
R Presencia en el mercado F Factor diferenciadar del hostal Rincan Escandinan
o
5 Cartificaciones 8 F F L% o o Oporunidad para el hoslal Rincdn Escandinav,
Venla de ariculos de uso
diara ¥ Souvenirs F Factor diferenciador del Haotel Rincdn Escandinawo,




Anexo F1. Encuesta de satisfaccion al huésped (espafiol)

confidencial.

Sexo

Edad

Lugar de origen:
Nivel de instruccién

Motive de visita

Gasto promedio diario
Actividades realizadas

Promedio de estadia

LCémo conocld el hostal?

+Con quién viaja?

Preguntas

Rincon Escandinave

Marque con una X su respuesta o escribala segin cormresponda

1. Caracterizacion del perfil del huésped

D Masculing EIFemennno

[ 18 as0anes []30a45afos [_] 45a 60 afies [_] Mayor de 60

Ciudad:
[[] Frimaria
[[] ©cia, recreo, vacaciones

[] visitas a familiares o amigos

I:l Reuniones, congresos, conferencias

[] secundaria [ ] Superior

[]Postgrada
[] Estudics
[ religien

El Magocios

D Prestacian de servicios profesionales

[[] 54555

I:‘ Visita a lugares histdricos

[[] 35565

El Asistid a eventos privados

[ Actividades académicas

[J1adias  [] 4-6dias [(7omss

|:| Imitermiet |:| Recomendacian familiar D Agencias de viagje
[ revistas twristicas U otros:

[ sdie [] En grupo de amiges [C]en grupo familisr

[] Mas de 565
|:| Observacién de naturaleza

I:l Asistio a evenlos plblicos

I:l Odros:

w

Evaluacién de la calidad en las dreas correspondientes a Alojamiento, Alimentos y Bebidas y Recepcién del Hostal

Buenos diastardes, le solicitamos muy comedidamenta nos destine unas minulos de su liempo para responder la siguienta
ancuesta, la cual tiene como proposito fundamental medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes en relacion a las dreas de

Alajamiento, Aimentos y Bebidas v Recepcion del Hostal Rincon Escandinavo. Sus respuestas seran manejadas de manera

1) En uma escala dal 1 al 5, donde 1 equivale a “totalmente insatisfecho” y 5 a “totalments satisfecha”, qué tan satisfecho se
ancuentra usted, respecto a los criterios detallados a continuacion:

Area de Recepcion

Totalmenta Insatisfecha Ni insatisfecho Satisfecheo Totalmenta
Aspecto evaluadeo insatisfecho ni satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
1) Recibimiento ¥
amabilidad por parte del
persanal.

2) Eficlencla  durante el
praceso  da  check-in vy
check-out.




Anexo F2. Encuesta de satisfaccion al huésped (espafiol)

3) Informacion  comecta |
sobre tarifas y servicios
dizl hotel

4) Precision en la reserva,

5) Explicacion del uso del |
contral remata, Wi-F y
tedéfono,

] Area de Habitaciones
Aspecto evaluado Totalmente Ni insatisfecho Totalmente

insatisfecho Insatisfecho ni satisfecho Satisfecho satisfecho

1 2 3 4 5

1) Equipamiento W
comadidad.

2) Limpleza dentre de la
habilacon.

3) Estado de los serviclos
higidnicos,

4) Funcionamiento ded Wi-
Fi, LAY cable @
instalacionas.

5) luminacion, decoracin
y sefalizacion.

Area de Restaurante (servicio de desayuna)

Aspecto evaluade Totalmente Insatisfacho Ni insatisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

1) Calidad de los
alimentos.

2) Prontitud en e sericio.

3) Variedad an &l
desayuno huffet, |
4) Presantacion del
desayuno huffet,

5) Limpieza del lugar.

2) De manera general, utilizando |2 escala detallada anteriormente, ;como calificaria el servicio prestado?

Totalmente " Hi insatisfecho ) Totalmente
insatisfecho Insatisfecho ni satisfecho Satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

3) ;Segun su criterio, |la relacion del precio con la calidad del servicio es?

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
1 2 3 4 5

3. Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

Muchas gracias par su colaboracion.




Anexo F3. Encuesta de satisfaccion al huésped (inglés)

Escandinavo Hostal. Your answars will be handled confidantially.

Mark your answer with an X or write it as appropriate

1. Guest profile characterization

Gender EI Male DFEFH ale
Age D 18 to 30 years
Birthplace:

Education level
Purpose of visit [] Leisure, recreation, halidays

[ isits to famity or friends

I:l Prafessional sarvicas
Average daily expenditure  [_] 45-55 USD
Activities performed E] Wisit to historic places
El Attended private events
] Academic activities

[J1-3days

How did you hear about the D Internet

Average length of stay

D Travel magazines

Dmm&

hostel? [] others:

With whom you travel?

2. Questions

according to the criteria listed below:

|:|3ICI 1o 45 years D45 to 60 years

[ ] Elementary school [ ] High school

|:| Meetings, congresses, conferences

[[]sss5usn

El A6 days

El Family recommencdation

|:| Studies
|:| Religion
|:| Business

[Imocre than 85 USD

|:| MNature chaervation
D Attended public events
I:l Others:

DT or more days

|:| Friends group |:] Family group

w

Quality assessment of Accommeodation, Food & Beverage and Front Desk areas of Rincdn Escandinavo Hostel

Good moringfaflermoon, could you please take a few minutes of your time 1o answer the following survey, which main purpose
is lo measure guesls' salislaction level in relation lo Accommodation, Food & Beverage and Fronl Desk areas fram Rincdn

) oider than 60

[ Higher education  [_] Pestaraduate studies

D Travel agencies

1) On a scale from 1 1o 5, where 1 means "completely dissatisfied" and 5 “complelely satisfied”, how satisfied are you,

Front Desk
Neither
Completely Dissatisfied | satisfied nor Satisfied Completely
dissatisfied satisfied
Aspect evaluated dissatisfied
1 2 3 4 5

1) Welcome and
friendliness from the staff.

2) Efficiency during
check-in and check-out.

3) Accurate  information [
about rates and  hotel
SEvices.




Anexo F4. Encuesta de satisfaccion al huésped (inglés)

4) Reservation accuracy.
5) Explanation of the use
aof the remale contral, Wi-
Fi and telephane.
Rooms
Neither
Si?:ﬁ!::gz Dissatisfied | satisfied nor Satisfied c::t'i':"l";;"'
Aspect evaluated dissatisfied
1 2 3 4 5
1) Equipment and
camiort.
2) Room deanliness
3) Bathroom condition
4) Oparation of the Wi-Fi,
cabde TV and facilities.
5) Lighting, decoration
and signaling.
Restaurant (breakfast service)
Neither
Somplsbiy Dissatisfied | satisfied nor Satisfied Compistety
Aspect evaluated dissatisfied
1 2 3 4 5
1) Food qualify.
2) Sarvice promplness.
3) Buffet variety
4) Buffat prasantation.
5) Place deanliness.
2) Overall, using the following scale, how would you rate the service provided?
Maither
f;;':!::f;g Dissatisfied satisfied nor Satisfied E’”'sa'u:';:ﬁ""

! dissatisfied

1 2 3 4 5
3) According to your criterion, the price-quality relationship is?

Very poor [ Poor Acceptable | Good Very good
1 2 3 4 5

3. Recommendations and suggestions for the improvement of your stay:

Thank you very much for your cooperation,




Anexo F5. Ficha de entrevista N.1

HOSPTALIDAD Y T

Entrevista 001

Sra. lvonne Herrera - Administradora del Hostal Rincén Escandinavo

Objetivo: Determinar la situacion del establecimiento y analizar el funcionamiento

del mismo.

Preguntas

1. ;Cual fue el ano de fundacion del Hostal Rincon Escandinavo y los motivos
que llevaron a su propietario a la incursion en el &mbito hotelero?

2. ;Cual es la mision, vision, objetivos y principios del Hostal Rincon
Escandinavo?

3. jiCudles son las principales funciones del personal administrativo y
operativo que labora en las distintas dependencias del hostal?
¢ Existe algun reglamento internc de trabajo?
;Cual es la caracterizacion del perfil de los huéspedes de procedencia
nacional y extranjera que arriban al hostal?

6. ;El hostal cuenta con estandares definidos para las areas de prestacion de

servicios?




Anexo F6. Ficha de entrevista N.2

10.

1.

Entrevista 002

Srta. Jennifer Serrano - Jefe de Calidad del Hotel Howard Johnson Quito

Objetivo: Determinar los beneficios que aporta la implementacion de un sistema
de calidad dentro de un establecimiento de alojamiento turistico.

Preguntas:

¢ En su criterio personal, como definiria a la calidad en el servicio?

¢, Cuales son los problemas mas frecuentes relacionados con la calidad en
laindustria hotelera?

¢ Considera usted importante la necesidad de un servicio de calidad en el
area hotelera? ;Por qué?

¢, Desde qué afio el hotel maneja un sistema de calidad?

¢, Cuales son las ventajas que aporta un sistema de calidad al hotel?

¢ Cuales son los aspectos primordiales que deben ser abarcados dentro del
manual estandarizado de calidad?

i Cudles son los mecanismos empleados en la medicion de la calidad
dentro del Hotel Howard Johnson?

¢, Qué resultados ha alcanzado el hotel con el sistema de calidad?

iCuales son los medios empleados para un comecto proceso de
comunicacian interna dentro del hotel?

¢, Cada qué intervalo de tiempo se brinda capacitaciones al personal que
labora en |as areas del hotel?

Recomendaciones que usted brindaria para la implementacion de politicas
y procedimientos de calidad en las dreas pertenecientes a alojamiento,
alimentos y bebidas y recepcidn del Hoslal Rincén Escandinavo.




Anexo G1. Blueprint actual de proceso de reservas

Cliente busca |
informacidn Cliente completa Procede a :
referente al hostal > formulario de > imprimir reserva l
en paginas web reservacion electrénica, ya I
especializadas en requerido. confirmada. ' Acciones
viajes. . | querealiza
X el cliente
Cliente conoce Cliente llama al Cliente i
sobre el hostal establecimiento Cliente contesta proporciona - Cliente finaliza la !
por pagina web u —> solicita reserva y a recepcionista. informacion llamada. !
otros medios. “ 1 necesaria. :
[ T ? |
Recepcionista Reserva es \
solicita datos 5 fectuad :
Pregunta al > Si = para la reserva ete ﬁua : Y :
Recepcionista cliente por de la habitacion. confirmaca. |
contesta la nimero de Confirma I
—> . - | Front office
noches, fechas . '
llamada. N Y disponibilidad. Recepcionista :
F' - informa al cliente |
habitacion. > No —> sobre otras :
fechas :
disponibles. |
ragl:rit: lvrigcél;r?aﬂ Ri{;?i%zlg ';.Irs'nta Recepcionista :
. L | . registra reserva || Back office
y registra en el calendario de en calendario |
calendario. reservas. ’ |
________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Teléfono, paginas web especializadas en viajes, pagina del hotel, ordenador, correo electronico, calendario de reservas, formulario de reservas. | Elementos
| tangibles
>

Continta proceso




Anexo G2. Blueprint actual de proceso de check-in

v

'.
]
i Acciones
i . Huésped se 1
Cliente llega Cliente llena cancela sy — dirige a su i que
al hotel. su registro. ™ . habitacion 1 realiza el
) . cliente
A I
I
:
Solicita hoja .
de No '
=~ | confirmacién I
—> “| delareserva l T :
al huésped e Re — e — :
identificacion. | cepcionis cepcionis
Verifica que entrega hoja Asigna pregunta si |
sea la reserva de registro al Ly habitacion al cancelara el '
comecta. huésped. valor total de :
Solicita huésped. su estadia. I
nombre del y, !
—> —>|  huéspede T v :
identificacion, Si !
1
]
1 Front
Recepcionista | office
pregunta a |
través de qué :
medio realizd |
la reservacion. I.
T ]
]
]
— S i
v 4 v |
I
P - |
Ramdpau:msta Recepcionista R ionista Se entrega "
pregunta a solicita forma factura al '
bienvenida al cliente si tiene d huésped :
cliente. reservacion. & pago. esped. !
i
]
> No .
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ e
I
I
Registro de - Almacena Camarera ya !
habitaciones i?::;”ﬁ;;'ﬁ‘: hoja de ha realizado Administradora : Back
en calendario v registro en la limpieza de emite factura. . office
de reservas. regIsiro. carpeta. la habitacién. .
i
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ e
1
]
1
Calendario de reservas, hoja de registro, carpeta, datafast, caja. Habitacién, equipamiento, instalaciones sanitarias y eléctricas, sefializacion, | | Elementos
iluminacion, amenities. I tangibl
ngibles
I
I
I
]
—_—

Continda proceso




Anexo G3. Blueprint actual de proceso de desayunos

el desayuno.

]
(]
]
Huésped utiliza Huésped se Huésped se :
serviciode 2w dirige al I sienta en 1
desayuno. comedor. mesa. g Acciones
: que
‘1’ I realiza el
, :
Hussped Client : cliente
Huesped se consume su abandona el 1
sirve el buffet. desayuno. M. astniaeiba, '
. :
i
_________________________________________________________________________ I | e e | A e e e | [ e e T [ S M RO~
‘T l; I
4 :
Mesero saluda Mesero :
einvitaa pregunta al Mesero sirve Mesero retira \ —
huéspeda b ————>  huésped el al huésped. los platos : By
servirse el tipo de huevos 1
desayuno. que desea. :
3 :
....................................................................................................................... R e e e T
| Vi
Se efectia la
o e dres Adn limpieza del
alista el g, Comanda es Cocinera comedor y
restaurante la REMPACE TS ingresadaa |3 preparael cocina, una
para cocina. pedido. vez finalizado
artesior desayuno el horario de
i buffet. desayuno.
' i
I i
I ]
Realiza la
limpieza del c"ﬁ_‘:‘uﬁ‘g"'
areay *
montaje de iec;:aéml;n;ta.
mesas para L anes.

Comedor, mesa para buffet, mesas, sillas, vajilla, cristaleria, cuberteria, decoracion, iluminacion, senalizacion, comida.

Elementos
tangibles

e i i R T T T ey

>
Continua proceso




Anexo G4. Blueprint actual de proceso de check-out

|
Cliente Huésped se | Acciones
Huésped baja a proporciona | i n;ﬁm - Cliente recibe la 3 despide y ' | que realiza
Recepcion, datos al ol estadia factura. abandona el | el cliente
recepcionista ) hostal. :
A :
e e e el e e e I e e — £
o Pregunta a R —— R ionista Pregunta a Recepcionista :
Recepcionista - nombre de N s.nlinhﬁa forma Ly e mmramum huésped como se despide del :
saluda a cralio aivite 1 o s o ek > estuvosu cliente. :
ped. factura huésped. huésped. estadia. :
1 i A A :
; 3 ! = :
Recepcionista Sololo realiza | - Tm‘ﬁ:ﬂda Averigua si '
solicita estado de en caso de que PO deain 1 taoi ;
habitacion a ama el cliente no > para su !
de llaves. haya cancelado = G movilizacion. - | Front Office
aun & valor total mm :
: ) | delaestadia. | datafast. l l :
S 4 - :
Si Mo :
—)| Efectivo 'l' !
! . Recepcionista .I
Guarda en |a llama a '
caja. cooperativa a :
. pedir un taxi y .
recibe ;
confimacion, |
................................................................................................................................................. R PR P R
Ama de llaves Administradora E
prevl'f;:aaente emite la factura. ..
reporte de : Back Office
habitaciones v '
entrega a i
recepcionista, \
Libreta de notas, formulario de facturas, calculadora, tarjeta de crédito, dinero en efectivo, datafast, copia y comprobante del pago con tarjeta. : iﬁmﬁ“
; ngibles

Finaliza proceso




Anexo H1. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

Camseane) Trwicn

CALIDAD TURISTICS AEL"DISTINTIVO Q

AMBITO A: Gestién administrativa

Adrministrative

1.-Cuenta con un manual arganizackonal &n el que conste: misidn, visidn, objetivos y politicas
e son de conocimiento del parsanal.

1-Dentro de sus paliticas arganiiacionales se establece: la no promocidn de la prostitucidn y la
nis verila de estupefacientes.

1 -f establecimienta respets La identidad religiosa, cultural, politica y de género de sus
tolaboradores.

i -Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la contratacidn de proveedores locales.

5. -Cuenta con un reglamento de higiens y seguridad, con L finalidad de prevenir y disminuir los
riesgos del trabajo y mejorar el ambente laboral.

6.-El establecimiento cuenta con un plan de evacuaciin, aprobado por la autoridad
compelente,

3 O O B O O
T B B O B By
e O O O O O

Personal

7.-Cuenta con un documento en el que se detalla el perfil y funciones del personal L NC NA
administrativo y operativa de L empresa, ko que permiticd 2 la empresa registrar y transmitic en
forma ordenada y sistemdtica sobre las funciones, procedimientos, que se consideran
necesarios para |2 efecucidn de las actividades y tareas.

P

#.-E| establecimienta cuenta con reglamentn interno para el personal, con la finalidad que el HA
empleador detalle ks obligaciones y derschos del talents himano que labore en el

establecimiento.

9.-El establecimiantn emplea trabajadares sin impediments para trabajar en el paig, respaldada
oo documentos legales de la informacidn de cada trabajador.

. ]f, Elﬁ
[ ]z

Zaﬁ
E:!E

10.-El personal cuenta con carnet de salud actualizado,

b

Capacitacion

11.-5¢ ha desarrollada un programa de capacitacidn dirigido al personal para fortalecer sus
competencias labarales.

12 -Cuenta con certificados o registro de participacion en capacitachones del 30% del total del
personal,

3 B
T [
I O

13-El personal que [sbora en el drea de allmentos y bebidas ha recibido capacitaciones en las
Areas de recepeidn, almacenaje, manipulacion, preparacitn, coccidn, distribucidn y
eonsErVacion de akmentos.

]~
HE
=

14.-Cuenta con personal capacitado en temas de salud y seguridad ocupacional de por ko menas C NC WA
&l 50% da sus emplaados

]




Anexo H2. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIWO O

ALDJAMIENTO

AMBITO B: Responsabilidad sodal empresarial

Social
15 -Cuenta con un sistema de indicadores para conacer el impacio del establecimiento en el C NC NA
desarrolia de la comunidad. L L] LX]
16-Cuents con regisiras de aportes gue & establecimienta realiza a la poblacidn local £ e .

17-En caso que el establecimiento esté inventariado como patrimonia histdrico y cultural, se ¢ A
Informa & las hudspedes sobre & valor patrimanial arquitectdnica de la edificacidn o del sectar, m D m

Biodiversidad

18-El establecimienta no mantiene especies animales y vegetales en peligra y/o amenazades,
y/io La exhibicidn de plezas arquesldgicas o patrimonio histdrica sin los permisos I ;:7 -I l I I |
correspondientes de la autoridad competente,

19.-L jardineris o eipacios verdes del establetimiento tambisn cuents con especies vegetiles C NC HA

naitivas /o endémicas de la 20na. | ¥ | l | | ]
. Ly " " " C NC NA

20.-Las habitaciones del establecimiento cuentan con informacidn sobre la flora y fauna nativas [ 1 X1 | |

die la oina, a5 com las dispasiciones legales vigentes sobee & trifico de la flora y fauna.

21.-El establecimienta evita comereializar, consumin especies o produetos derivados de flora y 4 NC NA
fauna prohibidos por L ley, LX] | ] |
Protecchin y conservaciin amblental
21 -Cuenta con productos biodegradables para la mpieza del establecimiento L L A
' B e O
23.-Minimiza la compra de insumos altamante contaminantes tales como: aerosoles, plésticos, C NC NA
quimiens, pesticidas, desechables, entre atros. L] | | | |
L NC NA
24.-Informa a los hudspedes de aquellas medidas de sostenibibdad adoptadas par el [ %] I l

establecimiento que puedan repercutir en los servicos del mismo.

15.-Los aceites usados son entregadaos a los gestores amblentales autorizados por a autoridad
amblental local,

b [Ir

de agua, y &5 difundide a todo o personal de la empresa.

c
26.-5& cugnta con un documenta donde se detalle las acciones necesarias para el uso y ahorro C
C

275 cuenita con un documenta donde se detalle las acclones necesarias para el usa y ahorro NC

di energia, v es difundida a tado el personal de la empresa. | | X ] | |
8.~ En caso gue ¢ establecimiento utilice sistemas alternativos de energia como: solar, edlica, ¢ Ne A
geoténmica o biomdsica, deberd contar con registros de su uso y mantenimiento, [ 1] 1 [¥1
9. En caso que ol establacimiento utilics sistemas akernativos de agua deberd contar con ¢ NC A

FEgistrns 08 LSO y Mantenimisnto.

[




Anexo H3. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

Coletans Lorats

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO O

30.- Los residuns son entregados & la red de recoleccion pdblica, gestores smblentales I K | | I i ]
sutorizsdos o son depositadas en bos puntos de recoleccldn existentes en la ciudad

AMBITO C: Infrasstructura y equipamiento

INFRAESTRUCTURA
Infragstructura gensral

. il € NC KA
31.-Cuenta con un drea especial para el almacenamiento de sustancisd toxicas, I y | | I I ]
32.-Las dreas del establecimianta, principalmente cocina, bafios y comedor estin construidas C NC ik
con materiales y revestimiento de facil Hmpleza y no muestran signds de deteriora ni de | ';. l I
humedad.

C NC Hi

13.-Cuenita con accesibilidad para personas con capacidades diferentes: fisica, visual, auditiva & [ J el
intedectual, personal capacitado para brindar las facilidades para una estadia comoda. Por
ejernplo: rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefialética braile [ientificacidn de
habitaciones, ascensares, sitios de interds, manuales de orientacitn, cara del mend, alementos
sonoos, parlantes), dispositives de fuminacion,

Infraestructura del drea de eocina
34 -El drea de almacenamiento de insumos wecos s encusntra ubleads en repisas evitando el C NC NA
eontactn de Ios alimentas con &l pisa y paredes de |2 bodega. Esta drea debe estar seca, bien | A l I
ventilada y limpla.
35.- £l dres de almacenamiento de insumos frescos estd cormectamente dividida por tipo; los C NC Nk

envases y productos na deberdn estar rotos, mohasas o himedos. Aplica la narma internacional [ 4|
PEPS [primero en entrar, primero en salir)

36.-El drea de |avado es de acero inoxdable; este tipo de material es higiénico, durable, C NC MNA

resistente a 3 corrosidn y ficll de limpéar, evitando la acumulacidn de grasa, olores y | }‘: | l ] | |

contaminacidan,

37+ Lo pisos del drea de cocina son antideslizantes y cugntan con un sumidera al cual se dirigen L NC NA

los liquidos producta del mantenimiento y impieza. I A | [ ] [
Infragstructura para | saguridad

38.-Las Instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. B cableado que
atraviesa mangueras, tuberlas y ductos no debe tener empalmes intemas, asi mismo no debe C

KL NA
existir cajetines abiertos o cables expuestos I_XJ [_J I_I

Infraettructiica pars dervicios higiénieas o baterias eanitariss

39..E servicio higi#nico o hater(a sanitaria se encuentra independiente del drea de preparacitn

C
de alimentas y bebidas. L?S._I L] L.._I

d0.-Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del persanal. | ; |

41.Lo4 servicios higiknicos o baterins sanitarias de las breas de uso pdbdico utilizan sistema C NC A
ahomador o5& ha implementado medidas para &l ahormo del agua X1




Anexo H4. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO O

Seflalizacién
. C NC NA
42 -Cuenta con letreras que promueven & uso eficients del agua del ssabledimientn, tnio en | ] X | ]
ireas del personal coma an dreas de atencidn al disnte &

C NC WA
43.-Cuenta con betreros que promueven o uso eficients de |a energla del establedimientn, tanto | ] | x r | |
en dreas del personal coma en dreas de atencidn al cliente
44.-Cuenta con sefalética en: dreas restringidas y de uso enclusive del personal; dreas peligrosas C NC NA
o con material inflamable. é | |

: : C HE HA
45.-Los tachos de residuns se encuentran sefalizados de acuerdo a su dasificacidn, [ 1 X | |
A6.-El drea de servicios higitnicos se encuentran identificados, de manera que facilite su [ NC

]
s

ubicacion al chente, A I

47.-£n caso que e establecimienta cuente en su interior con dreas ablertas, para que estas sean

iefializadas coma dreas de fumadores, deberdn sitar lejos de ventanas y pusrtas, de manera ] .c I I NC | I NA I
que se eite el ingreso de huma, A
EQUIPAMIENTO
Equipamiento general
48,1 establecimiento cuenta con equipamiznto adecuado para ¢l uso y ahama de energia L .8 A
49.-La amblentacitn (decoracidn, mihilario & luminaoan) se encuentra eh armania con el [4 NC NA
concepto del establecimiento. | ;‘ | |
50.-Fl establecimiento que poses sistemas de ambientacidn musical y artistas en vivo, cuenta
con aislamiento acistico, con el fin de que bos nivelas de ruido del interior no rebasen los limites L NC NA&
parmitidos en el axteriar | | [ .'-/, ] | J
Equipamiento para servicios higiénkcos o baterias sanitarias
51-Toda serviclo highénico tanta de senvicio al ciente como del persanal debe contar con: 4 NC NA

basurero con tapa, dispensador de [abdn, slstema de secado de manas (secador dtica o 'Y |
dispensador de toallas de mana), dispensador de papel highénico.

52+ establecimiento cuenta con al menas un servicko higiénico atignado a personas con C NC HA&
capacidades dilerentes, Este tervicio higiénico cumple las especificaciones de la autaridad I I [ }:’ l I J
EnFmpEtEnte.
Equipamianto del drea de :

53.-Para of drea de comedor, el establecimientio cuents con el menaje nacesarios para stender C NC ik
al 100% de su aforo, %] | | | |

: € NC NA
5d.-El drea de comedaor cuenta con sistemas de ventilacidn natural, duetos de ventilacion y/o [ )( | | | | |

exiractores evitando |a acumulacidn de olores y malestar a los clientes y moradores del sector.




Anexo H5. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

W DE DESTIND

i Traes

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO O

Equipamiento del drea de cocna

55.-E drea de cocina cuenta con sistemas de ventllacidn natural, ductos de ventilacidn y/o
campanas de extraccldn evitando |3 acumulacidn de olores.

ﬂﬁ
[ ]
[ )=

56.- £l drea de cocina cuenta con sisternas de refrigeracidn y congelacidn y/a cuartos frios
mixtos o por saparada.

570 drea de almacenamiento de productos congelados estd correctamente dividida,

58.-Cuenta con litos (toallas de tela) en buen estado para secar utensilios de cocing,

59.-Las tablas para picar son plisticas y & diferencian pars cada clase de imentos.

60.-El drea de cocina cuenta con utensilios de cocina como pinzas, tenacillas, cocharas y
tenedores para la manipulacion de slimentos

B [ B B B
[ Br O O
[ O O O O

Equipamiento habitaciones
. " C N MA
61 -Cuenta con servicia telefdnico en cada una de las hahitaciones. sall ] | ]
62 L1 hahitaciones deben eatar dotadas de: colchdn, pratector de ealehdn, sbbanas, cobija(s), & WL NA

4

cubrecama, y almaohadalas), par cama.

Equipamiento drea de persanal

~
A
=
=

63.-H establecimiento cuenta con un drea destinada para el personal, para el resguardo de sus
perienencias

o=
T
—

AMBITO D: Calidad de servido y atencidn al ciiente

Presentacidn y servicias
Accesas
64 -Las dreas designadas al ingresa de provesdores se encuentran libres de chatbeulas 1:5: ﬁ ﬁ

65.-Las dreas de ingreso de chentes se encuentran: libres de obstaculos y limplas (sin olores, sin

c NC A
pohio y ordenadas). I:D D [:]

Personal

6.-£] personal s& encuentra uniformada de acuerdo al concepto del establecimiento y cusnta I )ﬁ l | I I |
con su placa o credencial identificativa,

67.-E| personal de preparacion de alimentos debe contar con: chagueta de cocina, pantaldn de
cocing, rapatos antideslizantes, cabello recogido y proteccidn respectiva: malla, champifidn o = W NA
cofia, ufias cortas y proteccidn de manos [ ] D | |




Anexo H6. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTING TURISTICO p1 4

#ielnd TSk

A DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVD O

C NC A
68.-E1 personal de preparacidn de alimentos no tiliza pulseras, relojes, anillos, aretes y otros Fal 1 | ]
accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos. i
68.-Fl personal de preparacidn de alimento no utiliza perfumes ni maquillape excesivo, l ::: I [ .2 ] | o

Satlsfaceidn al cliente
T0.-5e aplica encuestas de satisfaccidn a los chientes del establecimiento y se generan repories L NC WA
estadisticos. X |
1.5 cuenta con registros o actas de reuniones periddicas del personal aperativa | 3 I [ uc: ] | L
r38 CUe {t1 n L ¥

admindstrativo, para conocer novedades y/o sugerencias de |a operacidn del establecimbento

72-Cuenta con un procedimiento para receptar los reclamos y sugerencias de los hudspedes,
brindando e tratamients correspondients,

H-
=
B

Servicios

13.-Hl establecimiento cuenta con servicio de transfer para sus hudspedes con compaiias de
transportes legalizadas por la autoridad competente.

En
[ ]
[z

C NC NA

74.-Cuenta eon senacia de lavanderis para hudspedes, m [—|
i . . 4 NC NA
75.-Cuenta con informacidn turistica de la cudad v el pals, y su persanal se encuentra X7 | 1 |
capacitada para brindar la informacidn correspondiente & sus clientes.
Material promodonal

76.-Proves informacidn clara y fidedigna sobre sus servicios en su materlal promocional, C NC NA
wvitando la publicidad engafiasa. I ) E | I l |

C NC NA

77.-Los precias ofertados incluyen impuestos v el servicio [segin categoria), con excepcion de
Ios establecimientos que son parte del Sistema Tributario que permite (4 na inclusidn ded VA l—&—l |—! l-———l

Registro y seguimienta
Cacina

. L NC NA
78.-Los productos congelsdos no san descongelados § temperaturs smbiente. X1 | 1 | ]

79.-Lot aliménlod 5& slmacenan en reciplentes limpios, herméticos stiquetados con fechat de C ML NA
recepcidn y caducidad. L] L [
#01-Los productos cimicos son almacenados en porciones de acuerdo 2 su tipo, es decir en £ LS ,—“&—!

] X

parcionss ubbcands Las cames y pescados crudos en la parte inferior, avitando que |a sangre y
los residuns de 1 descongelacidn gateen sobre el resto de alimentos evitanda ka contaminacidn,




Anexo H7. Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo Q” para Alojamiento

RA EL “DISTINT

. C NC HA
81.-No existen alimentas o recipientes con alimentos colocados sobre of piso. ,—] |7—| I—t
B2.-Cuenta con dispensadar de jabda liquido, destnfectante v toallas de papel para el seo de C NC Wil
Ias manas del persanal LA 4 B

Sequridad
i A " C NC Bl

B3.-Fl establecimbents cusnta can un botiquin de primeras sunilos con: vendas, gasas, crema ,—},:—!
para quemaduras, alcohol, agua ovigenada; los productos no estin caducados.
B4 -Se realizan similacros de primeros ausilios y desastres naturales, por lo menos una vez al C NC L7
aho. Lo [ L1
85.-Fl establecimianto cuenta con 8 menos una persond capacitada en primeras ausilios en < e =

cada turho (hecesario en 2onas rurales| ¥ dispone de una guia visible con teléfonas de
emErgincii y hospitabes cercanos (26nad urbarnid)

B6.-Luenta con vestimenta, equipoes de seguridad y proteccitn para el personal de acuerdo a sus KC HA

o 2 il mie W e
Mantonimientn

. . - 2 C NC NA
#7.-Toda drea operativa del establecimiento [bafos, cocina, bodegas, dreas de personal, enine 1—| I_’._]
X [

otros) cuenta con un registro de limpieta diaria

88, -Cuenta con un registra histdrico de mantenimiento periddico de la maguinana y equipos del C NC WA
edlablecimientn , de acuerdo a su uso y especificaciones béonicas, en el que se detalle por lo I X [ | I I |
menos: fecha, nambre del encargada, hora, observacidn, firma del encargada, prdxima
mantenimienta
89.-Cuenta con registros de monitores de consume de sgua, luz, teléfono & internet; con la C NC NA
finalidad de determinas accionas para redutir su CoRSLMO. | )( | [ | | ]

. c NC WA
90.-Cutnita con regrstros del mantenimiento de las instalstiones eléctricas, eon |a finalidad de I }( r [ I I ]
evitar posibles cortas dircuitos, en el que se detalle por lo menos: fecha, nambre del encargado,
hora, ohservacidn, firma del encargada, présimo mantenimiento,

C NC NA

91.-Cuenta con registros del mantenimiento de todos los equipos y redes de agua, con la I K |
finalidad de evitar fugas de agua y desperdicio del recurso, en &l que s& detalle por o msnos:
fecha, nombre del encargada, hora, observacidn, firma del encargado, prisima mantenimiento.

-
L

52.-Cusnta con reglstros de control de plagas.

93.-El establecimiento cuenta con inventarios de materia prima, productos, equipa y

c
c
mabiliarios. [g]

[ B

; ; ; C
04 -Cuenta con régistrod de mantenimisnto general de cada drea del establecimiento, [—-|

ﬂﬁ
[




Anexo 11. Matriz FODA cruzado

FODA

No. FORTALEZAS No. DEBILIDADES
El hostal posee una extensa trayectoria en el mercado, con mas de 24 El hostal carece de un manual donde se detallen estandares y
F1 [afos de presencia. D1 | procedimientos asociados con la calidad en el senvicio,
El hostal no cuenta con una vision, objetivos y politica de calidad
F2 |Personal amable, cordial v comprometido. D2 |definida.
F3 |Tarifas asequibles a los clientes. D3 |No se entregan fichas para evaluacion de satisfaccion al huésped.
Grupos de turistas, empresas y clientes nacionales y extranjeros, ya
F4 |fidelizados. D4 |Instalaciones v equipamiento antiguos.
Oferta de servicios basicos de: recepcion, alojamiento, cafeteria, Wi-Fiy
F5 |parqueadero. D5 |Personal encargado de desempenar varias funciones a la vez.
F6 [Senalética adecuada. D& |No ofrece servicio a la habitacidn, bar, ni traslado al aeropuerto.
Falta de capacitacion al personal que labora dentro del hostal en las
F7 |Baija rotacion del personal. D7 |diversas areas, por parte de una entidad autorizada.
F8 |Alianzas estratégicas. D8 [Servicio de desayuno buffel con variedad limitada de opciones.
Promocion del hostal a través de paginas web especializadas en Falta de recursos tecnologicos para efectuar el registro y salida de
F9 | turismo. D9 |huéspedes.

No.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

01

Promacion de Quito por parle del Ministerio de Turismo, como
“Patrimonio Cultural de la Humanidad”.

02

Capacitaciones periddicas por parte del SECAP y Ministerio de Turismo.

1. Inscripcion de los empleados en programas de capacitacion en sus
competencias laborales, con el fin de mejorar sus habilidades y brindarles
oportunidades de crecimiento (F2, F7, 02).

1. Implementacion de un software hotelero, de manera que el proceso de
reservacion, check-in, check-out, se torne mas efectivo (06, D9).

03

Realizacion de diversos tipos de eventos en la ciudad.

2. Facilidad de acudir a eventos en lugares cercanos (F9, O3).

04

Tendencias por viaies de negocio y ocio, recreo y vacaciones,

2. El manejo de estandares dentro de cada area, la instauracion de una vision,

palitica y objetivos y adecuacion del inmueble; conllevaran a un mejoramiento

progresivo del hostal, lo cual le permitira optar por una futura certificacion de
calidad (D1, D2, D4, O7)

010

El internet se ha convertido en un medio masivo.

05 |Avenidas de gran importancia en el entorno proximo. 3. Promocionar tarifas especiales para grupos empresariales o familiares que
06 |Tendencia por parte de los clientes a realizar reservas online. acudan a eventos, negocios o por turismo (F3, 03, O4).

07 |Certificacion de calidad por Quito Turismo.

08 |Nombramiento al 2015 como afio de calidad turistica.

0% |Ubicacion estrateqica del establecimiento en un lugar cénfrico. 4. Remodelar instalaciones donde se brindan los servicios para cubrir |as

demandas del huésped (F5, AB).

3. Enviar encuestas de satisfaccion al huésped a través de correo electronico
al final de su estadia, para evaluar y detectar cualquier falencia en la calidad
del servicio y emprender oportunamente acciones correctivas (D3, A7),

No.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al

Establecimientos de mayor categoria localizados en la zona, los cuales
pueden representar una fuerte competencia, afectando al negocio
indirectamente.

Posibilidad de una crisis economica, la cual ocasiong una disminucion
en la demanda de huéspedes potenciales.

1. Brindar un servicio de calidad oportuno, eficiente y prestar atencion
permanente a los requerimientos del huésped (F2, AB).

1. Implementar un Manual de Calidad para no acrecentar el desnivel con
respecto a establecimientos de mayor categoria (D1, A1).

2. Ofertar nuevos servicios a los huéspedes (D6, Ad, AB).

A3

Cambio frecuente en leyes relacionadas con el segmento turistico y
ordenanzas municipales.

Ad

Hostales de la misma categoria que ofertan mas servicios a tarifas
similares.

2. Reajustar precios cuando la inestabilidad economica represente un riesgo
para el sector hotelero (F3, A2).

3. Todos los miembros del personal deben recibir anualmente una reinduccion
de actualizacion para optimizar permanentemente el servicio (D7, AB).

AS

Insequridad en las zonas aledanas al hostal.

A

Consumidores cada vez mas exigentes.

A7

Construccion de edificios de altura en las manzanas proximas al
establecimiento.

3. Establecer convenios con establecimientos que operan en la misma rama
para en epocas de mayor demanda, suplir las necesidades de hospedaje en
caso de no contar con habitaciones (F8, Ad).

4. Innovar el desayuno buffet con nuevas opciones que varien cada cierto
periodo de tiempo (D8, AB).

5. Regirse alas normas dispuestas por las entidades autorizadas para seguir
contando con los permisos de funcionamiento (D4, A3).




Anexo J1. Blueprint optimizado de proceso de reservas

Cliente busca

—> Si —>

informacion referente al Cliente completa ~ Procede a
- hostal en paginas web _,  formulario de imprimir reserva
\ especializadas en reservacion electronica, ya
viajes. regquerido. confirmada.
Cliente conoce sobre el Cliente llama al :
hostal por pagina web u ——
, — establecimiento v
\ R / solicita reserva.
A4
Hecer;tn::sta Confirma
con 3 disponibilidad.
llamada.
.9
- Pregunta al chente
por nmero de
noches, fechas v tipo
e habitacidn.
Recepcionista
Recepcionista verifica
actualiza disponibilidad en
informacion de sisterna.
paginas web.
Hostal recibe

reserva via email
y registra en el
sistema.

—» Mo —»

Cliente
proporciona
informacion

necesaria.

. Recepcionista
“‘-‘F‘EP““”‘SE informa al cliente
solicita datos —3>  sobre depdsito

para la reserva para garantizar
de la habitacion. P——
Recepcionista
informa al cliente Se despide del
sobre ofras — cliente
fechas cordialmente.
disponibles.

Recepcionista
ingresa datos al
sisterna.

Recepcionista
pregunta por
emaif del cliente.

Envia datos para
deposito,
infermacion de
utilidad y politicas
del
establecimiento.

Teléfono, paginas web especializadas en viajes, pagina del hotel, ordenador, software, correo electronico.

Acciones
: que
: realiza el
! cliente
» Cliente realiza :
depbsito. :
Recepcionista
confirma éxito del '
depﬁsitq y '
reservacion a ;
cliente. :
Front
- office
Deposito es :
recibido e .
ingresado al -
sistema. |
: Back
| affice
i Elementos
. tangibles
—_—

Continda proceso




Anexo J2. Blueprint optimizado de proceso de check-in

H
* ] E—————
1
" Acciones
Huésped Huésped se : que
CIi;n;i:;?na ‘:;'LEPEIEI::T . cancela su  |— dirige a su | realiza el
_ . estadia. habitacién. \ cliente
I
e s e e e .
N i"‘“"ﬂ' . Camarers :
— - — T — - wES Y ayuds oon !
Sn“u:l: hoja Hﬁ:ﬁ. equipaie. .
> Pagina > confirmacion I ;
web dela ;esewa '
4l huesped e Recepcionista - !
identificacion. Verifica que entrega hoja REE:SE?;'EB &Cancela el :
Sea|aresena de registro al 3  habitacidn al valor |
cormecta. huésped. huésped. restante de :
Saolicita su estadia? i
—»  Teléfono = r;_lnur;;pbr:lgzl :'I" T :
identificacion, :
]
]
—>» Si !
LReservacion por pagina ' Eg:er
web o teléefono? ]
1
l
Ertega :
lsvas y i
Si exphcs !
B I
w horanas. X
i i
Recepcionist \ 4 v ! i
dala | '
) . ;sTiene ) i Se entrega |
I:neu;mlremtga al reservacion? > Si existe ?:;;-tﬁ';?rﬁ factura gl - :
ente. disponibilidad. " huésped :
e pago. . ]
: 1
| 1 :
Saluds ol :
manees coetia Recepcionista '
y ofrece Mo existe | | mecomiends otrs :
beibida disponibilidad. hosial sl L
trmdicignsl nusspad. I
A e N S
]
L}
. ) Asigna '
Cocinera i Verificacion de Recepcionista Ingresa datos , Factura es
prepara habf‘t:?,-'msd:n &l blogueo y alista hoja de en el sistema. habitacion emitida en el ‘ Back
bebida . disponibilidad de registro sistema 1
sistema. habitaciones en el Al Camarera ya : office
sistema n:;:;u"a ha limplado :
) habitacian. \
]
s . BT
1
_ ) _ Habitacién, equipamiento, instalaciones sanitarias v eléctricas, sefializacion, 1| Elementos
Ordenador, soffware, hoja de registro, carpeta, datafas!, caja. iluminacién, amenities. ' tangibles
i
1
1
—_—

Continla proceso




Anexo J3. Blueprint optimizado de proceso de desayunos

. Huésped Huésped Huésped ' Acciones
H":j?ﬁg:n;fa Huﬂ?ri%?ﬂu:;fa S Huésped se CORSUME SU lermina su abandona al ! U
comeder. desayunc. sirve el buffetr desayuno. desayuno, rastaurante. E r?:bl;znal:l
:
]
1
______________________________________________________________________________________________________________________________________________ e e
]
]
]
1
Mesero saluda y M Mesero i
ubsca al EsEra entrega ficha Mesero se :
huésped en pregunta al Mesero sirve al de satisfaccion despide del : Front
mesa asignada || huésped el tipo hudspad. . affice
& invita a de huevos que al hu_é:sp:: W huds ped. '
servirse 2l desea. et ]
! A =
:
P =~ i i : :
Pregunia por su !
namere de : :
hahitacian, i '
iy F ;
_________________________________________________________________________________________ S
] H 1
W hd '
Al dia i
Personal de S Mesero se i
ama de llaves siguiente, Prapara masa Comanda es asegura gue &l lﬂ:ﬂﬂgl_tus '
alista el g‘;f:i para desayuno ingresada a pedido sea hasta g !
restaurante la : buifet, cogina, afactivamente i
noche anterior. Ellmm del &l cofrecto. fregadero. !
. 1
- 1
! A :
H = t‘!; :
I
I'(f — _h\'l If— c %\I Caocinera lava, !
ealiza la oloca
limplezs del Slimentas ¥ Cocinera | pule y | | Beek office
s'ra-a v moniaje bsl:-il:lElE:ﬁ-::n sUS prepara el 2 n"'la':':lﬁ;a a |
8 Mmesas para respectivas adida, ) = !
&l desayuno, eliquetas, P cristaleria y !
cuberteria. !
W E
Se efectia la !
limpieza vy '
desinfeccién ;
del lugar. '
:
]
1
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________ e
]
1
Comedor, mesa para buffef, samovares, mesas, sillas, vajilla, cristaleria, cuberteria, decoracion, iluminacian, sefalizacidén, comida, i Elementos
' tangibles
_
Continda proceso




Anexo J4. Blueprint optimizado de proceso de check-out

I
I
. f 1 3
Cliente verifica Cliente Huésped ) | Huésped se " Acciones
_ : . : Huésped | despidey 1 ue
Huésped bap que todo esté | proporciona | cancela valor Cliente recibe completa la | abandona el . ql
a Recepcion. en orden. datos al restante de su | | la factura. ancﬁa ota '. hostal . realiza el
recepcionista. estadia. ' /! cliente
]
T { I
|
I
]
Solicita Recepcionista Recepcionista R - - Recepcionista Pregunta a R ionista .
_ . ecepcionista X . ecepcion
Recepcionista nimero de muestra al pregunta a snlicitpa 1a forma R’E‘::HF;E;ZE' sla entrega huésped como se despide :
saluda al =>»| habitacién paa F> cliente un =  nombre de e de pago al S factura emitida > an.cuest_a‘de —_ estuvo su del cliente .
huésped. proceder con estado de quién emite |a huésped | huésped satisfaccién al estadia. ' !
ol check-out cuenta previo. factura. ped. al huespe cliente. |
| A A :
¥ I
_ | &N Tarjr.[_a de |
Recepcionista i crédito. I
solicita estado ™y r ;Desea un taxi :
de habitacion Zoloserealiza en caso | - . para su .
aama de de que el cliente no Recepcionista movilizacién? . Front
llaves, haya cancelado ain el cobra con : 1 office
: valor restante de la datafast. = 'I
estadia |
|
- - I
a I
> Efectivo. = Si No :
! 1
1
Guarda en a Recepcionista X
i 1
s llama a i
cooperativa a |
pedir un taxi y :
recibe |
confirmacion. |I
- ]
............................................................................................................................................................... o
]
1
Ama de llaves Se genera Factura es !
crea estado de emitida en el 1
previamente cuenta. sistema. : Back
reporte de I
hahﬁamnnes ¥y i office
entrega a :
recepcionista. .
]
_ I
e I ———
]
]
1
Ordenador, software, libreta de notas, calculadora, tarjeta de crédito, dinero en efectivo, datafast, copia y comprobante del pago con tarjeta. | Elementos
|
, tangibles
I
I
I
]

Finaliza proceso




Anexo K1. Proforma Kyvi

AUTOIMPRESCRES AUTORIZACION S.R.1. 1114158549 DEL 1o/ENEf2014
CONTRIBUYENTE ESPECIAL-RESOL. SR] 5348

COMERCIAL EYWI E.A.

RUC 1790041220001

Matriz @ Av. 10 DE AGDSTO N24-39 ¥ LUIS CORDERO
ouITo Telf: 02IRATR00 PROFORMA DOLARES
Telf: ORIPETHOO0 022221833 DOCLMENTD SIN VALOR COMERCIAL

Senar(es) iFERMANDA ROMAN

Codigor  BBESA5-000000 RUC @ 1TI44TSSTY . wHRA
Pireccion: LA MARISCAL vends as v QQ.LKJHS
Cluded : oUITO Telf. 4036217 Fecha de Emision 14/JUL/2015 PAG. 1/1
cop1Go DESCRIPCION CAMT. P.AMITARIO TOTAL
105732  JABOMERA CROMADA 129C PRIZES TAlWAN 1 2,98 2,98
105899  PORTA CEPILLOS ECOROMICO TAIWAN 1 2.9 2,9
144785  CAMPANA C T10 IMOX. TEKA 3¢ 1 182,17 182,17
225290 LETRERO P/PISO ATEMCION PISO RESBALOSO 1 14,00 14,00
255262  LETRERD PROWIBIDO ESTACIOMAR 30 X 20 1 2.9 2,99
JLA3BT  TACHD VAIV SMIN 35LT AZUL/PLASTICO 1 18,14 18,14
366403 TACHO VAIV SWIN 350T ROJ/RIESGO BlOLO 1 18, 14 18,14
346411 TACHO VAIV SWIN 3507 VERD/ORDIMARIDS 1 18,02 18,02
LITRPY  LETR.ND MASCOTAS 15%15CM 1 2,27 2,27
T&TITE  CALEFACTOR/ENFRIADOR/VENT [ LADOR 1 129,99 129,99
TER184  CALEFACTOR ELECTRICO 1300715008 1 39,95 39,9
SUBTOTAL 431,81
DESCUENTD 0,00
TOTAL £31,81
Vea.tarifa 12% Vea.tarifa 0% Total Vea.Meta IVA Tar. 12% VA Tar. 0% TOTAL A PAGAR
385,37 0,00 385,37 46,24 0,00 431,81

Esta proforma tiene validezr solo con el nombre, firma del vendedor y sello de COMERCIAL KYWI S.A.
En el caso de existir cambios de precies por nuestros proveedores y/fo modificacicones cembiarias
oficisles que afecten al costo de la mercaderia, nos weremos obligados a actualizar precics en el
momento de la facturacion previo su conocimfento.

Lot precios unitarios de esta proforma ** 51 fincluyen |.W.A, **
aurTo , li de Jl’f 2015

Y ira FERNANDA ROMAN
Omerg K

FIRMA @ FIRMA @

syABLEC IMIENTO CLIENTE




Anexo L1. Proforma “Colchones Paraiso”

'COLCHONES PARAISO

Av, Perez Guerrerg Qe-21-11 Entrs Varsalles y Balivia.
Telf: 2549-594 /0997531930

PROFORMA

CANT. QESCRIPCION,

MEDIOA.

u]] Ve P8 My TLIY

PLUNITARIO.| . TOTAL,

i'q' 0

Dl t\\:'i"'. T8 D nhy

|I e v

MARCELD BRAVO,
VENDEDOR,

TAQTAL

PROFORMA VALIDA POR 8 DIAS.




Anexo M1. Proforma de proyecto de disefio del Arg. Fernando Roman

SENORES
HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

De mis consideraciones:
Por medio de ésta me es grato poner a su consideracion los honorarios para la
realizacion del proyecto de remodelacion de su establecimiento

ALCANCE: EI alcance propuesto se basa en la elaboracién del proyecto de
Remodelacién del Hostal Rincon Escandinavo, expresado en planosy
documentos necesarios que permitan la comecta ejecucidn del mismo,
considerando que el resultado sea un trabajo con funcionalidad, estética y al
menor costo posible. El cliente debe proporcionar toda la informacion necesaria
para la realizacién del trabajo citado.

PROCESO DE PLANIFICACION: Se dividira en las siguientes etapas:

1.- Preliminares: etapa en la que se debe recolectar toda la informacion
pertinente al proyecto, esto es el andlisis en el sitio de los espacios en los que
se requiere la intervencion y andlisis de los mismos para proponer el disefio
correspondiente.

2.- Levantamiento: realizar el levantamiento planimetrico - para que se
entienda mejor la medicion- de las dreas a intervenir. El plazo de entrega de
esia etapa es de 3 dias

3.- Anteproyecto: contempla la elaboracién de planos graficados en planta de
la propuesta de los trabajos a realizar en las distintas areas, los mismos que
deben ser estudiados y discutidos en conjunto con el cliente para los ajustes
necesarios de funcionamiento. El plazo de entrega de esta etapa es de 7 dias

4.- Proyecto definitivo: esta etapa consiste en la elaboracion de los planos
constructivos de detalle necesarios para la ejecucion de la obra. El plazo de
entrega de esta etapa es de 7 dias

5.- Planos Complementarios: Los planos eléclricos y telefénicos,
hidrosanitarios y cualguier tipo de plano especializado para la correcta
ejecucion, seran realizados por especialistas en cada campo (el valor de estos
estudios y sistemas no son parte de los honorarios de disefio), con la completa
supervision y coordinacion del proponente.

HONORARIOS: el honorario fijado para el trabajo detallado es de USD.
1.500,00 mas IVA




Anexo M2. Proforma del Ing. Constructor Vinicio Melo

VINICIO MELO GALLARDO

INGENIERO CIVIL

Quito, 2015-07-10

Sefior.

ALAN DEL CAMPO HERRERA SANTACRUZ
Gerente Propietario del Hostal Rincén Escandinavo

Ciudad.

De mis Consideraciones:

CON SESENTA Y CINCO CENTAVOS),

Esta oferta tiene validez de un mes.

Atentamente,

Ing. Vinicio Melo Gallardo
CC:1801615053

PD: Adjunto el presupuesto detallado para su consideracion.

DIRECCION: Av. La Gasca De7-163 v Recalde Teléfonos: 2500289-2500362

Po medio de la presente pongo a su consideracion mi oferta econdmica para la
remodelacién parcial de las instalaciones del Hostal de su propiedad, siendo el
Costo Total: USD $ 20.104,65 ( VEINTE MIL CIENTO CUATRO DOLARES

Por la favorable atencion y en espera de poder servide, me suscribo de usted.

email: vimega2@hotmail.com Celulares: 0997892674-0998780915




Anexo N1. Proforma del Disefiador Gréafico Javier Vilcacundo

FECHA: 25 DE JULIO DE 2015
CLIENTE:

DIRECCION:

CIUDAD:

REF: Proforma

CAN | DETALLE VALOR U VALORT
250 | ESFEROS ECOLOGICOS CON IMPRESION 1 COLOR 50 125,00
500 | LIBRETAS DE 10 HOJAS TAMARO A5 UN COLOR A5 75,00 '

80 | LETREROS EM VINIL ADHESIVO ¥ CINTRA TAMARD 25 % 15 2,50 200,00
1 | DISENC PAGINA WEB + DOMINIO Y HOSTING 250 250 |
Incluye:
Disefios logotipo, identidad corporativa y cambios en los disefios.
Instalacion.

Resolucion de impresidn a 1440 dpi

Precios no incluyen IVA
Forma de pago: 50% entrada y %50 en la entrega e instalacidn del material.

Atentamente:
Javier Vilcacundo

Ventas Todo Design & Publicidad

Ramirez Ddvalos Oe3-39 y Versalles 3216889 0992541449




Anexo O1. Proforma de software hotelero “Practisis”

Quito, 17 de Julio de 2015

Atencion:

Srta. Fernanda Roman
Proyecto Hotel
Presente.-

Objeto: Cotizacion Practisis Hotel Manager

Practisis Manager llega a sus clientes por medio de una suscripcion mensual, con la
cual el cliente puede acceder a todos los recursos del sistema, pasa a ser parte de una
comunidad de usuarios y se beneficia de una herramienta en constante evolucion.

El sistema se amrienda en base a licencias automaticas, no se arrienda equipos ni
hardware de ninguna clase.

s El servidor es la primera maquina del local, siendo ahi donde se guardara la
base de datos, esta maguina puede también ser parte de la operacion sin
ningun inconveniente.

« Los clientes son una o varias maguinas de operacion, que se agregan
dependiendo del tamarfio del negocio.

+ El Hotel Manager puede conectarse al BackOffice, el sistema contable de
Practisis; esta herramienta sirve para manejar la contabilidad del
establecimiento y para la presentacion de informacion financiera. Facilita
también la declaracion de impuestos, emision de estados financieros y
declaraciones electrénicas al SRI.

El costo mensual estimado de |a operacion en su establecimiento es de $200,00 + VA
y se detalla posteriormente.

Existen varios procesos relacionados con la operacion del software:
+ |nstalacion del sistema.
s Puesta a punto de datos basicos para empezar.
+ Entrenamiento al personal del establecimiento.

El costo dnico de estos procesos es de $1.125,00 + VA, mismo que debera ser
cancelado por adelantado. Este valor incluye 45 horas de instalacion, entrenamiento y
soporte presencial. Las horas de entrenamiento seran impartidas en la oficina de
Practisis. Las horas de instalacion y soporte presencial en el establecimiento.

El valor de instalacion NO cubre el armado o configuracion de equipos, cableado de
red, configuracién de puntos de red o instalacion de impresoras. Si el personal de
servicio técnico se ve en la obligacion de realizar alguna de estas tareas, se facturara
cada hora o fraccion a $25 USD + IVA.

Recomendamos el uso de Windows XP o Windows 7 (Ultimate o Business Edition),
NO trabajamos con Windows Vista ni Windows 7 (Home o Starter).

Validez de Cotizacion: Un mes a partir de la fecha de emision.
Av. Francisco de Orellana E11-14 y Corufia. Edif. Maria Gabrniela, Piso 1. Quito, Ecuador.
+593-2-6039200. E-mail: infol@practisis.com Web: www. practisis.com




Anexo O2. Proforma de software hotelero “Practisis”

prn:lisf.l
Horas Contratadas para Soporte Inicial —
Asunto Contenido Horas
Instalacion Hora Técnica de Instalacion hasta 4 terminales 1
Meseros Comandacion, Funciones Meseros (2 turnos) 2
Recepcion Ciclo Cajero: Caja, Cierre de Caja, Activacion (2 turnos) 8
Administrador 101 Conceptos, Compras, Requisiciones, Fisico, Formulas, 4
Reportes
Administrador 102 | Control, Reportes, Seguimiento Procesos 2
Base de Datos Inicializacion de Base de Datos 4
Visita Vivo Pruebas, Soporte y Apertura 24
TOTAL HORAS 45

Podran asistir a las capacitaciones hasta 5 personas, y seran dictadas en las oficinas
de Practisis en horarios de oficina (09h00 a 17h00).
Las capacitaciones contratadas deberan ser tomadas en un tiempo maximo de 15 dias
a partir de la fecha de apertura del establecimiento.

El nimero de maquinas sugeridas para su operacion es el siguiente:

Cantidad Tipo Ubicacion
1 Servidor Caja, Recepcién
1 Cliente — Caja Caja, Restaurante
1 Cliente — Cortesia Administracion, Gerencia
2 Impresoras TMU 1 en cada Caja

El valor de licencia mensual se detalla a continuacion:

Cantidad Descripcion Unitario Total
1 Hotel Manager Servidor 200,00 200,00
0 Hotel Manager Cliente 25,00 25,00
0 Hotel Manager Cliente — Cortesia 25,00 0.00
0 Full Rooms — Reservas en Linea 4900 0,00

Subtotal UsD 200,00
IVA uso 24 .00
Total usD 224,00

Ef pago de la licencia mensual se hard mediante débito automatico de una cuenta
bancaria {Pichincha o Produbanco) o cargo a una tarjeta de crédito.

A partir del fin de proceso de puesta en marcha, mismo que sera notificado por escrito,
Practisis brinda servicios de soporte via e-mail sin costo; las visitas que se dieren por
razones de mal manejo del sistema, auditorias, instalacion o re-instalacién de puntos
de red, etc., serdn cobradas al cliente, siendo toda esta informacion detallada en el
contrato de soporte.

Para iniciar operaciones de uso del Hotel Manager, necesitamos un tiempo minimo de
diez (10} dias habiles, dentro de los cinco primeros dias el cliente debera aceptar la
base de datos para aprobar la instalacion del Software. En ese periodo se debe tener
al menos una reunion entre los encargados del proceso en el establecimiento y el
departamento de soporte de Practisis. Esos dias empiezan a contar desde que han
sido entregados todos los requisitos pedidos en la hoja de inicializacion y se han
firmado los contratos corespondientes.

Validez de Cotizacion: Un mes a partir de la fecha de emision.
Av. Francisco de Orellana E11-14 v Corufia. Edif. Maria Gabnela, Piso 1. Quito, Ecuador.
+593.2-6039200. E-mail: infoj@practisis.com Web: www practisis.com




Anexo O3. Proforma de software hotelero “Practisis”

R

prachisis

B e

Apreciamos el tiempo y la inversion que para Usted significa utilizar una nueva
tecnologia y estamos convencidos que el uso de nuestro sistema le ahorrara dinero y
acortara procesos en su negocio. Atentamente,

Pablo Carridn
Practisis S.A.

0998-663249
ion@ -

Validez de Cotizacion: Un mes a partir de la fecha de emision.
Av. Francisco de Orellana E11-14 v Coruna. Edif. Maria Gabnela, Piso 1. Quito, Ecuador.
+593-2-6039200. E-mail: info@practisis.com Web: www, practisis.com




Anexo P1. Proforma del “El Uniforme”

PROFORMA

El Uniforme
EL BOSQUE

Linea completa para todo trabajo

002-001-0001509

FORMA CE PAGD DE CONTADD
VAUDEZ DE LA PROFORMA
CHEQUE A NOMBRE DE : MEVIL Cla. LTDA

Observaciones
P

i

.
Mig RLAN MENS,

*QUICENTRO SHOFPIN

. FECHA dominge. julio1d de 2018
r CONSUMIDOR FitaL RU.C. / CEDULA eleleleleiele v
CIRECCION CONSUMIDOR FINAL TELEFOND:
ATEMNCION Fax: BAT
E-MAIL ND
CODIG0 DETALLE CanNT VLUNIT V. TOTaL
08.13.03.1 CHAQUETA CHEF GABARD T/5 1 1830 § 18.30
41051 PANTALON CHEF UNISEX ELASTICOD 1788 % 17.q8
DB 1.03.2 DELANTAL CHEF GABARDINA GRANDE 1 838 § g3
12.10.03.1 GORRO CHEF HONGO 1 48 5 4.8t
11.12.02.1 LITOS 1 285 3 Z.85
11.14.011 PICOS TODAS LAS TELAS 1 an 3 3.21
10.8.23.1 GORRO ELASTICO RED 1 285 § 295
18.8.11.9 ZARATO CLOGS 1 288 % 28.57
14.2.08.1 PANT.ALCN HOMERE CASIMIR TROPICAL 1 2143 § 2143
051,061 CHALECD HOMBRE CiF CAS. TROP Y 1 2038 3 2030
032011 CAMIEA ML DACRON TI36 i w55 % 14.55
0B8.2.03.1 DELANTAL FANADERD GABARDINA L 826 % 8.286
17.5.10.4 CORBATAS 1 402 % 4.02
DE.13.02.1 CHAQUETA CHEF- FRANCESA GoR, IMFP L 2300 § 25.00
06.13.11.1 CHAQUETA CHEF GARSRD CON DISENOS 1 210 ¥ 22.10
SUBTCTAL ANTES DEL 1A £ 203 67
DESCUENTC ) 0.00
SUETOTAL COMN 1VA, 7 20387
SUBTOTAL SIN IVA ] o.oo
| VA £ 2¢ 48
TOTAL A PAGAR 3 2ZE A5
FLAZO DE ENTREGA | STOCK ENTREGA INMEDIATA ! o {5DIAS LABORABLES

[ B0% AL CONTRATO Y 40% CONTRA ENTREGA

FaRraA DEPDSITOE O TRANSFERENCIAS: FACIFICO CUENTA CORRIENTE No. 168203-2
A PARTIR DE LA TALLA KL{42) SE INCREMENTARA 1 DOLAR POR TALLA

MATRIZ Juan Severino ES-580135) v Av_ § da Dicdembre Dazs Arganting Telefs: 223-0616/ 284-6500
Telafr 2251017 *COVILLA CUMBAYA telefs: 2802022
*CC. ELBOSQUE Telefs: 226-0451 *SAM LUIS SHOFFING Telefe: 200-0118

wrw eimiforme comoec +-mall: dhaniforrne@puntonet sc




Anexo Q1. Manual de estandares y procedimientos de calidad



Hostal Rincon Escandinavo Version original

MANUAL DE CALIDAD DE
LA ORGANIZACION

Afo: 2016.

MANUAL DE CALIDAD PARA LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA DE LAS
AREAS DE RECEPCION, HABITACIONES Y
ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL HOSTAL
RINCON ESCANDINAVO

Emitido por: Fernanda Roman | Revisado por: lvonne Herrera | Aprobado por: Ivonne Herrera

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma: Firma: Firma:




HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

MANUAL INTERNO DE ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE
CALIDAD

INTRODUCCION

El Hostal Rincén Escandinavo, fundado en el afio de 1991, por su propietario el
Sr. Alan Del Campo Herrera, es un establecimiento de tipo familiar, localizado
en las calles Leonidas Plaza N-24-388 y Baquerizo Moreno en la ciudad de
Quito, destinado al alojamiento para turistas nacionales y extranjeros. Cuenta
con instalaciones idéneas para la prestacion de servicios de hospedaje en sus
27 habitaciones, alimentos y bebidas, asi como también, servicios

complementarios de parqueadero y lavanderia.

MISION

“Brindar al huésped un servicio de excelencia, con la amabilidad que nos

caracteriza, para hacer de su estadia una experiencia memorable”.

VISION

“Consolidarnos como uno de los mejores hostales de la categoria tres estrellas
de la zona de La Mariscal, de la ciudad de Quito, para que en el afio 2020,
seamos reconocidos por: sus servicios de calidad, innovacion continua y
excelencia; que nos permita proyectarnos al mercado nacional e internacional.
Asi también, ser competitivos acorde a los cambios de la realidad actual;
sustentado con el esfuerzo permanente, perfeccionamiento, solidez y
responsabilidad de nuestra parte, para garantizar la satisfaccion de nuestros

huéspedes, superando sus expectativas”.



VALORES

e Respeto.

e Responsabilidad.

e Puntualidad.

e Compromiso con la empresa.

e Productividad.

ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL

Sr. Alan Herrera

ADMINISTRADORA

Sra Ivonne Herrera

Contadora

Sra. Cecilia Ruiz

Area de recepcion

Sra. Ivonne Herrera

Recepcionistas

(2)

Area de alojamiento

Sra lvonne Herrera

Area de AyB

Sra Ilvonne Herrera

Cocinero

Mesero

Figura 1. Organigrama estructural del Hostal Rincén Escandinavo.

Tomado de Hostal Rincén Escandinavo, s.f.




OBJETIVO:

El objetivo primordial del presente manual de calidad es: instaurar
procedimientos y estandares encaminados a la calidad dentro del servicio
ofertado en el Hostal Rincén Escandinavo, con la finalidad de conseguir la
sistematizacién de las diversas actividades y consecuentemente, la satisfaccion
del personal que opera en las distintas areas, asi como también, de los
huéspedes. El mismo debera ser cumplido de forma permanente durante los

dias de operacion del establecimiento.

ALCANCE:

El presente documento, estara destinado exclusivamente para los miembros
del personal encargados de la operacion de las areas de: recepcion,
habitaciones y alimentos y bebidas, con el afdn de prestar un servicio de
calidad a los huéspedes del establecimiento.

RESPONSABILIDADES:

La reforma de cualquier aspecto o procedimiento detallado en el presente
documento, recae en la administradora del Hostal Rincén Escandinavo y se lo
realizara Unicamente si es necesario para la optimizacion del grado de calidad

en el establecimiento.



PROCEDIMIENTO:

El presente manual sera facilitado a todo el personal que opera en las distintas
dependencias del hostal; convirtiéndose en una herramienta indispensable para
el proceso de mejora continua de la calidad dentro de los servicios prestados.
La administradora del establecimiento, se encontrara en la obligacién de llevar
a cabo una revision minuciosa del manual con los miembros del personal, con
el proposito de clarificar la informacion proporcionada en caso de que surjan
dudas.

La administradora, sera la persona responsable de emitir un documento de
caracter obligatorio, el cual serd entregado a los empleados del hostal y
posteriormente firmado por ellos para garantizar que han receptado y

comprendido claramente el manual de calidad.

RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS:

El personal que labora en las principales dependencias del Hostal Rincon
Escandinavo, debe cumplir con las responsabilidades especificadas a

continuacion:

Gerente (New York State Hospitality & Tourism Association, s.f., p. 1)

a. Asegurar que los huéspedes reciban servicio profesional, eficiente,
inmediato y cortés.

b. Garantizar el entrenamiento y desarrollo del personal del hotel para
hacer posible un efectivo rendimiento dentro del area de trabajo, actitud
de trabajo en equipo y una comunicacion clara, con la finalidad de
asegurar el cumplimiento del personal con los estandares de
desempefio ligados a aquella posicion.

c. Proveer estadisticas semanales de reservas; revisar y maximizar

estrategias de venta de una manera adecuada.



d. Preparar, asignar y gestionar el presupuesto requerido para
funcionamiento del hotel. Identificar areas que necesiten mejoras.

e. Organizar adecuadamente, mantener y distribuir la ndmina de pago
referente al personal.

f. Ejercer inspecciones diarias y semanales, asegurando que la propiedad,
la planta fisica y areas de trabajo, se mantengan a la norma; asi como
también, el equipo y condiciones de seguridad, se encuentren
actualizadas.

g. Asegurar que los suministros del hostal se encuentren ordenados y
equipados con antelacién. Realizar inventarios mensuales.

h. Resolver conflictos con los huéspedes internos y externos, amable y
profesionalmente.

i. Cultivar relaciones de trabajo sélidas y comunicaciones con el personal
del hotel y otros departamentos con el fin de garantizar un elevado nivel
de efectividad en la operacion.

j. Responder a todas las emergencias tanto de los huéspedes como del
personal.

k. Actualizar tarifas.

Administradora (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2008a, pp. 3-4)
a. Realizar la planificacion de objetivos y estrategias:
e Determinar objetivos, metas, estrategias y politicas para el buen
manejo y desempefio de la empresa hotelera.
e Establecer necesidades, priorizando las de mayor importancia, para
optimizar recursos econémicos y humanos.

e Elaborar cronogramas y presupuestos.

b. Implantar estrategias y acciones de marketing:
e Efectuar una investigacion y analisis de las tendencias del mercado.
e Precisar objetivos y metas alcanzables en un periodo de tiempo.
e Analizar el porcentaje de ocupacion hotelera diaria.

e Definir politica de precios.



Mantener la imagen que caracteriza al establecimiento hotelero.
Reconocer oportunidades que permitan la mejora permanente y
buscar expandirse a nuevos mercados.

Determinar el perfil de clientes extranjeros y nacionales que arriban
al establecimiento.

Generar estadisticas a partir de la informacion proporcionada por los

clientes.

Proponer acciones en base al analisis y evaluacion de resultados:

Evaluar resultados con el propésito de visualizar los logros obtenidos
en cuanto a: objetivos, metas y estandares y procedimientos de
calidad propuestos.

Controlar costos.

Efectuar analisis financieros.

Definir y supervisar acciones correctivas y comprobar su validez.

Lograr objetivos esperados:

Alcanzar la maxima rentabilidad.

Incrementar la proyeccion de desarrollo en el mercado.

Conservar informacién relacionada con nuevas tecnologias y todo lo
concerniente al establecimiento.

Representar al hostal en la comunidad y eventos varios.

Instaurar y mantener una red de contactos con instituciones de indole
publica o privada.

Establecer alianzas con empresas que operen en el mismo sector.
Brindar soluciones efectivas en caso de surgir conflictos de tipo
laboral o judicial.

Elaborar informes.

Garantizar el cumplimiento de los decretos y legislaciones en todos

los ambitos.



Velar por la seguridad y mantenimiento del establecimiento:

Proponer, organizar y efectuar mejoras y reformas.

Promover el entrenamiento en caso de situaciones emergentes.
Instaurar medidas orientadas a la conservacion del medio ambiente.
Realizar un monitoreo del estado del mobiliario, decoracion,
artefactos y utensilios.

Implantar procedimientos para prevenir transgresion y estafas que

puedan afectar al establecimiento, empleados y huéspedes.

Asegurar la satisfaccion del cliente:

Efectuar andlisis basados en los datos obtenidos en las fichas de
satisfaccion al huésped, enfatizando en los indices de satisfaccion,
reclamos y sugerencias; ademas de, suministrar recursos destinados
para las mejoras.

Mantener contacto permanente con el huésped.

Supervisar y verificar los servicios que se ofrecen al huésped.
Controlar el cumplimiento de estandares y procedimientos de calidad
definidos en el manual.

Determinar politicas enfocadas en la seguridad y privacidad del
huésped.

Reorientar los procesos con la finalidad de aumentar la calidad del

servicio.

Liderar el equipo humano de trabajo:

Promover el compromiso, cooperacion y participacion del personal
que labora dentro del hostal.

Desarrollar actividades motivadoras.

Garantizar un ambiente laboral idoneo, tanto a nivel fisico como
humanao.

Incentivar a las capacitaciones continuas al personal que opera en

las distintas areas.



e Emprender cambios encaminados al logro de los objetivos
planteados.

e Solucionar diferencias entre el personal.

Contadora (Consulting Soluciones Empresariales, s.f., p. 2)

a.
b.

Efectuar el balance mensual del establecimiento.

Registrar la totalidad de movimiento contables del hostal, acorde al plazo
determinado en el plan de cuentas.

Elaborar el balance anual.

Preparar y presentar con puntualidad la declaracién jurada para el pago
de impuesto (IVA) y anticipo a Impuesto a la Renta.

Realizar planillas semestrales.

Confeccionar libros fiscales.

Mantener en orden cronolégico y actualizado los documentos empleados
en el area contable.

Cumplir las normas y politicas destinadas para su area.

Crear y presentar informes de indole financiero, cuando la
Administracion lo solicite.

Garantizar una correcta utilizacion de maquinas y equipos en su
custodia.

Desempefar otras funciones asignadas por la administracion.



POLITICA DE CALIDAD:

La politica de calidad del Hostal Rincén Escandinavo, se muestra mediante el
sélido compromiso con los huéspedes, de satisfacer enteramente sus
demandas y expectativas; para lo cual, se fomentara una cultura de calidad
fundamentada en los principios de: honestidad, liderazgo, solidaridad,
compromiso de mejoramiento y seguridad en las operaciones.
Alineado con la politica, se han determinado los objetivos detallados a
continuacion (Gonzales, Benavente, Pérez, Garcia, y Atausinchi, 2009a, p. 24):
e Capacitar constantemente al personal que labora en las distintas areas.
e Conocer las necesidades y el grado de satisfaccion de los clientes
internos y externos.
e Evaluar la eficiencia de los procesos de trabajo.
e Implementar acciones para la prevencion y reduccion de causas que
ocasionen falencias en el servicio ofertado al cliente.
¢ Involucrar al personal en la mejora permanente de la calidad y el trabajo

en equipo.



METAS DE CALIDAD:

e Al afo 2016, el 100% del personal en contacto con el cliente, ha
participado en el proceso de capacitacion, logrando que se encuentren
aptos para desempefiar sus funciones de manera 6ptima.

e Alinicios del 2016, las areas abarcadas dentro del manual, contaran con
la aplicacion de fichas de satisfaccion de servicio, las cuales se
monitorearan quincenalmente; sirviendo para la obtencién de
informacion relevante para el establecimiento.

e A inicios del 2016, se habra implementado un sistema enfocado en el
mejoramiento de calidad para las areas de: recepcion, habitaciones y
alimentos y bebidas, donde se especifiguen los procedimientos
estandarizados a seguir.

e Alfinalizar el 2017, el nivel de satisfaccion de los huéspedes que utilizan
los servicios prestados por el establecimiento hotelero, se habra

incrementado en un 70%.



Hostal Rincon Escandinavo

Version original

ESTANDARES Y
PROCEDIMIENTOS DEL
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Involucrados: El personal que labora en las areas correspondientes a
recepcion, habitaciones y alimentos y bebidas.

Objetivo: Precisar las actividades que deben desempefiar los miembros del
personal, quienes deberan cumplir con los estandares y procedimientos

establecidos.

Alcance: Es aplicable a las normas: laborales y de conducta, higiene y
presentacion personal, de servicio y turnos de trabajo, que deben cumplir los

miembros del personal del hostal.

Responsables: ElI cumplimiento del presente manual es responsabilidad de
la administradora del establecimiento y debe ser acatado por la totalidad del

personal que labora en las areas mencionadas anteriormente.

A. Normas laborales y conducta del personal

El personal que labora dentro del Hostal Rincon Escandinavo, se encontrara en
la obligacion de acatar las normas puntualizadas a continuacion (Ministerio de
Relaciones Laborales, s.f., pp. 14-21):

a. Ejercer la labor estipulada, de manera éptima.

b. Arribar puntualmente al establecimiento, con 10 minutos de anticipacion
de la hora inicial del turno.

c. Cada miembro del personal es responsable de la custodia y utilizacion
de los equipos, mobiliario e insumos, facilitados por parte del
establecimiento hotelero.

d. Mantener el area de trabajo en perfecto estado de orden y limpieza.

e. Respetar a todos los miembros del personal que laboran dentro del

establecimiento; asi como también, a clientes externos.



Mantener absoluta armonia con todos los miembros del personal en la
ejecucion de operaciones y relaciones de indole personal.

Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espiritu
colaborativo en lo que respecta a la disciplina y orden moral del
establecimiento hotelero.

Desempefiar los trabajos asignados con buena voluntad, honradez,
responsabilidad y eficiencia.

Cumplir a cabalidad las normas precisadas en el reglamento; ademas
de, receptar y acatar las Ordenes e instrucciones concernientes al
trabajo.

Comunicar inmediatamente a administracion, cualquier incidente o
irregularidad acaecida.

Bajo ninguna circunstancia, el personal deberd exigir al cliente cualquier
bonificacidon econdémica adicional, a manera de compensacion por el
servicio prestado.

Se encuentra terminantemente prohibido, divulgar publicamente la
informacion suministrada por los clientes al hostal.

. Se prohibe emplear el internet con finalidades distintas a su labor, tales
como: descargar archivos o programas, utilizacion de redes sociales,
servicio de mensajeria, entre otros.

Se prohibe a los miembros del personal, sustraer todo tipo de bienes,
materias primas o insumos de trabajo, sin la respectiva autorizacion
escrita por parte de la administracion.

Se prohibe a los empleados, acudir a su area de trabajo en estado de
embriaguez o bajo la influencia de sustancias estupefacientes, debido a
gue obstaculizaran su adecuado desempefio y proyectara una imagen
erronea al cliente.

Se prohibe el ingreso de artefactos electronicos (celulares, laptops,
reproductores de musica, etc.) los cuales puedan provocar distracciones
y por ende, disminuir la calidad del trabajo.

Esta prohibido utilizar anteojos de color oscuro, puesto que provocan

una impresion de rechazo hacia el huésped.



r. Estd prohibida la ingesta de alimentos o bebidas durante la jornada
laboral.

s. Esta prohibido el consumo de goma de mascar durante la jornada
laboral.

t. Estd prohibido fumar en &reas internas o externas del establecimiento

durante la jornada laboral.

B. Normas de higiene y presentacion del personal
El personal que labora dentro del Hostal Rincon Escandinavo, se encontrara en
la obligacion de acatar las normas de higiene y presentacion establecidas a

continuacion:

Limpieza personal (Fundacién Conservacion y Desarrollo, 2011, p. 22)
a. Tomar una ducha diariamente, previo a ingresar al turno de trabajo.
b. Utilizar desodorante con una fragancia suave.
c. Después de bafnarse, siempre utilizar ropa y uniforme lavados y limpios.
d. Cepillarse los dientes.
e. Mantener las uias limpias y cortas; sin esmalte, en caso del personal

femenino.

Presentacion personal (Hotel Howard Johnson Quito, s.f., p. 1)

a. El uniforme debe utilizarse correctamente, de acuerdo al area especifica
en la cual los empleados desempefien sus funciones.

b. El uniforme debe mantenerse absolutamente limpio y en buen estado.

c. El uniforme siempre debe estar completo y planchado de manera
adecuada, sin mostrar ningun tipo de arrugas.

d. Bajo ninguna circunstancia, el uniforme podra ser modificado.

e. El personal debe llevar en su solapa izquierda, la placa de identificacion
correspondiente, que incluya su nombre y cargo que desempefia.

f. Los zapatos deben estar en buen estado y lustrados, en caso del
personal de recepcion.



g. Tanto el personal masculino como femenino, deben adoptar los codigos

estéticos delimitados:

Personal masculino:

Tener su rostro afeitado siempre.
Llevar su cabello preferentemente corto y correctamente peinado.

En caso de tener tatuajes, los mismos deben permanecer ocultos.

Personal femenino:

Deben llevar su cabello recogido en una coleta y correctamente peinado.
No deben exceder en su maquillaje ni en el perfume que utilizan.

La joyeria utilizada debe ser discreta; exceptuando el personal de
cocina, quienes no pueden portar este tipo de piezas.

En caso de tener tatuajes, los mismos deben permanecer ocultos.

C. Normas de servicio del personal

El personal que labora dentro del Hostal Rincon Escandinavo, se encontrara en

la obligacidon de acatar las normas puntualizadas a continuacion, con el fin de

prestar un servicio de calidad de mayor nivel (Gobierno de Espafia: Ministerio

de Industria, Turismo y Comercio, 2009, pp. 4-7):

a. Utilizar las normas de cortesia determinadas por el establecimiento

hotelero.

Mantener un trato cordial y respetuoso con los huéspedes.

Contar con la predisposicion necesaria para atender al huésped de
forma presta.

Manejar una tonalidad de voz adecuada y ritmo de transmision pausado,
gue no evidencie incertidumbre o prisa.

Escuchar atentamente al huésped, tratando de comprender su mensaje,
con el fin de traducir sus necesidades y cumplirlas.

Formular preguntas que faciliten lo que el huésped aspira comunicar.
Mantener bajo control cualquier comportamiento asociado con

agresividad.



h. Recibir siempre al huésped con una sonrisa.

I. Asistir a su jornada laboral, vistiendo un uniforme impecable, que refleje
una imagen de profesionalismo, disciplina y prolijidad en la prestacion
del servicio.

j. Establecer contacto visual permanente con el huésped.

k. Siempre que el personal se encuentre con el huésped, saludar con
educacién y cortesia.

Ej: Buenos dias/tardes/noches Sr. (apellido del huésped).

|. Evitar perpetrar trabajos o actividades paralelas o entretenerse con
materiales del area de trabajo.

m. Asentir frecuentemente al momento que el huésped habla, demostrando
comprension de la situacion.

n. Contestar las preguntas planteadas por el huésped eficientemente, y en
caso de no conocer las respuestas concretas, buscar informacion
adicional que sea de utilidad.

0. Apuntar la informacién suministrada por el huésped cuando se trate de
un asunto de suma importancia.

p. Otorgar prioridad en la atencién al cliente presencial.

g. Siempre mantenerse de pie cuando se dirija a cualquier huésped.

r. Obviar reclinarse sobre el mostrador, paredes o elementos decorativos.

s. Evitar sobretodo optar por posiciones inadecuadas, como: guardar las
manos en los bolsillos o cruzar los brazos.

t. Intentar en lo posible “memorizar los apellidos de los huéspedes”.

u. Evitar establecer comunicacion con dos personas simultaneamente.

v. El trato con el huésped siempre sera de “usted”.

D. Normas de horario de trabajo del personal
El personal administrativo debe laborar de lunes a sadbado, mientras que el
operativo, de lunes a domingo. Para tal fin, el Hostal Rincén Escandinavo,

instaura jornadas de trabajo con sus respectivos horarios de entrada y salida:



Tabla 1. Horario del personal que labora en el Hostal Rincon Escandinavo.

Recepcionistas Camareras Administradora

07:00 a.m. a 09:00 a.m. | 08:00 a.m. a 04:00 p.m. | 09:00 a.m. a 05:00 p.m.
05:00 p.m. a 09:00 p.m.
09:00 p.m. a 07:00 a.m.

Nota: Adaptado de Hostal Rincon Escandinavo, s.f.

Los miembros del personal se encuentran en la obligaciébn de efectuar su

registro de asistencia, a la hora de ingreso y salida de su turno laboral.

A continuacion se establecen las vacaciones, permisos y licencias del personal:

Vacaciones (MRL, s.f., pp. 9-10)

a.

Todos los miembros del personal tendran derecho a vacaciones
remuneradas los dias: 25 de diciembre, lero de enero, lero de mayo.
En caso de requerimiento de prestacién sus servicios profesionales,
deberan cumplir con su obligacion, estableciendo un acuerdo mutuo con
la administracién a fin de determinar los dias en que podran hacer uso
de sus vacaciones.

Los miembros del personal, tendran derecho a quince dias
ininterrumpidos de vacaciones remuneradas, previo acuerdo comun
entre la administracion y el/la empleado/a; a excepcion de trabajadores
que lleven un periodo inferior a un afio laborando en el establecimiento
hotelero.

Las solicitudes de vacaciones por parte de los miembros del personal,
seran autorizadas por la administracién del hostal.

Permisos (MRL, s.f., pp. 9-10)

a.

Si por cuestiones de enfermedad, fuerza mayor, calamidad doméstica o
intervencidbn en mesas electorales, debidamente justificadas, el/la
empleado/a no concurre a su jornada laboral, debera comunicar

obligatoriamente a la administracion, de manera presta y oportuna, con



48 horas de anticipaciéon. Posteriormente, los justificativos
correspondientes deberan ser presentados ante la administracion en un
periodo que no sobrepase las 24 horas, a excepcion de enfermedad, en
la cual se presentara el certificado médico en un plazo menor a 72
horas; caso contrario, se otorgara una amonestacion escrita.

En caso de que los miembros del personal, tengan la necesidad de
ausentarse del establecimiento hotelero en el transcurso de su jornada

laboral, deberan solicitar la autorizacion respectiva a la administracion.

Licencias

Las licencias con sueldo, seran concedidas en los casos detallados a

continuacion (MRL, s.f., pp. 9-10):

a. Por maternidad o paternidad.

b.
C.
d.

Por lactancia.

Por complicaciones en el parto.

Por contraccion de matrimonio civil del empleado: tendra derecho a tres
dias habiles consecutivos y a su retorno, se vera en la obligacién de
presentar el certificado de matrimonio respectivo que legitime su validez.
Para acudir a cursos de capacitacion, con la debida justificacion por
parte de la administracion.

Tres dias por calamidad doméstica, debidamente constatada.
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Objetivo: Especificar las normas y estandares que deben cumplir las
instalaciones del hostal, el procedimiento a seguir en caso de recepcion de
guejas y recomendaciones propuestas a nivel de seguridad, que el

establecimiento podra considerar para garantizar el bienestar del huésped.

Alcance: Es aplicable para la totalidad de las areas del establecimiento.

Responsables:

e La administradora del establecimiento se encuentra en la obligacion de
mantener las instalaciones del hostal en 6ptimas condiciones para la
prestacion de los servicios ofertados; y, es responsabilidad del
personal, brindarles un cuidado permanente y conservarlas.

e Los empleados/as son los encargados de dar solucion eficiente a las
guejas presentadas por el huésped.

A. Normas de infraestructura
El Hostal Rincon Escandinavo, debe cumplir con los criterios detallados
posteriormente (Gonzales et al., 2009a, p. 36):

a. El parqueadero del establecimiento debe contar de preferencia con dos
espacios destinados para el estacionamiento de los vehiculos.

b. El ingreso peatonal al establecimiento debe siempre permanecer
despejado para el acceso de los clientes.

c. Mantener en buen estado de conservacion y limpieza la puerta de
entrada, la fachada y areas exteriores del hostal (patios, terrazas,
jardines).

d. Es imprescindible que el establecimiento cuente con un rétulo de
identificacion, que incluya el nombre del lugar y su logotipo, mismo que
debe estar en Optimas condiciones y ser visible.

e. La decoracion exterior debe ser agradable.



f.

El establecimiento debe contar con un sistema de seguridad efectivo,
para velar por el bienestar de los huéspedes durante las 24 horas.

B. Normas de las areas comunales

Las &reas comunales del Hostal Rincon Escandinavo deberan cumplir con los

criterios especificados posteriormente (Gonzales et al., 2009a, pp. 69-73):

a.
b.

Conservar las areas en perfecto estado de orden y limpieza.

Efectuar la limpieza de los bafios periédicamente durante el transcurso
del dia.

Mantener las paredes permanentemente limpias y en optimo estado de
mantenimiento.

Emplear la sefalizacion adecuada para las areas y contar con los
dispositivos de seguridad primordiales en caso de emergencia.

Decorar las areas comunales, acorde a un concepto distintivo que se
emplee en el hostal, evitando la fusidon de estilos.

Contar con espacios interiores que sean amigables con el medio
ambiente.

Disponer de accesos y facilidades destinados para los clientes que
sufran cualquier tipo de discapacidad.

Evitar zonas de peligro que puedan ocasionar accidentes a los
huéspedes que circulan por las mismas.

El mobiliario de las &reas comunales, debe ser confortable.

La sala de lectura debe estar equipada con libros, periédicos y revistas
de diversos temas que generen interés en el lector, los cuales estén
disponibles para el uso del huésped. Asimismo, deben ser reemplazados
con frecuencia segun su género.

Tener a disposicion del huésped, juegos de mesa.

Los ordenadores destinados al uso del cliente, deben contar con sefial

de internet permanente.

. Contar con productos basicos y medicamentos a la venta, para

satisfacer las necesidades inmediatas de los huéspedes; con sus

respectivas etiquetas de identificacion y precios.



C. Normas de los servicios higiénicos
Los servicios higiénicos deberdn cumplir con los criterios determinados a
continuacion (Muguruza, 2008, p. 28):

a. Se encontraran sefalizados acorde al tipo de usuario (hombres o
mujeres), empleando la simbologia internacional.

b. Deben permanecer limpios, con un olor agradable, ordenados vy
abastecidos de utiles de aseo indispensables.

c. Las paredes del area de los servicios higiénicos, deberan encontrarse en
buen estado, asi como también, estar pintadas con colores que
armonicen con la decoracion del lugar.

d. Deben estar equipados con:

e Inodoros y urinarios, dependiendo del género.

e Lavabos.

e Espejo.

e Dispensadores suministrados de jaboén liquido y gel desinfectante.
e Dispensador de papel higiénico.

e Secadores de manos automaticos.

e Sistemas de limpieza y desinfeccion.

e Basurero provisto de tapa y funda de plastico.

e. Deben poseer sistemas de iluminacion y ventilacion apropiados, ya sean
artificiales o naturales, para eliminar olores indeseables.

f. Los servicios higiénicos destinados al personal, deben encontrarse
aislados de la zona de preparaciéon de alimentos y sin ingreso al area de
cocina.

g. Los servicios higiénicos exclusivos para huéspedes y clientes que

almuercen en el restaurante, deben tener acceso indirecto al mismo.

Puntos a considerar
e Es fundamental promover el lavado de manos, mediante la colocacion

de avisos en los servicios higiénicos.



D. Manejo de quejas

Se debe efectuar el procedimiento descrito a continuacion, cuando se recepta

una queja o reclamo por parte del huésped (Gonzales, Benavente, Pérez,
Garcia, y Atausinchi, 2009b, pp. 96-97):

a.

Indagar al cliente con la finalidad de conocer con precision la queja o
reclamo que presenta y en qué se fundamenta la misma; actuando con
empatia.

Evitar restar importancia a la queja o reclamo.

Demostrar interés permanente por la queja o reclamo.

Escuchar atentamente la queja o reclamo que presenta el huésped,
permitiendo que exponga con absoluta libertad su problema, obviando
cualquier interrupcion.

De existir la posibilidad, receptar la queja registrandola por escrito,
puesto que ayuda a disminuir el estado emocional del huésped;
pudiendo canalizar el reclamo de mejor manera.

Evitar discutir o argumentar con el huésped, puesto que resultara en la
agravacion del problema.

Una vez comprendida la queja o reclamo, presentar al huésped una
disculpa sincera; buscando una solucién inmediata a la misma.

De no lograr solucionar inmediatamente la queja o reclamo,
comprométase a brindar una solucién viable.

Procurar tomar los correctivos necesarios, para impedir la recurrencia de
la queja o reclamo en el futuro.

Registrar el problema en un reporte diario de quejas y sugerencias de

servicio.

Puntos a considerar

Asumir la responsabilidad por la queja o reclamo, sin culpar a terceros.
Obviar que trascienda la situacion a otras areas, manteniendo asi el

control de la situacion.



E. Recomendaciones de seguridad y sefialética

Es recomendable tomar en consideracion las medidas de prevencién detallas a

continuacion, con el fin de asegurar el bienestar de los huéspedes.

Puertas y rutas de evacuacion (Registro Oficial 114, 2009, pp. 4-5)

a.

El establecimiento hotelero debera estar provisto de salidas de
emergencia, tomando en consideracion: la capacidad que alberga el
lugar, los medios de proteccion contra incendios, el tipo de construccién
y altura del edificio.

Las puertas localizadas en las zonas de circulacion para evacuacion,
deberan abrirse siempre hacia el exterior.

Las puertas deberan ser batientes, permitiendo un giro sobre su eje
vertical, de 90 a 180 grados.

Las puertas deberan estar provistas de cerraduras de paso (sin llaves),
de modo que sean de facil apertura desde el interior para poder salir;
ademas de barras antipanico, ancladas a estas.

Las puertas deberan funcionar perfectamente y contar con la sefalética
indispensable.

Todas las areas de circulacion que conduzcan a la salida, deberan ser
faciles de visualizacion y estar perfectamente sefializadas, de modo que
todos los ocupantes del hostal, sean mental y fisicamente capaces de
localizar con prontitud la ruta de evacuacion desde cualquier sitio hacia
el exterior.

El recorrido desde el interior de cualquier lugar del establecimiento hasta

alcanzar la via de evacuacion al exterior, sera maximo de 25 metros.

Sefializacion e iluminacion de emergencia (Registro Oficial 114, 2009, p. 7)

a.

Los medios de salida deben contar con iluminacion de emergencia, la
cual facilite la evacuacion segura de los clientes hacia el exterior, en
caso de cortes eléctricos.

El sistema de iluminacién en caso de emergencia, debe permanecer en

continuo funcionamiento, sin necesidad de activacion manual.



C.

El alumbrado correspondiente a la sefializacion, debe mostrar
permanentemente la localizacibn de puertas, escaleras, pasillos, el
namero de piso y puertas de salida; mientras los ocupantes

permanezcan en el interior de las instalaciones.

Extintores portétiles contra incendios (Registro Oficial 114, 2009, pp. 7-8)

a.

El establecimiento hotelero debe estar provisto de extintores contra
incendios apropiados, determinados por el Cuerpo de Bomberos del
distrito, acorde al tipo de materiales empleados en la construccion del
edificio, asi como también, a la funcién que este desempefia, factores de
riesgo y a su entorno inmediato.

Los extintores deben ser instalados en las inmediaciones de los lugares
mas expuestos a riesgos o peligros; preferentemente proximos a las
salidas de emergencia y en sitios donde sean faciles de localizarlos
visualmente y con acceso directo desde cualquier zona del
establecimiento, sin que obstruyan la circulacion.

Los extintores deben poseer una placa de identificacion de la empresa,
gue contenga la informacién detallada a continuacién en idioma espafiol:
“fecha de recarga, fecha de mantenimiento, tipo de agente extintor,
capacidad, procedencia e instrucciones para el uso”.

Es recomendable que un miembro del personal capacitado, efectie una
inspeccién mensual o cuando las circunstancias lo ameriten del extintor,
utilizando una hoja de registro, con el afan de garantizar que el mismo
se encuentre completamente cargado y en buen estado de
funcionamiento, situado en un lugar adecuado, que no haya
experimentado alteraciones o dafio fisico, que obstaculice su operacion.

La recarga y mantenimiento de los extintores, debera ser ejecutada por
personas que cuenten con la debida certificacion autorizacion del
Cuerpo de Bomberos de cada distrito.

Los extintores deberdn someterse a una prueba hidrostatica cada seis

afios y un mantenimiento anual.



Todos los extintores deben ser recargados después de su utilizacién o
cuando se considere necesario, luego de una inspeccion.
Los extintores deberan estar anclados a las paredes mediante soportes,

a una altura de 1.50 metros, desde el nivel del piso.

F. Limpiezay desinfeccion de areas

El personal debe efectuar el procedimiento de cualquier area, de la manera

detallada a continuacién (Cruz Roja Instituto, s.f., p. 5):

Preparacion

a.

Utilizar ropa comoda, mascarillas y guantes, para asegurar la proteccion
personal.

Efectuar una revision del area a limpiar.

Seleccionar los productos o materiales de limpieza apropiados para
cada lugar.

Ventilar la zona donde se realizar4 la limpieza (areas comunales,

servicios higiénicos, cocina, etc.)

Limpieza

a.

- 0o 2 o T

Recoger basura, objetos o prendas o cualquier elemento que se
encuentre fuera del area; ordenando.

Sacudir superficies.

Limpiar ventanas.

Barrer los pisos.

Al término de la limpieza, registrar en el formulario respectivo.

Lavar los insumos empleados y guardarlos en el lugar correspondiente.



Es recomendable cumplir con el siguiente calendario de limpieza:

Tabla 2. Calendario de limpieza.

Frecuencia Como Implementos a
utilizar
Pisos Diaria Lavar con agua y Detergente y
ayuda de una desinfectante
cepillo
Puertas y Diaria Lavar y secar Detergente y

paredes lavables

desinfectante

Espejos y
ventanas

Cuando muestren
signos de
suciedad

Lavar y secar

Limpiavidrios

Superficies de

Posterior a su

Lavar y secar

Detergente y

trabajo utilizaciéon desinfectante
Mobiliario Diaria Retirar polvo Desinfectante
Equipos Semanal Escobillar Brocha y pafo

electrénicos

Seco

Nota: Adaptado de “Manual de Calidad Turistica para Restaurantes”, por
Gonzales, Benavente, Pérez, Garcia, y Atausinchi, 2009, p. 59; “Manual de

Procedimiento de Limpieza y Aseo”, por Cruz Roja Instituto, s.f., p. 4.

G. Limpieza de servicios higiénicos
Previo a dar inicio a la limpieza de la zona, el personal debe realizar los

procedimientos generales de limpieza (Estrada y Gonzalez, 2007, pp. 16-17).

Aseo del inodoro
a. Bajar la palanca.
b. Cepillar la parte interna del inodoro con una escobilla y un desinfectante

adecuado; proceder a enjuagar.



c. Limpiar con detergente el asiento y la tapa del inodoro y posteriormente,
enjuagar y secar con ayuda de un trapo.

d. Verificar que el dispensador cuente con papel higiénico; y reponerlo en
caso de que el mismo se haya terminado.

e. Lavar el tanque de agua después de un periodo de tres meses, con el fin

de evitar cualquier tipo de contaminacion.

Aseo del lavabo
a. Remover cabellos y pelusas acumulados en los desagiies.
b. Lavar tanto el interior como el exterior del lavabo; enjuagar y secar.
c. Limpiar el espejo con limpiavidrios y un pafio anti-pelusa.
d. Limpiar los dispensadores de jabdn; reabasteciéndolos en caso de ser

necesario.

Finalizacion
a. Trapear el piso, partiendo desde el fondo hasta culminar en la puerta.
Revisar que todo se encuentre correctamente ordenado.

Registrar en el formulario respectivo, una vez finalizada la limpieza.

o o o

Agrupar los insumos utilizados, limpiarlos y almacenarlos

ordenadamente en el lugar destinado.
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Involucrados: Todo el personal que conforma el area de recepcion.

Objetivo: Definir estandares, procedimientos y parametros estandarizados a
seguir para cada actividad a ser ejecutada por el personal que labora dentro
del area de recepcion del Hostal Rincon Escandinavo; y los insumos de

trabajo con los que deben contar.

Alcance: Es aplicable para un mejor funcionamiento de la recepcion del

hostal.

Responsables:

e La administradora sera la responsable de la correcta implementacion,
ejecucion y cumplimiento del manual, asi como también, de suministrar
al personal los implementos necesarios para el funcionamiento de la
recepcion.

e Los recepcionistas seran los responsables de seguir los

procedimientos de servicio y atencién al cliente.

A. Mobiliario del area de recepcién
La recepcion del Hostal Rincén Escandinavo debera contar con el mobiliario

detallado posteriormente:

Mostrador.
Ordenador.
Impresora.
Copiadora.

Teléfono.

-~ o o o0 T p

Datafast.

Calculadora.

> @

Tablero para almacenar llaves.

Caja fuerte.



Buzo6n de sugerencias.
k. Reloj.

[. Suministros de oficina.

[S—

. Nevera para bebidas.
Estante de productos para venta.

Botiquin de primeros auxilios.

© o =5 3

Extintor de incendios.

B. Ambiente del area de recepcion
El area de recepcion del Hostal Rincdén Escandinavo, debera cumplir con las
especificaciones descritas a continuacion:

a. Permanecer siempre limpia y con olor agradable.

b. Estar ordenada.

c. Contar con iluminacion permanente.
d. Poseer mobiliario en buen estado.
e

. Tener suministros tecnolégicos en funcionamiento.

C. Funciones
Recepcionista polivalente (INEN, 2008e, pp. 2-4)
a. Efectuar el procedimiento de registro del huésped o check-in.

b. Controlar el ingreso al &rea de habitaciones:
e Realizar la entrega y recepcion de las llaves de las habitaciones.

e Vigilar el acceso de visitantes.

c. Brindar apoyo al huésped:
e Cumplir la funciébn de conserje, brindando informacion turistica
requerida por el huésped.
e Solventar dudas del huésped respecto a gastos, equipaje y articulos
olvidados.

e Coordinar la entrega de lenceria adicional, adquisiciones o amenities.



Ofrecer apoyo a la administracion:

e Efectuar reservas de habitaciones, via telefénica u online.

e Entregar fichas de satisfaccion al huésped y averiguar como estuvo
su estadia.

e Emitir facturas en el sistema.

e Establecer contacto con la persona encargada de mantenimiento

para reportar sobre dafios o averias.

Efectuar el procedimiento de salida o check-out del huésped.

Entregar la recepcion al turno correspondiente

e Entregar la recepcion al recepcionista del turno siguiente.

e Manejar adecuadamente el libro de recepcion.

e Verificar arqueo de caja y entregarlo.

e Informar oportunamente al personal sobre novedades adicionales

acaecidas.

Cuidar el area de recepcion:
e Mantener la recepcion limpia, organizada y en buen estado de
conservacion.

e Colaborar para mantener la seguridad en el area de recepcion.

Operar los equipos de la recepcion:
e Conocer perfectamente la operacién de cada uno de los equipos de
recepcion, tales como: teléfono, ordenador, calculadora, datafast,

impresora, entre otros.

Actuar como nexo entre el huésped y otros departamentos del
establecimiento:
e Receptar, apuntar y entregar mensajes y remitirlos al huésped.

e Facilitar al huésped servicio de movilizacion.



Ayudar al huésped con el traslado de su equipaje.

Velar permanentemente por la seguridad y privacidad, tanto del huésped

como del establecimiento:

No proporcionar informacion a individuos desconocidos, sin previo
consentimiento del huésped.

Controlar el acceso de los huéspedes.

Detectar posibles irregularidades que puedan conducir a un
problema.

Chequear el ingreso y salida de personas que no tengan

autorizacion.

Garantizar la satisfaccion del huésped:

Anticiparse a los requerimientos del huésped.

Solicitar la opinion del huésped a través de una encuesta de
satisfaccion acerca de su estadia.

Receptar quejas o reclamos, otorgando soluciones inmediatas.

Solucionar efectivamente peticiones de los huéspedes.

Cuidar de la apariencia personal:

Cuidar de la higiene, presentacion personal y uniforme.

D. Normas de vestimenta del personal

El personal del area de recepcion, debe estar correctamente uniformado con:

a.

b
C.
d.
e

Terno azul.

Camisa celeste.

Corbata.

Placa de identificacion.

Calzado formal.



E. Normas del area de recepcién

El personal de la recepcion del Hostal Rincon Escandinavo, se encontrara en la
obligacion de cumplir con las medidas determinadas a continuacion (Gonzales
et al., 2009a, pp. 40-43):

a. Deben poseer un nivel avanzado, tanto oral como escrito, del idioma
inglés; asi como también, conocimientos bésicos de un segundo idioma.

b. Deben orientar al huésped en todas sus necesidades que surjan en el
transcurso de su estadia; conociendo previamente preguntas frecuentes
gue formulen los clientes.

c. Deben permanecer alerta a los deseos y necesidades de los huéspedes
con la finalidad de lograr satisfacerlos en la medida de su posibilidad;
siempre y cuando, no transgredan ningun derecho ni perjudiquen la
dignidad de otros individuos.

d. Deben disponer de suministros de oficina necesarios con el fin de
otorgar a los huéspedes, un servicio eficiente y eficaz.

e. Deben contar con formatos exclusivos del area que son indispensables
para atender al cliente.

f. Destinardn un espacio cercano y seguro, cuya funcibn sea de
almacenamiento de maletas para huéspedes.

g. Deben disponer de un tablero adecuado y visible destinado para el
almacenamiento de las llaves de las habitaciones respectivas.

h. Deben tener a disposicién del huésped, una caja de seguridad para que
deje en custodia sus articulos de valor.

i. Deben contar con un fondo de caja chica, asignado para dar vuelto a los
huéspedes o en caso de emergencia. Es fundamental reponerlo
constantemente, conforme se vaya utilizando.

j. Deben tener una caja de seguridad, donde se guardara el dinero en
efectivo que ingrese al hostal de manera temporal.

k. Deben guardar en recepcion las copias de las llaves correspondientes a
cada habitacion, como medida de seguridad.

|. Deben contar con un botiquin de primeros auxilios equipado con

INSUMOS necesarios para prevenir cualquier emergencia suscitada entre



los huéspedes alojados, del cual se debera llevar un inventario

permanente, para saber cual necesita reposicion

m. Colocaran encima del mostrador, dipticos publicitarios y tarjetas de

presentacion del hostal.

F. Comunicacion telefénica (Gonzales et al., 2009a, pp. 30-31)

a.

Revisar constantemente los aparatos telefonicos tanto del area de

recepcion como de las habitaciones, para verificar su optimo estado de

conservacion y funcionamiento, de modo que no obstaculicen la

comunicacion.

Los recepcionistas encargados de receptar las llamadas internas y

externas, deberan:

Comprender por lo menos el idioma inglés.

Atender cualquier tipo de requerimiento o brindar solucion a
inconvenientes o inquietudes de los huéspedes y/o clientes.
Segquir un patrén de contestacion unico e invariable, dependiendo
del tipo de llamada.

Emplear un tono de voz cordial, que transmita seguridad vy
confianza a la persona que llama.

Poseer conocimiento sobre el funcionamiento del teléfono.

Segquir los procedimientos detallados a continuacion para una correcta

comunicacion telefonica externa (Grupo GHL Hoteles, 2009, pp. 30-31):

Receptar toda llamada telefénica entrante, asegurandose que el
mensaje sea preciso y claro.

Contestar de inmediato toda llamada telefénica entrante, sin
permitir que el teléfono timbre por mas de tres veces.

Emplear el siguiente saludo: Buenos dias/tardes/noches. Gracias
por llamar al Hostal Rincon Escandinavo, (nombre del
recepcionista) le saluda, ¢en qué puedo servirle?

En caso de que la persona que llama, solicita comunicarse con
una habitacion y facilita el nimero, el recepcionista confirmara en

primera instancia el nombre del huésped, antes de efectuar la



transferencia. En ninguna circunstancia se puede transferir la
llamada, si la persona no proporciona el nombre del huésped.

e En caso de que la persona que llama, dé el nombre del huésped,
el recepcionista verificard la habitacion y lo transferira sin
otorgarle el nimero de habitacién, por cuestion de seguridad.

e En caso de que la llamada esté dirigida a algiin miembro del
personal, se tomara el mensaje y se le informara posteriormente.

¢ No emplear términos informales, tales como: ok, si, aja, uh.

e No permitir interferencias o distracciones y solamente hablar con
la persona que llama; sin compatrtir la conversacion con terceros.

¢ No dejar en espera a una llamada previamente contestada, por un
periodo superior a tres minutos, caso contrario, consultar a la
persona si desea seguir esperando o tomar nota de su nombre y
teléfono para devolverle luego la llamada.

e En caso de tomar un mensaje, colocar textualmente lo expresado
con letra legible, de preferencia imprenta. El recepcionista debera
despedirse cordialmente, diciendo: “este mensaje ha sido
registrado  por (nombre del recepcionista), buenos
dias/tardes/noches. La remision del mismo a la habitacién del
huésped, no debera prolongarse por un periodo mayor a cinco
minutos.

e No utilizar la linea telefénica para realizar llamadas de indole
personal. En casos de emergencia, solicitar previa autorizacion a
la administradora para hacerlo.

e Al finalizar la conversaciéon, agradecer a la persona por llamar y
esperar que cuelgue la llamada.

d. Seguir los procedimientos detallados a continuacion para una correcta
comunicacion telefénica interna (Grupo GHL Hoteles, 2009, p. 33):
e Contestar de inmediato toda llamada telefénica entrante, sin

permitir que el teléfono timbre por méas de tres veces.



e Emplear el siguiente saludo: Recepcion buenos
dias/tardes/noches, (nombre del recepcionista) le saluda, ¢en qué
puedo servirle?

¢ No emplear términos informales, tales como: ok, si, aja, uh.

e No permitir interferencias o distracciones y solamente hablar con
la persona que llama; sin compatrtir la conversacién con terceros.

e Al finalizar la conversaciéon, agradecer a la persona por llamar y

esperar que cuelgue la llamada.

G. Procedimientos generales
El personal de la recepcion del Hostal Rincon Escandinavo se encontrara en la
obligacion de cumplir con los procedimientos esenciales determinados a

continuacion (Gonzales et al., 2009a, pp. 44-45):

Antes del servicio
a. Conservar un orden preciso en lo que respecta a la colocacion de los

materiales y formatos indispensables para el trabajo operativo del area.

Durante del servicio

b. Apuntar cualquier acontecimiento significativo acaecido durante cada
turno en el cuaderno de novedades, asi como también, cualquier tipo de
solicitud que efectué el huésped, con el propdsito de contar con
informacion puntual en caso de que sea solicitada.

c. Colocar en el tablero, la llave de la habitacion en su respectivo casillero,
cada vez que el huésped abandone el hostal de manera momentanea o
permanente.

d. Despertar a los huéspedes que lo requieran, empleando siempre el

formato y procedimiento especificos.



Después del servicio
e. Realizar el cambio de turno ordenadamente, haciendo utilizacién del
cuaderno de novedades para la entrega de informacion y tareas por

cumplir.

H. Procedimientos de servicio

Procedimiento para efectuar una reserva

1. Contestar
llamada del
cliente

2. Ayudar a
cliente con

solicitud de
reserva

3. Verificar
disponibilidad

5. Enviar
informacion
por e-mail

4. Gestionar
la reserva

Figura 2. Proceso para reservacion de habitacion.

El personal del area de recepcion tratara la reserva de la manera detallada a
continuacién (Gonzales et al., 2009a, p. 28):
a. Cuando ingrese una llamada telefonica, contestar inmediatamente, sin

permitir que el teléfono timbre por méas de tres veces.



Contestar el teléfono con un tono de voz entendible y agradable, con el
debido saludo y presentacion.
Ej: Hostal Rincon Escandinavo, buenos dias/tardes/noches, (nombre del
recepcionista) le saluda, ¢.cémo le puedo ayudar?
Escuchar atentamente al cliente, respondiendo sus preguntas Yy
otorgandole informacion sobre el hostal.
En caso de que el cliente requiera una reserva, verificar en primera
instancia, si el hostal cuenta con disponibilidad para los dias solicitados.
Si efectivamente existe disponibilidad, proceder con la reserva. Si por el
contrario, no lo hay, informar al cliente y ofrecer nuevas fechas.
Solicitar comedidamente los datos para efectuar la reserva.
Reconfirmar con el cliente que los datos ingresados sean los correctos.
Solicitar el depodsito de la garantia equivalente al 20% del valor total de
la estadia en la cuenta bancaria perteneciente al establecimiento, con el
propésito de garantizar la reserva. Informar al cliente que el mismo
debera efectuarse en un periodo maximo de 24 horas para su validez y
que una vez realizado el depodsito, debera enviar via e-mail el
comprobante correspondiente.
Pedir su direccién de correo electronico, donde se enviara informacion
de interés.
El recepcionista se despedira del cliente, agradeciéndole por el tiempo
otorgando y deseandole un excelente dia/tarde/noche.

e Ej: Fue un placer atenderle Sr./Sra. (apellido del huésped), espero

gue tenga un buen dia/tarde/noche.

Una vez efectuada la reserva, se procedera con el envio del correo
electronico a la direccion destinada, dentro del cual se incluird: numero
de cuenta bancaria para realizar el abono, formas de pago, politicas de
cancelacion, servicios que presta el hotel y cualquier informacion
adicional que el cliente haya solicitado.
La administradora sera la encargada de informar al recepcionista cuando

haya recibido el depdsito correspondiente y seguidamente, se enviara un



correo electronico al cliente notificandole la recepcién del mismo y
garantizando su reserva para las fechas especificadas.
m. Se contactara al cliente con tres dias de anticipacion previo a su llegada

para reconfirmar la misma.

Politicas de anulacion de unareserva
e Si la cancelacion de la reserva se efectla 72 horas previas al dia de
llegada, el hostal devolvera la totalidad del depdsito al cliente por la
misma via utilizada por el cliente para realizar el pago.
e Si la cancelacion de la reserva se efectla 48 horas previas al dia de
llegada, el importe del depésito no sera devuelto.

Politica de no show
e En caso de que el huésped no arribe al hostal en la fecha confirmada, se
procedera con el cobro de una penalidad equivalente a todas las noches

de alojamiento reservas.

Puntos a considerar (Gonzales et al., 2009a, p. 28)

e Respetar la habitacién que ha sido previamente confirmada a un cliente,
siempre y cuando, se respete la politica de cancelacién, de la cual el
cliente ya debe tener conocimiento.

e Responder cualquier solicitud de modificacion o anulaciébn de una
reserva efectuada por el cliente, en un plazo inferior a 24 horas.

e En caso de que el huésped solicite cualquier requerimiento adicional, el
mismo se aceptard Unicamente si se encuentra dentro de las
posibilidades del establecimiento y debera ser registrado en el sistema.

¢ Nunca se debe trabajar con una politica de sobreventas.



Procedimiento para efectuar el check-in

1. Recibir al
huésped

2. Verificar

7. Despedida estado de la
reserva

6. Entregar
llaves 'y 3. Registro
control del huésped
remoto

5. Solicitar
forma de

pago

4. Asignar la

habitacién

Figura 3. Proceso de registro del huésped.

Tomar en consideracion el procedimiento descrito a continuacién para la
realizacion del check-in (Hotel Howard Johnson Quito, s.f., pp. 4-5):

a. Confirmar las fechas de estadia programadas en la reserva.

b. Asignarlas habitaciones con antelacion, segun las reservas y llegadas
previstas. Coordinar con el personal de ama de llaves, de modo que las
habitaciones se encuentren preparadas previo al arribo de los
huéspedes al establecimiento.

c. Si el check-in fuere para un grupo, coordinar anticipadamente con la
agencia de viajes, responsable de grupo, etc., con la finalidad de
disponer de la lista completa de pasajeros con tiempo y tener asignadas

las habitaciones previamente a su llegada.



d. Dar la bienvenida al huésped, sonriendo de manera natural y diciendo:
“Buenos dias/tardes/noches, ¢en qué puedo ayudarlo?

e. Si en caso es un huésped frecuente, llamarlo por su apellido, diciendo:
“Buenos dias/tardes/noches Sr. (apellido del huésped), nos agrada que
esté de nuevo con nosotros.

f. Si el huésped menciona que tiene reserva, preguntar a través de qué
medio realizd la misma, verificando en el listado de llegadas que los
datos de ésta sean correctos. Si surgieren cambios o dudas, modificar
en ese instante.

g. Por el contrario, si el huésped es un walk-in, verificar la disponibilidad en
el sistema. En caso de no existir disponibilidad, informar al cliente sobre
la situacion y tratar de ubicarlo en un hostal de similar categoria.

h. Realizar una fotocopia del pasaporte o cédula de ciudadania al momento
del arribo del huésped al establecimiento.

i. Entregar la ficha de registro al huésped para que complete con sus
datos correspondientes y posteriormente, colocarla en la carpeta de
registros, segun la fecha de llegada.

j.  Cerciorarse que la habitacion se encuentre completamente desocupada
y limpia, antes de hacer entrega de la llave al huésped.

k. Una vez asignada la habitacion, confirmar la tarifa relacionada en el
récord de la reserva. Informar al huésped sobre la tarifa respectiva al no
tener reserva. Se le informa al cliente que la habitacion incluye desayuno
y se le explica en qué consiste el mismo.

|.  Se le pregunta al huésped si cancelara el valor restante de su estadia y
de ser el caso, la forma de pago que utilizara. Si desea cancelar en
aguel momento, se emitira la factura en el sistema.

m. Entregar la llave al huésped, conjuntamente con el control remoto.

n. Brindar una breve explicacion sobre los servicios que presta el
establecimiento, horarios de desayuno y hora del check-out.

0. Una vez concluido el check-in, conducir al huésped a su habitacion
respectiva, ofreciéndole trasladar su equipaje.

p. Dar ingreso a la habitacion mediante radio.



g.

En caso de que el huésped solicite cambio de habitacion por una razén
justificada, atiéndalo inmediatamente, siempre que existan habitaciones

disponibles del tipo requerido.

Puntos a considerar (Gonzales et al., 2009a, pp. 46-49)

El proceso de check-in tanto para pasajeros individuales como para
grupos, no debera en ningun caso exceder los 10 minutos.

Mantener el mostrador organizado, para facilitar la prontitud en el
servicio al cliente.

Disponer de boligrafos en excelente estado para proporcionar a los
clientes cuando necesiten llenar la hoja de registro o cualquier tipo de
formulario.

Tener el reporte de habitaciones actualizado en todo momento, con el fin
de asignar las habitaciones sin inconveniente alguno.

Previamente a la asignacion de una habitacion, realizar la totalidad del
proceso de registro, para obviar cualquier problema provocado por
problemas de pago o identidad.

Antes de entregar la ficha de registro, indicar al huésped los espacios
obligatorios a ser llenados, de manera que el tiempo sea optimizado.
Estar siempre pendiente de las necesidades del huésped y brindarle

ayuda oportuna ante cualquier peticion que requiera en ese instante.

Tomar las solicitudes de los huéspedes

El personal de receptara las solicitudes de la siguiente manera (Hotel Howard

Johnson Quito, s.f., p. 6):

a.

Escuchar con atencién las solicitudes del huésped, registrando el
namero de habitacién, hora y encargado.
Efectuar un seguimiento de la solicitud, verificando su cumplimiento.

Cumplir la solicitud dentro de los tiempos establecidos.



Procedimiento para efectuar el check-out

1. Saludar al
huésped

2. Solicitar
nimero de
habitacion

6. Entregar 3. Entregar
ficha de estado de

satisfaccion cuenta al
al huésped huesped

4. Solicitar
forma de

pago

5. Entregar
factura

Figura 4. Proceso para check-out del huésped.

Tomar en consideracion el procedimiento descrito a continuacién para la
realizacion del check-out (Hotel Howard Johnson Quito, s.f., pp. 8-9):

a. Explicar con antelacion al cliente los métodos de pago aceptados por el
establecimiento.

b. Mantener la tarifa concertada con el cliente y respetarla hasta el
momento en que se efectie el cobro correspondiente de la estadia.
Calcular anticipadamente la cuenta del huésped para no retrasar el
proceso del check-out.

c. Contar con dinero necesario para dar cambio en caso de que el huésped

cancele en efectivo.



Al ver que el huésped se dirige al mostrador, conservando una actitud
positiva y manteniendo el contacto visual, saludarlo de la siguiente
manera: “Buenos dias/tardes/noches, ¢.en qué puedo ayudarlo?

Al observar que el huésped solicita realizar el check-out, preguntarle
amablemente por el nimero de habitacion.

Mostrar al huésped un estado de cuenta previo.

Mientras el huésped, efectia la verificacion del estado, establecer
comunicacion con el personal de ama de llaves, con la finalidad de
identificar el inventario faltante, roto o dafiado de la habitacion. Al ser un
problema de indole mayor, comunicar a la administradora acerca de lo
acaecido, para que sea ella quien encuentre una solucion al problema
del faltante o dafio.

Preguntar al huésped si el estado de cuenta es el correcto. En caso de
suscitar algun problema, rectificarlo y proceder a elaborar un descuento,
previa autorizacion por parte de la administrador/a.

Emitir la factura con los datos proporcionados por el huésped y
entregarla dentro de un sobre personalizado con el nombre del
establecimiento.

Ayudar al huésped con la cancelacion del monto restante.

Previo a que el huésped abandone el establecimiento, comunicar
mediante radio al ama de llaves para que verifigue que el huésped no
haya olvidado ninguna pertenencia dentro de la habitacion.

Solicitar al huésped comedidamente la devolucion de las llaves de la
habitacion antes de que deje el hostal.

. Solicitar al huésped de manera cordial que complete una corta encuesta
de satisfaccion al cliente con la finalidad de evaluar que tal estuvo su
estadia.

Averiguar al huésped si desea un taxi para su movilizacion y en caso
que acepte, contactar a la cooperativa mas cercana para que recoja al
cliente.

Comunicar al personal de ama de llaves la salida del huésped, de

manera que puedan realizar la limpieza y desinfeccion de la habitacion.



Preguntar al huésped si requiere que su equipaje sea almacenado en
custodia hasta el momento de su partida definitiva.

Facilitar al cliente material promocional del hostal, antes de su partida.
Despedir al huésped de manera cordial, agradeciéndole por su
preferencia y desearle un excelente viaje y un pronto retorno.

Ayudar con el traslado del equipaje hasta su medio de transporte.
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Involucrados: Todo el personal que trabaja en el area de habitaciones.

Objetivo: Definir normas y estandares de mobiliario y limpieza, con lo que
deben cumplir las habitaciones del hostal, asi como, funciones a desempefiar

por cada camarera.

Alcance: Es aplicable para la totalidad de habitaciones del hostal.

Responsables:
e La administradora sera la responsable de conservar el equipamiento
de las habitaciones.
e Las camareras, seran los responsables de seguir los procedimientos

de limpieza, inspeccién y control.

A. Mobiliario de las habitaciones
Las habitaciones del Hostal Rincon Escandinavo deberan contar con el
mobiliario detallado posteriormente:

a. La habitacion simple, debe tener:
e Cama twin con dos almohadas.
e Velador.

e Lampara de noche.
e Teléfono.

e Escritorio.

e Silla.

e Armario.

e Cajafuerte.

e Televisor LCD.

e Espejo.

e Basurero.



Cuadro decorativo.

b. La habitacion doble, debe tener:

C.

Dos camas twin, con sus respectivas almohadas.
Dos veladores.

Dos lamparas de noche.
Teléfono.

Escritorio.

Silla.

Armario.

Caja fuerte.

Televisor LCD.

Espejo.

Basurero.

Cuadro decorativo.

La habitacidn matrimonial, debe tener:

Una cama queen, con cuatro almohadas.
Dos veladores.

Dos lamparas de noche.
Teléfono.

Escritorio.

Silla.

Armario.

Caja fuerte.

Televisor LCD.

Espejo.

Basurero.

Cuadro decorativo.



d. La habitacion triple, debe tener:

e Tres camas twin con dos almohadas cada una, o bien, una cama
gueen con cuatro almohadas y una twin con dos.

e Tres veladores.

e Tres ldmparas de noche.

e Teléfono.

e Escritorio.

e Dossillas.

e Armario.

e Caja fuerte.

e Televisor LCD.

e Espejo.

e Basurero.

e Dos cuadros decorativos.

B. Mobiliario y amenities de los bafios de las habitaciones

Los bafios del Hostal Rincon Escandinavo, deberan cumplir con los pardmetros

detallados posteriormente:

Los bafios deben contar con:

Lavabo.

Inodoro con tapa.

Ducha.

Colgador de toallas.

Espejo.

Dispensario de papel higiénico.

Basurero.



Los articulos de aseo minimo con los que se debe proveer al huésped durante
su estadia son los siguientes:
e Un jabon pequefio por cada huésped.
e Un rollo grande de papel higiénico.
e Un envase de shampoo y uno de acondicionador, dependiendo del
namero de huéspedes.

e Una toalla de cuerpo por huésped.

Puntos a considerar (Gonzales et al., 2009a, p. 59)
e Las toallas deben estar dobladas de manera correcta y colocadas sobre
el tanque del inodoro o de preferencia sobre el toallero.

e Se recomienda que sean biodegradables o amigables con el ambiente.

C. Normas de las habitaciones
Las habitaciones del Hostal Rincon Escandinavo, deberan cumplir con los
parametros detallados posteriormente (Gonzales et al., 2009a, pp. 50-55):
a. Los letreros correspondientes al nimero de habitacion, deben estar en
excelente estado.
b. Las puertas de las habitaciones, deben estar limpias y en buen estado
de conservacion y uso, brindando ademas, toda la seguridad necesaria.
c. Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en
buen estado; permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno.
d. Las paredes de la habitacion, deben estar bien conservadas y
mantenidas; con una pintura adecuada que combine con el lugar.
e. Las cortinas deben permanecer limpias y en buen estado; asi como
también, ser faciles de abrir y cerrar.
f. Las habitaciones deben estar siempre limpias y ordenadas durante el
lapso de permanencia del huésped en las mismas.
g. Los pisos deben encontrarse en Optimas condiciones. En caso de los
pisos de madera, libres de fracturas, limpios y abrillantados; mientras

que los de alfombra, sin rastro de suciedad.



El mobiliario, debe encontrarse en perfecto estado de uso, bien
conservado y con un mantenimiento adecuado y permanente.

El armario debe tener en su interior como minimo seis armadores para
gue el huésped pueda colgar sus prendas de vestir.

Las pantallas de las lamparas, deben estar libres de polvo e insectos
gue puedan guedarse atrapados en su interior.

Las habitaciones deben contar de forma obligatoria con un reglamento
interno del huésped, plan de evacuacion, anexo telefénico para
comunicacion a recepcion, instructivo para utilizacion de la caja de
seguridad y guia para manejo de television por cable y clave de wi-fi.

Los enchufes y tomacorrientes deben encontrarse en optimo estado de

conservacion y uso.

. No deben existir cables sueltos o colgando, puesto que representan un

potencial riesgo para el huésped y dan un mal aspecto visual.

Los focos deben ser de preferencia ahorradores, para minimizar el gasto
de luz y aportar a la sostenibilidad.

Se colocaran en el escritorio, botellas de agua natural con sus
respectivos vasos, dependiendo del nimero de huéspedes.

Se colocara una libreta de notas y un esfero.

La lenceria utilizada para la cama (protector de colchdn, juego de
sabanas, cobijas, cubrecama, almohadas), deben estar limpias, sin

manchas, enmendaduras o rotos.

. Normas de los bafios de las habitaciones (Gonzales et al., 2009a, pp.
51-55)

a.

Las puertas del bafio, deben permanecer siempre limpias y en buen
estado de conservacion y uso.

Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en
buen estado; permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno.

El bafio debe despedir siempre un aroma agradable durante la estadia
del huésped.



d. El extractor de olores, debera eliminar cualquier tipo de olor o vapor
existente.

e. Tanto paredes como pisos de los bafos, deben estar recubiertos por
baldosas de tonos claros, para agilizar su limpieza y desinfeccion.

f. Las baldosas deben permanecer en éptimas condiciones, sin ningun tipo
de fisuras y limpias y brillantes.

g. Las paredes y techos del bafio, deben estar limpias, sin rastro de
manchas, humedad u hongos.

h. El bafio debe contar con agua fria y caliente en forma permanente las 24
horas del dia y a libre disposicion del huésped.

i. Debe existir una buena presion de agua, independientemente del nivel o
piso en que se encuentre la habitacion.

J. Tanto el mobiliario como el equipamiento detallados anteriormente,

deben estar en éptimo estado de uso y conservacion.

E. Funciones
Camarera de pisos (INEN, 2008b, pp. 2-3)
a. Limpiar, desinfectar y ordenar adecuadamente las habitaciones:
e Barrer, aspirar, lavar, pulir, remover manchas simples de sanitarios,
pisos, ventanas, paredes, muebles, espejos, cuadros, barrederas,
equipos y demas elementos de la habitacién y area social, aplicando

procedimientos o estandares minimos.

b. Preparar la habitacion para recibir al huésped:
e Limpiar integramente la habitacion.
e Montar camas extras, bajo previa solicitud del huésped.
e Colocar o retirar elementos adicionales.
e Arreglary ordenar la lenceria.

e Coordinar con el area de recepcion el estado de las habitaciones.

c. Inspeccionar el estado de una habitacion:



e Realizar una inspeccion visual de la apariencia y calidad,
posteriormente a la finalizacion del servicio de ordenamiento y
limpieza.

e Confirmar la integridad de las instalaciones, el abastecimiento de
agua en el bafio, la ausencia de algun elemento que perjudique la

presentacion final de la habitacién.

Verificar el funcionamiento y confort de la habitacion:

e Comprobar que los artefactos electronicos, instalaciones eléctricas y
mobiliario, no presenten ninglin dafio y en caso de suceder esto,
notificar a la persona especializada en mantenimiento de manera
inmediata.

e Detectar la presencia de insectos, olores desagradables o ruido

excesivo.

Ordenar las habitaciones vacia sucia, ocupada y vacia limpia.

Efectuar controles y registros:

e Registrar la cantidad de huéspedes por habitacibn y cualquier
novedad suscitada.

e Guardar y registrar articulos olvidados.

e Elaborar inventarios de las habitaciones y bodega de suministros.

Operar equipos de trabajo:

e Conocer la correcta operacién de equipos de trabajo, asi como
también, aparatos electronicos del huésped.

e Equipar diariamente el carro de apoyo y saber maniobrarlo de una

forma adecuada.

Suministrar informacién relevante sobre el establecimiento al huésped:
e Informar al huésped sobre horarios o servicios que oferta el

establecimiento, en caso de requerirlo.



i. Velar por la seguridad y privacidad del huésped:

e Notificar oportunamente al area de recepcion, el ingreso de
individuos ajenos al hostal.

e Vigilar la clase de equipaje.

e Dar a conocer a la administracion sobre el uso inadecuado de las
habitaciones o comportamientos extrafios por parte del huésped.

e Asegurar absoluta confidencialidad sobre la informacién y habitos del
huésped.

e Tomar resoluciones conjuntas con la administracion para resolver

cualquier conflicto.

J. Garantizar la satisfaccion del cliente:
e Convertir el ambiente en un sitio agradable para el huésped.
e Realizar la cobertura de las habitaciones.
e Receptar quejas o reclamos, otorgando soluciones inmediatas.

e Efectuar las tareas asignadas, sin ocasionar molestias al huésped.

k. Cuidar de la apariencia personal:
e Cuidar de la higiene, presentacion personal y uniforme.

e Emplear un trato formal y comportarse con prudencia.

F. Normas de vestimenta del personal

Las camareras, deben estar correctamente uniformadas con:
a. Uniforme de dos piezas.
b. Calzado blanco antideslizante.



G. Procedimientos de limpieza

Técnicas para limpieza, aseo y ordenamiento de habitaciones

1.

2.

Instrucciones para barrer el piso (Ministerio de Turismo, 2012a, p. 16)
a. Permanecer de pie, conservando una postura adecuada y con la cabeza
erguida.
b. Mover la mano que se encuentra mas abajo sujetando la escoba, en la
direccién hacia la cual se busca arrastrar los residuos u objetos que se
estan barriendo, rosando siempre la superficie del piso.
c. Después de ejecutar el paso anterior, la camarera retornara a la posicion
inicial con la escoba, para continuar con el proceso las veces requeridas.
Si en caso la zona por donde ya se pasé, permanece sucia, es posible
regresar a la misma, recordando siempre barrer en la misma direccién

con el fin de evitar que las areas limpias se ensucien nuevamente.

Instrucciones para utilizar una aspiradora (MINTUR, 2012a, p. 17)
a. Revisar la aspiradora, asegurandose de que la bolsa no se encuentre
llena y las mangueras estén correctamente conectadas; reemplazando
la bolsa cuando los residuos estén por la mitad.
b. Conectar la aspiradora y establecer la altura, de manera que el cepillo,

toque ligeramente la parte superficial de la alfombra.

c. Encender la aspiradora y ponerla en funcionamiento, empujando la

manguera hacia adelante y posteriormente hacia atras, por toda la

habitacion.
d. Aspirar despacio, de tal forma que se logre absorber al maximo los

desperdicios y la suciedad.

Cuidado de la aspiradora

e No utilizar cables de extension que presenten defectos, los cuales

pueden ocasionar cortocircuitos que produzcan incendios.



No halar de la aspiradora por el cable, puesto que puede dafarse o
sufrir una descarga eléctrica.

Es recomendable utilizar la aspiradora Unicamente en espacios
interiores.

Evitar aspirar objetos rigidos y afilados debido a que pueden destrozar
las aspas del ventilador en el motor.

Efectuar periddicamente mantenimientos de la aspiradora.

Criterios de limpieza y desinfeccion (Gonzales et al., 2009a, p. 61)
Eliminar las particulas de solidos o de otro tipo que se encuentren en las
superficies, utilizando un trapo himedo o seco.

Utilizar detergentes para remover suciedades que se encuentren
adheridas al polvo.

Proceder con la desinfeccion, con el fin de eliminar colonias bacterianas
que puedan esconderse en el polvo o grasa para evitar niveles elevados

de contaminacion.



Tabla 3. Agentes desinfectantes.

Agentes desinfectantes

Polvo Trapo seco o humedo.
Grasa Detergentes.
Microorganismos Productos desinfectantes.

Nota: Adaptado de “Manual de Calidad Turistica para Establecimientos de

Hospedaje”, por Gonzales, Benavente, Pérez, Garcia, y Atausinchi, 2009, p. 61

Limpieza de areas y superficies (MINTUR, 2012a, pp. 20-21)

Madera

e Se utilizard un barniz extra duro para barnizar este tipo de pisos, el cual

sea resistente a los rayones.

e Es recomendable trapear los pisos de madera con frecuencia y de existir

la posibilidad, pasar habitualmente una maquina pulidora.

Alfombra
e Su limpieza se realizar diariamente con una aspiradora.
e En caso de que necesite ser lavada, se lo hara mediante la utilizacién de

un cepillo de cerdas adecuado.

Limpieza de paredes

Pared pintada
e Pasar una franela limpia y seca por la superficie, iniciando por los
lugares de mayor altura y proseguir ordenadamente hasta la parte
inferior.
e Pasar un borrador blanco sobre la pared, en caso de detectar alguna

mancha.




Azulejos
e Limpiar con esponjas, agua caliente, detergente y polvo limpiador;
secando posteriormente con una franela.

e Utilizar amoniaco rebajado con agua para la limpieza de las uniones.

Limpieza de Muebles

Madera y Aglomerado
e Emplear un trapo humedecido.

e Aplicar liquido abrillantador por toda la superficie.

H. Desvestido y vestido de camas

Desvestido de camas
Las camareras, deberan seguir el procedimiento detallado a continuacion para
el desvestido de camas (MINTUR, 2012a, p. 25):

a. Retirar el edreddn y colocarlo sobre una silla, revisando que no existan
articulos olvidados.

b. Efectuar el mismo procedimiento con las cobijas.

c. Retirar la sdbana inferior y posteriormente la superior, envolviéndolas y
revisando simultdneamente que no se haya quedado ningun objeto.

d. Quitar las fundas que cubren las almohadas.

e. Depositar la lenceria que se encuentre sucia en la funda de ropa
asignada para tal fin del carrito; llevando la lenceria limpia para

posteriormente efectuar el vestido de camas.



Vestido de camas

Las camareras, deberan seguir el procedimiento detallado a continuacién para
el vestido de camas (MINTUR, 2012a, p. 26):

a.
b.

Colocar la sdbana inferior de modo que quede centrada en el colchdn
Colocar la sabana superior, asegurando de que esté uniforme con el
colchdn, unicamente en la parte superior del mismo.

Colocar el edredon con una separacion de 30 centimetros desde la
cabecera.

Doblar la sabana que permanezca al descubierto, sobre el cobertor,
cubriéndolo.

Doblar las orillas y parte de los pies hacia adentro, entre el colchon y el
somier.

Colocar las fundas en las almohadas, doblando la orilla al interior de las
mismas.

Colocar las almohadas de una manera pareja.

Colocar el edreddn.

Finalizar dando forma al doblez entre la cama y las almohadas.

I. Arreglo de las habitaciones

Las camareras, deben limpiar las habitaciones, siguiendo un proceso concreto,

determinado en funcion del estado de ocupacion de las mismas (MINTUR,
2012a, p. 21):

Limpieza de habitacion vacia sucia.
Limpieza de habitacion ocupada.

Limpieza de habitacion vacia limpia.



Prioridad en la limpieza

Las camareras, deberan otorgar prioridad a la limpieza, segun la ocupacion
diaria del establecimiento; respetando dos parametros primordiales (MINTUR,
2012a, pp. 21-22):

Ocupacion alta:
e Habitaciones vacias y sucias.
e Habitaciones ocupadas que no realicen check-out ese dia.

e Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check-out ese dia.

Ocupacion baja:
e Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check-out ese dia.
e Habitaciones ocupadas que no realicen check-out ese dia.

e Habitaciones vacias y sucias.



J. Procedimiento para limpieza de habitaciones

1. Solicitar estado
de habitaciones en
recepcion

4 Entregar

informe de 2. Equipar carro
novedades en de apoyo

recepcion

3. Limpiar
habitaciones
asignadas

Figura 5. Proceso para limpieza de habitaciones.

Las camareras deben efectuar el procedimiento detallado a continuacion, para
la limpieza de las habitaciones:
a. El procedimiento de limpieza se efectuara todos los dias.
b. Las camareras solicitaran en recepcion el estado de las habitaciones.
c. Eltrabajo sera distribuido equitativamente entre las camareras de turno.
d. Deben equipar su carro de apoyo con los implementos necesarios.
e. Las camareras, deberan efectuar la limpieza de habitaciones ocupadas,
de la manera especificada a continuacién (MINTUR, 2012a, pp. 22-23):
e Tocar la puerta, por lo menos tres veces; verificando que el huésped
no se encuentre en la habitacion.
e Situar el carro en la puerta e ingresar a la habitacion, manteniendo la

puerta abierta mientras se efectle la limpieza.



Proceder con la apertura de cortinas y ventanas para ventilar la
habitacion.
Inspeccionar la habitacién en bisqueda de objetos olvidados.
Encender luces, ldmparas de mesa y television; verificando su
correcto funcionamiento.
Realizar un conteo de la lenceria sucia y revisar la presencia de
manchas o dafos.
Desvestir las camas.
Colocar la lenceria sucia en la respectiva funda y ubicarla en el
carrito; prosiguiendo con el ingreso de la lenceria limpia y colocacion
sobre la cama o camas respectivas.
Recolectar la basura tanto de la habitacion como el cuarto de bafio.
Iniciar con el proceso de limpieza y desinfeccion del cuarto de bafo:
a) Limpiar y desinfectar el sanitario.
b) Lavar los vasos.
c) Lavary desinfectar el lavabo.
d) Limpiar y abrillantar los espejos.
e) Limpiary desinfectar el area correspondiente a la ducha.
f) Colocar los suministros de bafo y amenities.
g) Limpiar y desinfectar el piso.
Realizar el tendido o vestido de cama.
En el caso de habitaciones con terraza, proceder con el barrido.
Limpiar los vidrios de las ventanas.
Efectuar la limpieza de muebles y posteriormente, sacudir los
polvos acumulados en el closet, escritorio, silllas, veladores,
cuadros, etc.
Colocar los suministros y amenities en la habitacion.
Limpiar los pisos o aspirar la alfombra, dependiendo de la
habitacion.
Acomodar los muebles.
Cerrar las ventanas completamente.

Colocar aromatizante.



e Realizar una revision de manera visual de toda la habitacion,
verificando que todo se encuentre en orden acorde a los estandares
planteados.

e Abandonar la habitacion, comprobando que la puerta se encuentre
cerrada por completo.

e Reportar el cambio de estado.

Puntos a considerar (MINTUR, 2012a, p. 23)

f.

No tocar dinero, joyas u objetos de valor.
Procurar que el huésped no se encuentre en la habitacion mientras se
efectla la limpieza.
En caso de que el huésped se presente de manera imprevista en la
habitacién, solicitar la debida autorizacibn para continuar con el
procedimiento de limpieza.
Acomodar la ropa del huésped que se encuentre tirada, sobre la cama o
en una silla.
Recoger, ordenar y colocar la prensa en el velador.
Revisar el contenido de la basura cuidadosamente antes de tirarla.
En caso de encontrar huéspedes de dudosa procedencia, actitud
escandalosa e irrespetuosa, quienes no hayan pernoctado en el hostal,
comunicar inmediatamente al area de recepcion.
Aquellas habitaciones que no necesiten servicio de limpieza, deberan
ser reportadas.
Si se detecta la existencia de huéspedes que efectlen labores que no
esté permitidas dentro de la habitacion, debera reportarse de inmediato.
Las camareras, deberan efectuar la limpieza de habitaciones vacias
limpias, de la manera especificada a continuacion (MINTUR, 2012a, pp.
23-24):
e Abrir las ventanas y ventilar la habitacion.
e Barrer o aspirar, dependiendo del tipo de piso de cada habitacion.
e Limpiar los polvos y sacudir todas las superficies.

e Lavar y desinfectar el sanitario.



e Limpiar la terraza.

e Limpiar y/o lavar los vidrios de las ventanas.

e Revisar amenities y suministros tanto del bafio como de la
habitacion.

e Verificar el funcionamiento adecuado de las luces, llaves de agua,
equipos electronicos, entre otros.

e Informar al area de recepcion, sobre el estado de la habitacion.

K. Inspeccién y evaluacion del servicio de la habitacion (MINTUR, 2012a,
pp. 26-27)

Escuchay percibe
Las camareras deberan familiarizarse con los sonidos y olores propios de cada
habitacién, asi como también, con sus elementos, con el fin de detectar la

existencia de cualquier tipo de averia o presencia de insectos.

Observa

Realizar un recorrido visual, analizando con detenimiento cada area y
caracteristicas inherentes a cada elemento; asegurandose que se encuentre en
Optimas condiciones de limpieza, ordenamiento y funcionamiento. La
inspeccion iniciara desde la parte de arriba hacia abajo y continuara desde la
izquierda hacia la derecha, observando la totalidad de elementos que

conforman la habitacion.

Mueve, toca, hala

Existen ciertos elementos que requieren ser operados o encendidos con la
finalidad de comprobar su adecuado funcionamiento. Los desperfectos
encontrados durante la inspeccion, deberan ser anotados en el registro
correspondiente y comunicados de inmediato a la administradora, quien a su

vez, establecera contacto con mantenimiento.



L. Recoger y registrar objetos olvidados
Las camareras efectuaran el procedimiento descrito a continuacion, en caso de
encontrar cualquier tipo de objeto olvidado (MINTUR, 2012a, p. 30):
a. Reportar de manera inmediata al area de recepcion.
b. Completar el parte correspondiente a objetos olvidados, asi como
también, el libro de registro; entregando a la administradora, quien se

encargara de su resguardo y almacenaje.

M. Cobertura de la habitacion

La camarera a quién le corresponda el turno de la tarde, efectuard el
procedimiento detallado a continuacion para la cobertura de la habitacion
(MINTUR, 2012a, p. 33):

Cerrar cortinas.

Encender la luz de la lampara cercana.

Quitar la colcha y abrir la cama.

Colocar un chocolate y un letrero con frases amables.
Sacar la basura de la habitacion.

Sacar la cristaleria sucia.

Sacar la basura del barfio.

I ommoOoO®m P>

Secar el bafo.
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Involucrados: El personal que labora en el area de cocina.

Objetivo: Establecer los estandares y procedimientos pertenecientes al area
de cocina a ser ejecutados por el personal que opera dentro de la misma; y

especificar los enseres y utensilios que debe poseer.

Alcance: Es aplicable a la totalidad de actividades, partiendo desde el
almacenamiento de los productos alimenticios, hasta su finalizacion con el

servicio al huésped.

Responsables: El cumplimiento del presente manual recae sobre la
administradora del establecimiento y debe ser respetado por la totalidad del

personal que labora en el area de cocina.

A. Artefactos y utensilios del &rea de cocina
El area de cocina del Hostal Rincon Escandinavo debera contar con los

artefactos y utensilios detallados posteriormente:

Artefactos
a. Cocina.
Refrigeradora.
Horno microondas.
Batidora.
Campana extractora de olores.

)

Fregadero.

Basureros.

@



Utensilios

> @
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Cuchillos
Peladores
Espumaderas
Coladeras.
Tablas de cortar.
Tijeras de cocina.
Tazas medidoras.
Ollas

Sartenes

Vajilla.
Cuberteria.

Cristaleria.

B. Seguridad en la cocina (Muguruza, 2008, pp. 69-70)

a.

El area de cocina debe permanecer aseada y ordenada en todo
momento, con la finalidad de disminuir los peligros asociados con
accidentes, tales como: quemaduras, resbalones, etc.

En caso del derrame de cualquier tipo de liquido en el piso, debe
limpiarse inmediatamente y colocarse una advertencia de piso mojado.
Se debe obviar salpicar agua o cualquier bebida en el aceite caliente
para que el mismo no salpique.

Manejar con precaucion las fuentes de calor como hornillas y horno
microondas, puesto que son de alto riesgo para quemaduras.

Durante la coccion de los alimentos, el personal de cocina, debe
vigilarlos constantemente para evitar que se provoquen incendios.

Es recomendable efectuar la limpieza de los equipos de cocina al inicio
de cada turno.

Los lugares propensos a acumulacion de grasa, deben limpiarse
frecuentemente; asi como también, evitar tener productos inflamables

proximos a las llamas o fuentes de calor.



h. Los extinguidores deben contar con su respectiva identificacion y estar
situados de manera estratégica, cercanos a los puntos de riesgo.

i. Los tanques de gas, deben estar separados a una distancia no menor de
1,50 metros con relacion a fuentes de calor.

j. Las conexiones eléctricas deberan estar empotradas.

k. Es recomendable que el personal mantenga los articulos de uso

frecuentes una distancia menor, para alcanzarlos facilmente.

C. Estrategias de control de plagas:

Para impedir el acceso a las instalaciones (Muguruza, 2008, pp. 67-68)

a. La puerta de ingreso al area de cocina, debera ser hermética de manera
gue no permita el ingreso de plagas.

b. Se recomienda colocar en los sifones y desagties, rejillas para impedir el
ingreso de roedores.

c. De ningdn modo se debe permitir la entrada de animales al
establecimiento hotelero o que se aproximen al area de cocina, puesto
gue pueden contaminar los alimentos con pelaje, parasitos u ocasionar

la transmision de enfermedades de origen animal.

Para impedir la obtencién de alimentos (Muguruza, 2008, p. 68)
a. Las éareas destinadas a la manipulacion de alimentos y almacenamiento,
deben conservarse en orden, limpias y desinfectadas permanentemente.
b. Es indispensable mantener una limpieza y desinfeccion adecuada del
menaje y mobiliario; asi como una correcta preservacion de los
productos en envases herméticos.
c. Los residuos solidos deben ser colocados en basureros con su

respectiva tapa.



Cuidado (Muguruza, 2008, p. 68)

a.

No se debe colocar el cebo de manera indiscriminada sobre repisas o en
otros sitios donde puedan ser confundidos con alimentos, equipos o
recipientes. Asimismo, se emplearan guantes desechables para su
colocacién, con el fin de impedir que los roedores distingan el olor
humanao.

Se deben colocar advertencias de peligro en los lugares donde se hayan

aplicado los plaguicidas.

Para reducir las areas de infestacion (Muguruza, 2008, pp. 68-69)

a.

Se deben efectuar controles peridédicos del mantenimiento general del
area de cocina en lo referente a condiciones higiénicas y adecuado
manejo de residuos solidos.

Se debe impedir que las plagas dispongan de zonas de refugio y
anidacion, tales como: agujeros, ranuras, esquinas oscuras, entre otros;
o aglomerando herramientas, unidades o articulos que se encuentren
fuera de uso, tanto en el interior como exterior del establecimiento.

En caso de ser necesario, el personal utilizara insecticidas, rodenticidas
o desinfectantes, los cuales deben contar con su debida rotulaciéon y ser

almacenados en un lugar reservado para tal propaésito.

D. Normas del area de cocina (Muguruza, 2008, pp. 53-54)

a.

b.

La cocina debe encontrarse localizada préxima al area del comedor, asi
como también, al area de almacenamiento de materias primas.

Los espacios de la cocina deben estar distribuidos de la siguiente
manera :

e Zona de preparacion previa, inmediata al area de almacén de
materias primas, donde se realiza la limpieza, pelado y lavado de
los alimentos que lo requieran.

e Zona de preparacion intermedia, donde previamente se preparan

los alimentos; misma que incluye: corte, picado y coccion.



e Zona de preparacion final, donde termina el proceso

correspondiente a la preparacion, servido y armado de las

fuentes, las cuales se colocaran en el buffet.

c. El material del mobiliario de la cocina debe ser liso, anticorrosivo, de facil

limpieza y desinfeccion.

d. Se debe contar con una campana de extraccion, localizada encima del

area destinada a la coccion de alimentos; garantizando un aire libre de

olores y humo.

e. Los lavaderos deben ser de acero inoxidable, con una capacidad acorde

con el volumen del servicio y se mantendran en buen estado de

conservacion e higiene.

E. Funciones

Cocinero polivalente (INEN, 2008c, pp. 2-4)

A. Administrar existencias y controlar el consumo de la cocina:

a.

Receptar, verificar y almacenar los productos alimenticios
comprados.

Inspeccionar que la cantidad solicitada de alimentos coincida con la
requisicion.

Verificar la calidad de los alimentos y llevar un control del tiempo
maximo de consumao.

Ordenar los productos y efectuar su rotacion.

Elaborar inventarios de los implementos del area de cocina y bodega.

Obviar desperdiciar los alimentos.

B. Realizar corte y preparacion de comestibles varios:

a.
b.

Cortar, picar, rallar y licuar los alimentos, de manera adecuada.
Preparar los productos alimentarios, acorde a normas sanitarias

establecidas.



C.

Conocer el correcto empleo de técnicas de: congelacion,
manipulacion, almacenamiento y conservacion de los productos

alimentarios.

C. Realizar coccion de los alimentos:

a. Utilizar técnicas de coccion adecuadamente.

b.

Ejercer un control tanto de la temperatura de cada alimento.

D. Montar desayuno buffet para servicio del huésped.

E. Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria.

a.

Aplicar los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacion
de alimentos, limpieza de maquinas, instrumentos y utensilios.
Controlar contaminacion cruzada.

Mantener una limpieza apropiada del area; garantizando su

seguridad y salubridad.

F. Cuidar del &rea de trabajo:

a.

b
Cc
d.
e

Planificar y organizar actividades de trabajo correspondientes.
Realizar la puesta a punto (mise en place) del area de trabajo.
Efectuar el cierre de la cocina.

Realizar la limpieza y desinfeccion del lugar.

Conservar la higiene y seguridad permanentes en el area de trabajo.

G. Conocer la operacion de la maquinaria de trabajo.

H. Cuidar de su higiene y presentacion personal:

a. Cuidar de la higiene y presentacion personal, uniforme y accesorios.



F. Normas del personal

Vestimenta
El personal del area de cocina, debe estar correctamente uniformado con:
e Chaqueta de cocinero, bordada con su respectivo nombre y cargo que
desempeiia.
e Pantalén de cocinero.
e Delantal.
¢ Red para el cabello.
e Gorro champifion.
e Calzado antideslizantes y confortable.

e Lito.

Higiene

Consejos para mantener una limpieza de manos adecuada
El personal que labora dentro del area de cocina del hostal Rincon
Escandinavo, se encontrara en la obligacién de acatar las normas establecidas

a continuacion (Fundacion Conservacion y Desarrollo, 2011, pp. 22-23):

a. Previo a la manipulacion de alimentos, los empleados deben efectuar
una rigurosa limpieza y desinfeccion de sus manos, siguiendo los pasos
detallados a continuacion:

e Arremangarse la chaqueta hasta la altura del codo.

e Abrir la llave de agua caliente a la temperatura mas alta que
pueda tolerar.

e Mojarse las manos y el antebrazo.

e Tomar una cantidad apropiada de jabén antibacterial.

e Frotarse fuertemente sus manos, logrando que la espuma del
jabén, cubra y limpie cada parte de sus manos; extendiéndola

hacia los codos.



Lavarse bien, especialmente entre los dedos, que es donde la
suciedad y los gérmenes se esconden.

Utilizar de preferencia un cepillo para ufas, para lavarlas por
debajo de manera adecuada.

Enjuagarse totalmente las manos y codos, utilizando abundante
agua caliente, asegurandose que no gquede ningun residuo de
jabon.

Secarse las manos ya sea con una toalla de papel desechable o
secador de manos.

Cerrar el grifo, utilizando papel desechable, para proteger las
manos.

Desinfectar las manos con un antiséptico.

b. El lavado de manos debe realizarse después de (Muguruza, 2008, p.

38):

Haber utilizado los servicios higiénicos.

Manipular alimentos crudos.

Estornudar o toser, cubriéndose con las manos.

Finalizar la ingesta de alimentos a la hora del almuerzo.

Efectuar la limpieza de mesas o retirar los platos sucios.

Limpiar el piso, recolectar basura 'y manipular dinero.

Tocar cualquier prenda del uniforme.

Tocar mesas de trabajo, equipos, cajas, pafios de limpieza sin
desinfeccidn u otros objetos contaminantes.

Introducir los dedos por el cabello.

Palpar cualquier parte del cuerpo.



Prohibiciones (Muguruza, 2008, p. 40)

a.

> @ -

Los miembros del personal que presenten algin sintoma asociado con
fiebre, vomito, diarrea, infeccion de heridas, inflamacién de garganta o
hayan entrado en contacto con individuos afectados por enfermedades
similares, deben comunicar oportunamente a la administracion, quién
evitara su ingreso al &rea de cocina como medida preventiva.

Manipular los productos directamente con las manos, evadiendo la
utilizacion de guantes y utensilios para tal fin.

No utilizar ufias largas que provoquen la proliferacién de bacterias.

En caso del personal femenino, evitar el uso de cualquier tipo de
esmalte o ufias postizas.

Se prohibe escupir en areas destinadas a la preparacion de alimentos.
Obviar estornudar y toser encima de los productos alimenticios.

Se prohibe peinarse o arreglarse el cabello mientras efectla su trabajo.
No utilizar ningun tipo de adorno, joyas o cualquier articulo personal que
pudiese caer dentro de la comida o equipos.

Se prohibe el consumo de tabaco, chicles, comida o la ingesta de
bebidas tanto alcohdlicas y sin alcohol.

Utilizar el uniforme como pafo de limpieza.



G. Procesos para la entrega de servicio

1. Recepcion de alimentos (Muguruza, 2008, p. 43)

Tomando en consideracion que no existen proveedores de alimentos para el
hostal y la compra se la realiza de manera directa por parte de la
administradora, es fundamental, que de igual manera, se lleve un registro
donde se apuntara el lugar de procedencia, fecha de recepcion, nombre,
temperatura, descripcion, composicion, caracteristicas sensoriales y fecha de

expiracion del alimento; segun los principios de aceptacién o rechazo.

En la siguiente tabla, se encuentran delineados especificamente los principios
en base a los cuales, el personal de alimentos y bebidas, podra reconocer al
momento de adquirir los alimentos, si los mismos son idéneos para el consumo

humano o presentan problemas, para ser rechazados:



Tabla 4. Aceptacion o rechazo de carnes rojas.

Carnes rojas y blancas:

e La temperatura al momento de su recepcion, debe encontrarse entre

0°C y 5°C.
e La temperatura idonea para las carnes congeladas, serd de -18°C o
inferior.
Tipo Condiciones para Condiciones para
aceptar rechazar
Res Color: rojo cereza brillante. Color: verde, café o
parpura con presencia
de manchas verdes o
blanquecinas.
Textura: viscosa,
enmohecida.
Olor: pestilente, agrio.
Empaque: envolturas
sucias o rotas.
Aves - Color: coloracion Color: Verdoso 0

homogénea.
- Textura: firme.

- Olor: ninguno.

purpura en torno a la
zona del cuello o puntas
de las alas.

Textura: viscosa.

Olor: repulsivo.

Puntos a considerar:

¢ Es indispensable verificar que las carnes rojas, cuenten con sellos de

calidad.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 46




Tabla 5. Aceptaciéon o rechazo de huevos.

Huevos:
e La temperatura al momento de su recepcion, debe encontrarse entre
0°C y 5°C; misma que debe mantenerse.

e Siempre deberan refrigerarse a una temperatura de 4°C o inferior.

Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar

- No poseen olor alguno. - Olor desagradabile.

- Apariencia firme, cascaron libre | - Cascarones tienden a quebrarse y
de suciedad. presentan suciedad.

- Al romperlos, la yema permanece | - Las claras se dispersan 0 son
en el centro. demasiado liquidas.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 46

Tabla 6. Aceptaciéon o rechazo de productos lacteos.

Productos lacteos:

e Deben ser de preferencia, pasteurizados.

Tipo Condiciones para Condiciones para
aceptar rechazar
Leche Sabor dulce. Sabor: amargo,
agrio.

Queso Sabor caracteristico. Sabor agrio.
Color 'y textura Color 'y  textura
homogéneos. disimiles.

Mantequilla Sabor salado. Amarga, agria.
Color parejo. Color heterogéneo.
Textura firme. Textura blanda.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulaciéon de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 47




Tabla 7. Aceptacién o rechazo de frutas y vegetales frescos.

Frutas y vegetales frescos:
e Se mantendran refrigerados a una temperatura comprendida entre 7°C
a 12°C, exceptuando: platanos, peras, manzanas, citricos, papas Yy

cebollas, los cuales no necesitan refrigeracion.

Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar
- Apariencia: Carencia de | - Apariencia: Aparicion de manchas.
manchas. - Color disimil.
- Color homogéneo. - Textura: suave, arrugada y flacida.
- Textura: firme.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulaciéon de
Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 48

Tabla 8. Aceptacion o rechazo de alimentos enlatados.

Alimentos enlatados:

e Si el contenido del envase, contiene liquido de apariencia lechosa o

espuma, este deberéa ser desechado de inmediato.

Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar
- Apariencia: Tanto la lata como el | - Apariencia: La lata sufre
sellado, se encuentran en abolladuras, su sellado es
Optimas condiciones. imperfecto, sus lados abultados,

Nno posee ninguna etiqueta y se

detecta oxido.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 48




Tabla 9. Aceptacién o rechazo de alimentos procesados refrigerados.

Alimentos procesados refrigerados:

e Latemperatura al momento de su recepcion, debe ser inferior a 5°C.

Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar
- Apariencia: Empaque integroy en | - Apariencia: Paquetes rotos o0
Optimas condiciones. caducados.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulaciéon de
Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 48

Tabla 10. Aceptacion o rechazo de alimentos procesados congelados.

Alimentos procesados congelados:

e Su temperatura de recepcion, debe ser inferior a -18° C.

Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar
- Apariencia: Empaque integro y en | - Apariencia: Existencia de liquidos
Optimas condiciones. congelados localizados en la base
del envase.

Evidencia de que el producto ha
sufrido  un proceso de re-
congelacion.

- Color: distinto del normal.

- Textura: seca.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulaciéon de
Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 49




Tabla 11. Aceptaciéon o rechazo de hielo.

Hielo:
Condiciones para aceptar Condiciones para rechazar
- Cuente con un certificado, que |- Hielo en barra.
garantice el empleo de agua |- Presencia de suciedad en su
potable en su elaboracion, asi revestimiento.
como un manejo higiénico | - No sefiale que se ha empleado
adecuado. agua potable para su elaboracion.

2. Almacenamiento de alimentos

Requisitos areas de almacenamiento (Muguruza, 2008, p. 49)

a.

El material de las areas destinadas para el almacenamiento, debe ser
resistente, de modo que permita una facil limpieza.

Deberan permanecer limpias, ventiladas, sin ningun rastro de humedad
y contar con la proteccion necesaria para evitar el ingreso de insectos,
roedores o intrusos.

Se efectuaran revisiones peridédicas de la temperatura, tanto de los
aparatos asi como también de los alimentos almacenados, empleando
termometros graduados.

El almacenamiento de sustancias quimicas o productos de limpieza, se
lo realizara en un lugar separado y preferentemente, apartado del area
donde se almacenan los productos alimenticios, equipos de cocina o
utensilios, puesto que podrian dar lugar, a una contaminacion quimica.
Los equipos que presenten deterioro o se encuentren en desuso, no
deberan guardarse en las instalaciones del establecimiento, porque
podrian contaminar los productos alimenticios y favorecer a la
propagacion de roedores e insectos.

Los alimentos deberan permanecer en sus envolturas originales y
limpias o bien, mantenerse en recipientes tapados y debidamente
etiquetados, con su nombre o contenido y fechas de adquisicion y

expiracion; aplicando el procedimiento de rotacion, es decir, o primero




en entrar es lo primero en salir (PEPS), situdndolos en los anaqueles
segun la fecha de vencimiento.

Los alimentos seran colocados en estantes resistentes, de material facil
de limpiar y desinfectar, mismos que deben mantenerse en buenas
condiciones, puesto que, los alimentos no deben estar en contacto con
el piso, sino a una distancia minima de 20cm. La distancia entre hileras
debe ser de 50cm. asi como de la pared; los alimentos contenidos en
sacos, bolsas o cajas pueden apilarse hasta una distancia de 60cm. del
techo y tener una distancia entre si de 15 cm. para la debida circulacion
del aire.

Con el fin de impedir la contaminacion cruzada, el almacenamiento de
alimentos de origen vegetal y animal, se lo realizard& de manera
independiente, asi como, aquellos que cuentan con envoltura o cascara

de los que estan desprotegidos o fraccionados.

Almacenamiento en el refrigerador (Muguruza, 2008, pp. 50-51)

a.

Las areas de almacenamiento refrigerado deben encontrarse en orden,
limpias, contar con suficiente iluminaciéon y libres de malos olores y
mohos.

Se controlard y registrara la temperatura de la comida, empleando
termometros de sonda calibrada.

El refrigerador no debe estar demasiado lleno, puesto que el exceso de
productos, impedird la circulacion adecuada del aire vy
consecuentemente, el electrodoméstico se forzara para mantenerse frio.
Por esta razon, los alimentos deben ser almacenados de tal manera que
permitan una circulacion adecuada del aire; aplicando también el
procedimiento "lo que primero entra primero sale" (PEPS).

Las rejillas de la unidad, no deben ser cubiertas con papel aluminio,
puesto que impedira la circulacion del aire frio.

La puerta debe permanecer cerrada el mayor tiempo posible para

mantener el frio en el interior.



f. Los alimentos deben ser almacenados de arriba hacia abajo, siguiendo
el siguiente orden: jamdn, tocino, salchichas.

g. Los alimentos deben conservarse en sus envases originales, limpios o
envueltos en material a prueba de humedad, absorbentes con tapas

seguras y con etiquetas bien marcadas.

Almacenamiento en el congelador (Muguruza, 2008, p. 52)

a. Las areas de almacenamiento refrigerado deben encontrarse en orden,
limpias, contar con suficiente iluminaciéon y libres de malos olores y
mohos.

b. Se controlard y registrara la temperatura de la comida, empleando
termometros de sonda calibrada.

c. Los recipientes almacenados deben estar cubiertos y etiquetados,
especificando la fecha de almacenamiento del producto después de su
preparacion, de modo que se utilice en primer lugar el mas antiguo,
aplicando el método PEPS.

d. Las fechas correspondientes a la comida almacenada, deben ser
inspeccionadas regularmente, con el fin de desechar aquella cuyo
tiempo de almacenamiento haya excedido el limite.

e. Los productos congelados deben conservarse y almacenarse a
temperaturas que los mantengan 6ptimamente congelados.

f. Se recomienda no almacenar alimentos calientes puesto que pueden
incrementar la temperatura dentro del refrigerador y descongelar la
comida parcialmente.

g. La puerta debe permanecer cerrada el mayor tiempo posible para
mantener el frio en el interior.

h. Los alimentos deben conservarse en sus envases originales, limpios o
envueltos en material a prueba de humedad, absorbentes con tapas
seguras y con etiquetas bien marcadas.

I. Los alimentos que han sido previamente descongelados, nunca deben
ser congelados nuevamente, puesto que la calidad de la comida se ve

afectada, ocasionando el crecimiento de gérmenes.



Almacenamiento de productos secos (Muguruza, 2008, pp. 52-53)

a. Los ambientes deben mantenerse bien ventilados para evitar la
presencia del calor y humedad; con una temperatura de almacén
comprendida entre10° C a 21° C y mantener una humedad relativa entre
50y 60%.

b. Los alimentos deben ser de preferencia almacenados en sus empaques
originales o bien, después de su apertura, deben ser almacenados en
envases sellados con sus respectivas etiquetas.

c. Los alimentos en polvo, granos, azucar, té, pan molido, arroz, entre
otros; deben ser almacenados en contenedores plasticos con tapa, los
cuales los protejan de la contaminacion.

d. Se debe contar con estantes destinados para la colocacién de insumos y

materiales.

3. Preparacion de los alimentos (Muguruza, 2008, p. 55)

a. Las areas destinadas para la preparacion de alimentos, deben
encontrarse en orden, limpias y libres de residuos. Por tal razon, previa y
posteriormente a cada preparacion, la superficie donde se preparan los
alimentos, debe lavarse cuidadosamente.

b. Es de vital importancia asegurar que los alimentos picados y trozados
que no se empleen inmediatamente, deben mantenerse refrigerados y
con la debida proteccion hasta el momento de su coccién o servicio.

c. Se recomienda preparar una cantidad de comida necesaria, de modo
que no permanezca a temperatura ambiental durante un periodo
extenso de tiempo.

d. La cantidad de alimentos que se colocara sobre las mesas de trabajo, no
deben exceder la capacidad de la superficie las mismas, a fin de

impedir la caida accidental de los alimentos al piso.



Control de tiempo y temperatura

Tabla 12. Control de tiempo y temperatura de los alimentos.

Control de tiempo y temperatura

Producto

Método

Carnes y aves

Insertar la varilla del termdémetro
directamente en la parte interior del
producto que tenga mayor grosor;

usualmente en la mitad.

Alimentos empacados (refrigerados,

congelados)

Insertar la varilla del termémetro entre

dos paquetes, evitando pincharlos.

Leches y otros liquidos

Insertar la varilla del termémetro hasta
una profundidad de cinco centimetros,
sin rozar los costados del envase.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 55

Pautas generales para la utilizacién de los termometros (Muguruza, 2008,

p. 57)

e Mantener los termdémetros limpios y desinfectados.

e Calibrar los termometros frecuentemente para garantizar su exactitud.

Realizar este proceso previo al inicio de cada turno y en caso de que

hayan sufrido cualquier golpe o alteracion como producto de una caida.

e Nunca se deben emplear termdémetros de mercurio para medir

temperaturas de las comidas.

A. Preparacion previa

Frutas y vegetales (Muguruza, 2008, p. 57)

a. Las hortalizas y frutas deberan ser retiradas de su empaque original y

posteriormente, ser reubicadas en jabas limpias y desinfectadas.




b.

Las hortalizas se lavaran hoja por hoja o en atados, bajo el chorro de
agua, para eliminar rastros de tierra, insectos, parasitos y otro tipo de
contaminantes.

Posteriormente a su lavado, las hortalizas y frutas, deben pasar por un
proceso de desinfeccion, mediante la utilizacibn de un producto
desinfectante autorizado para tal fin. Luego, seran enjuagadas
nuevamente en agua potable, previo a su almacenamiento.

Las hortalizas y frutas no deberan permanecer en contacto con
superficies que anteriormente hayan sido expuestas a alimentos crudos
y de igual manera, deben permanecer apartadas de productos listos

para consumo.

Carnes (Muguruza, 2008, pp. 57-58)

a.

El area destinada al cortado de carnes, deberda encontrarse
perfectamente limpia, sin presencia de malos olores, envolturas, ni
desperdicios.

Los utensilios empleados en el proceso, tales como tablas y cuchillos,
deberan estar en O6ptimas condiciones y tener una limpieza y
desinfeccién permanentes.

Previo al proceso de coccion, las carnes deberan ser lavadas con agua
potable, con la finalidad de disminuir microbios y bacterias.

La carne cruda que sera utilizada en la preparacién, debera permanecer

en recipientes, almacenada a una temperatura apropiada.

B. Descongelacion de alimentos

Para efectuar la descongelacion de alimentos, se pueden emplear cualquiera

de los métodos expuestos a continuacion (Muguruza, 2008, p. 59):

a. Descongelar el producto en el refrigerador a una temperatura de 5° C.

b.

Colocar el producto congelado bajo el chorro de agua potable una
temperatura de 21° C o inferior.
Descongelar el producto en el microondas, Unicamente si va a ser

cocinado de inmediato.



d. Descongelar el producto alimenticio como parte de la coccién, siempre y
cuando el mismo, alcance su temperatura interna minima.

Bajo ninguna circunstancia, el alimento que haya sido descongelado, debera

ser congelado por segunda vez y el mismo, debera ser utilizado de manera

inmediata.

4. Coccion de alimentos (Muguruza, 2008, p. 59)

A. Las grasas y aceites empleados para freir los alimentos, no deben estar
guemados y deben ser reemplazados de manera inmediata cuando se
evidencien alteraciones en su color, sabor u olor.

B. Es vital el manejo salubre del producto previo a su coccion con la
finalidad de impedir el desarrollo y produccion de toxinas y esporas.

C. Los alimentos deben ser cocinados a la temperatura interna minima
requerida como Unica manera de eliminar los microorganismos

presentes.



Tabla 13. Requisitos para coccién de alimentos.

Requisitos para la coccién de alimentos especificos

Producto Temperatura interna Requisitos y
minima para la coccion | recomendaciones para
la coccion
Aves 74° C por 15 segundos | Tener precaucion

durante el proceso de
coccion de las aves,
puesto que son mas
propensas a la
proliferacion de

microorganismos.

Huevos en cascaron
Para servir de

inmediato

63° C por 15 segundos

Unicamente sacar la
cantidad de huevos
necesaria, cuando se

cocinen huevos a la
orden.

Los cartones de huevos
no deben ser colocados

cerca de la estufa.

Jamon, tocino

63° C por 15 segundos

Es la temperatura
idonea para eliminar las

larvas de la Trichinella.

Salchichas

68° C por 15 segundos

Vegetales

Los vegetales
cocinados, listos para
servirse, deben
permanecer a una

temperatura de 60° C.

Nota: Adaptado de “Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de

Restaurantes y Servicios Afines”, por Muguruza, 2008, p. 60




5. Servicio de alimentos

A. Normas para la preservacion de alimentos (Muguruza, 2008, p. 63)

a. Mantener las comidas frias a una temperatura inferior a 5°C y las

calientes, a temperaturas superiores a 60° C; hasta el momento de su

consumao.

b. Unicamente se debe preparar y cocinar la comida que seréa utilizada en

un periodo corto.

c. Para el mantenimiento de la comida calientes, se debe seguir los

lineamientos detallados posteriormente:

e Calentar la comida a una temperatura de 74° C y trasladarla

inmediatamente a un samovar, el cual la mantenga caliente a una

temperatura de 60° C.

e Mantener en todo momento, cubierta la comida, para lograr la

retencion del calor y prevenir la caida de contaminantes. De igual

forma, agitarla cada cierto intervalo de tiempo, con el fin de

homogeneizar el calor en la comida.

e Medir la temperatura con una frecuencia de dos horas y

registrarla.

e Desechar la comida que no ha sido consumida después de cuatro

horas.

B. Contaminacion cruzada (Muguruza, 2008, pp. 63-64)

a. Para prevenir la contaminacién, al momento del almacenar los alimentos

en el refrigerador, se lo debe hacer por separado, productos crudos de

cocinados.

b. Es recomendable utilizar tablas de cortar de distintos colores; de

preferencia, una de color claro para la manipulacion de alimentos listos

para el consumo y otra oscura, para crudos.

c. Después de cada utilizacion, se debe efectuar la limpieza y desinfeccion

de todas las mesas de trabajo, equipo y utensilios.



d. Los trapos utilizados para la limpieza de derrames de comida, deben ser
exclusivos para este fin; efectuando una diferenciacion por colores
segun el area de preparacion.

e. El personal de cocina, debe lavar y desinfectar sus manos previo al
inicio y finalizacion de cada tarea, que impliqgue la manipulacion de

alimentos.

H. Efectuar el cierre de cocina (MINTUR, 2012b, p. 46)
Involucra una secuencia de pasos a realizar, una vez finalizada la operacion:

a. Almacenar la totalidad de los alimentos en sus respectivos lugares;
enfriandolos de ser necesario.

b. Revisar cuidadosamente que no existan fugas de gas, con el fin de
evitar cualquier riesgo de incendio.

c. Comprobar que las tomas de agua se encuentren cerradas e informar a
la administradora en caso de goteo o fuga de agua.

d. Sacar desechos y basura en recipientes adecuados, y llevarlos a las
areas destinadas para recibirla.

e. Realizar un proceso de limpieza y desinfeccion profunda de las
instalaciones fisicas y equipos.

f. En caso de detectar cualquier anomalia durante el proceso de limpieza
de los equipos, contactarse inmediatamente con la persona encargada
de mantenimiento.

g. Guardar comandas y hojas de formatos de la produccion diaria.

h. Verificar que los alimentos refrigerados y congelados, se encuentren
debidamente almacenados, tapados y con sus respectivas etiquetas;
comprobando que la puerta esté cerrada de forma hermética para
impedir contaminacion, pérdidas de temperatura y deshielos.

I. Asegurar ventanas y puertas, con el proposito de evitar el ingreso de
plagas o robos.

j.  Apagar luces.



Proceso de limpiezay desinfeccion

Lavado y desinfeccion de menaje (Muguruza, 2008, p. 31)

a.

b
C.
d

Primeramente, retirar los residuos de alimentos.

Emplear agua potable, fria o caliente y detergente.

Enjuagar lo utensilios con agua potable.

Desinfectar con un producto comercial apto para dicho propoésito, o
efectuar un enjuague final por sumersién en agua a una temperatura
minima de 80° C, por un tiempo aproximado de tres minutos.

Secar la vajilla, dejandola escurrir a temperatura ambiente, dentro de
una canastilla. En caso de utilizar secadores o toallas, los mismos deben

permanecer en buen estado de limpieza y conservacion.
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Involucrados: El personal que labora dentro del &rea de cafeteria.

Objetivo: Establecer los estandares y procedimientos pertenecientes al area
de cafeteria a ser ejecutados por el personal que opera dentro de la misma;
asimismo, detallar los utensilios y mobiliario que debe poseer.

Alcance: Es aplicable para toda la cafeteria del hostal.

Responsables:
e La administradora es la responsable de contar con todos los
implementos necesarios para el area.
e Los meseros son los responsables de acatar los procedimientos
relacionados con la atencion y normas para una adecuada prestacion

del servicio.

A. Mobiliario, utensilios y aparatos eléctricos del area de cafeteria
El area de cafeteria del Hostal Rincon Escandinavo debera contar con el

mobiliario, utensilios y aparatos eléctricos, detallados posteriormente:

Mobiliario
a. Mesas para buffet.
b. Mesas.
c. Sillas.

Utensilios
a. Vajilla.
b. Cuberteria.
c. Cristaleria.

d. Samovares.




e.

Fuentes de servicio.

Aparatos eléctricos

a.
b.

Televisor.

Teléfono.

B. Normas de la cafeteria (Gonzales et al., 2009b, p. 29-31)

a.

[—
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La cafeteria debe permanecer limpio en todo momento; antes y durante
la prestacién del servicio.

La cafeteria debe contar con una buena iluminacién. Los focos
guemados, deben renovarse inmediatamente.

La temperatura de la cafeteria debe ser agradable.

La cafeteria debe estar libre de olores, provenientes del area de cocina o
de los servicios higiénicos, que puedan causar repulsion al huésped.

No debe existir saturacion de mesas vy sillas, que impidan la adecuada
circulacion de los huéspedes o el personal.

Evitar arrojar la vajilla o cristaleria durante el servicio, de manera que no
ocasione ruidos desagradables.

La decoracién empleada (pinturas, tapizados, adornos, floreros, entre
otros) no debe ser excesiva, de modo que no provoque una sensacion
de malestar en el huésped.

Los elementos decorativos deben estar limpios y mantener un estilo
predeterminado.

La musica colocada, debe ser de preferencia instrumental y no
estridente.

No emplear ambientadores que emanen olores fuertes.

Mantener una limpieza adecuada de los servicios higiénicos.

Limpiar con frecuencia el piso del area del restaurante y las ventanas.

. No utilizar vajilla y cristaleria agrietadas o desportilladas.

Conservar la manteleria en orden, limpia y en buen estado.
Retirar las mesas y sillas que se encuentren deterioradas o en mal

estado.



p. Marcar la hora exacta en el reloj de pared.

C. Funciones

Mesero polivalente (INEN, 2008d, pp. 2-3)
a. Atender al huésped:
e Brindar una cordial bienvenida al huésped.

e Guiar y acomodar al huésped en la mesa.

b. Presentar menu o carta:
e Tomar pedidos adicionales.
e Entregar comandas al area de cocina.

e Explicar en qué consiste el servicio de buffet.

c. Servir al huésped:
e Atender solicitudes simultaneamente.

e Servir adecuadamente el desayuno.

d. Actuar como nexo entre el cliente y las otras areas del establecimiento:
¢ Retirar pedidos ya elaborados del area de cocina.
e Reponer las bandejas de alimentos del buffet cuando su contenido se
haya terminado.
e Brindar solucion efectiva a cualquier problema suscitado.

e Establecer prioridades.

e. Finalizar la atencion:
e Entregar ficha de satisfaccion al huésped

e Despedir al huésped, de manera cordial.

f. Cuidar de la seguridad alimentaria:
e Aplicar los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacién

de alimentos y bebidas.



e Aplicar los procedimientos de higiene en la limpieza de utensilios

manipulados.

g. Cuidar del arreglo del punto de venta:
e Efectuar una correcta limpieza, higienizacion, arreglo y mise en
place.

e Velar por la imagen del local del trabajo.

h. Conocer la operacion de la maquinaria de trabajo, tomando en

consideracion procedimientos de seguridad.

i. Garantizar la satisfaccion del cliente:
e Receptar quejas o reclamos, otorgando soluciones inmediatas.
e Reponer productos sin previa solicitud por parte del huésped.
e Retirar utensilios que se encuentren fuera de uso.

e Limpiar las mesas.

j. Cuidar de la presentacion personal:

e Cuidar de la higiene, presentacion personal y uniforme.

D. Normas de vestimenta del personal

El personal del area de cafeteria, debe estar correctamente uniformado con:
f. Pantalén casimir.
g. Chaleco.
h. Camisa.

Corbata.

j. Delantal.
k. Lito.

|. Zapatos de suela.



E. Preparacién para el servicio (Muguruza, 2008, pp. 64-65)

a.

La vajilla, cuberteria y cristaleria utilizadas para el servicio de los
alimentos, deberan pasar por un proceso previo de lavado y
desinfeccion.

Los cubiertos deben ser tomados por sus mangos, los platos por los
bordes o por debajo, los vasos por sus bases y las tazas por sus asas o
por debajo.

Las preparaciones del dia anterior nunca deben ser incorporadas a las
nuevas. Para tal fin, las porciones sobrantes de cualquier alimento que
no haya sido consumido, deberdn ser desechadas; sin servirlas
nuevamente.

El café, azucar y productos complementarios a la comida, tales como:
salsas de tomate, mayonesa, mostaza, aji molido, entre otros, deben ser
servidos de preferencia en porciones individuales envasadas
comercialmente.

Es recomendable la utilizacion de utensilios y guantes desechables al
momento de servir alimentos sin envoltura, para garantizar la salubridad
de los mismos.

El hielo debe ser almacenado en recipientes limpios, desinfectados y
cerrados. Se deben utilizar pinzas o cucharas al momento de servirlo,
evitando manipularlo con las manos.

Bajo ninguna circunstancia, el encargado del servicio de los alimentos,

debera tener contacto con el dinero.

F. Normas de mobiliario y menaje (previo al montaje) (Gonzales et al.,
2009b, pp. 32-41)

Mesas y sillas

a.

Las mesas deben estar en armonia con el tipo de decoracion, evadiendo
contrastes.
Las mesas deben ser firmes, seguras y confortables.

Las sillas deben ser comodas y facilitar el servicio por parte del personal.



d.

El asiento de las sillas debe estar tapizado, para brindar mayor confort al

huésped.

e. Al momento de realizar la distribucion de mesas y sillas, se debe evitar
que estén demasiado: juntas, alejadas, desniveladas y préximas a los
servicios higiénicos.

f. El espacio minimo que debe existir entre mesa y mesa incluidas las
sillas es de 60cm. para una correcta circulacion de los huéspedes y el
personal.

Manteleria

a. Colocar el mantel, tomando en consideracion los siguientes parametros:

b. Los manteles deben estar limpios y bien planchados.

c. Bajo ninguna circunstancia, el mantel debe ser estropeado al momento
del tendido, puesto que puede arrugarse o mancharse.

d. La caida de los manteles con relacion a los bordes de la mesa, debe ser
entre 35 a 40 cm. por los lados.

e. Los colores de los manteles, deben estar en armonia con la decoracion
de la cafeteria.

f. Una vez que los manteles han sido utilizados, no deben emplearse como
limpiadores o secadores.

g. Evitar la colocacion de manteles que presenten roturas u otro tipo de
danos.

h. Colocar el vidrio, asegurandose que no se encuentre sucio ni presente

rajaduras.

Recomendaciones

Se debe contar con una canasta donde se coloquen los manteles y
servilletas sucias.

Efectuar la limpieza de las mesas, durante las etapas que abarcan:
previo al arribo de los huéspedes, al término del servicio de desayuno y

cada vez que el huésped abandona el restaurante.



Limpiar los vidrios, después de cada uso, empleando un pafio

absorbente y limpiavidrios.

Rociar el limpia vidrios sobre el pafio.

Servilletas

Servilletas de tela:

a.
b.

C.

Deben estar limpias y bien planchadas.

El color de las mismas, debera ser acorde al de los manteles.

Una vez que se encuentren sucias, no deben emplearse como
servilletas de servicio o secadores.

La medida debe ser de 50 x 50 cm.

Servilletas de papel:

a.

No utilizar papel higiénico para reemplazar las servilletas, puesto que
éste tiene otra funcion.

No colocarlas dentro de la cristaleria, ya que dejaran pelusa; dificultando
la limpieza.

Contar con servilleteros para colocar las servilletas.

No deben utilizarse para la limpieza de cuberteria o cristaleria.

Vajilla

a.

Previo a realizar el montaje de la mesa, es indispensable comprobar que
la vajilla se encuentre limpia; verificando su brillo natural.

En caso de que no tuviera el brillo adecuado, se debe pulir con pafios de
algododn, los cuales no desprendan pelusas; y de existir alguna mancha
de agua, se tratara de eliminar, humedeciendo la loza en agua caliente,
chorro de vinagre o limon.

La vajilla debe ser totalmente blanca, sin variar su disefio.

No se debe utilizar vajilla resquebrajada o fragmentada.



G. Montaje

Montaje del buffet (Programa de Turismo Sostenible de Rainforest
Alliance, s.f., pp. 21-22)

La estacion de buffet debe presentarse en orden logico, que facilite a los

clientes el servicio de los alimentos; con un inicio o entrada y un final o salida.

a.

Colocar las fuentes de comida a distintas alturas, empleando cajas de
cristal o madera, para obtener el efecto deseado.

Es posible incorporar articulos decorativos, tales como: flores, adornos
representativos, etc.

Debe existir variedad en los platos: al menos dos opciones de cada
género.

Colocar la rotulacién correspondiente, frente a cada fuente de comida.
Las fuentes de comida deben permanecer a una temperatura adecuada,

de manera que los alimentos no se sequen ni enfrien.

Montaje de una mesa para el desayuno (Programa de Turismo Sostenible

de Rainforest Alliance, s.f., pp. 23-25)

a.

Vestir la mesa para el desayuno, siguiendo el orden detallado a
continuacion:

e Colocar el mantel.

e Colocar el cubremantel.

e Colocar el vidrio, asegurandose que no se encuentre sucio ni

presente rajaduras.

Colocar los platos base, conservando una distancia minima de 20
centimetros entre cada plato.
Colocar la cuberteria.
Finalmente ubicar el menaje menor, consiste en el salero, pimentero,

arreglo floral y demés enseres que se ubican en el centro de la mesa.



H. Proceso de servicio (Gonzales et al., 2009b, pp. 28-98)

1. Dar
bienveniday
ubicar a los
huespedes

2. Tomar el

7. Despedida pedido

3. Entregar
comanda en
areade
cocina

7.Entregar
ficha de

satisfaccion al

huésped

6. Brindar
atenciénen
areade
cafeteria

4. Preparar el
pedido
(cocinero)

5. Servir
pedido en
cafeteria

Figura 6. Proceso de servicio area de cafeteria.

Bienvenida y ubicacion a los huéspedes
e Los clientes que acuden al restaurante para utilizar el servicio de
desayuno, deben ser recibidos con un saludo cordial, acompafnado
de una sonrisa.
e Los huéspedes deben ser conducidos a la mesa y ubicados.
e Ayudar a sentarse a los huéspedes, priorizando a las damas y
tomando en consideracibn su edad; y posteriormente, a los

caballeros, del mismo modo.



Toma del pedido
e Presentarse ante el huésped.
e Preguntar amablemente qué tipo de huevos desea.
e Dar lectura a la comanda, verificando que la misma esté correcta.
e Entregar la copia mas legible de la comanda al area de cocina para la

preparacion del tipo de huevos.

Pedido y elaboracion del plato
e Después de preparados, los platos se serviran al huésped,
colocandolos por su derecha y sin introducir el dedo dentro del plato.

e Se retirara de la mesa, deseando al huésped “buen provecho”.

Consumo del plato

e El mesero debera prestar atencion a los gestos que realiza el cliente
al momento de la degustacién de la comida, pues actuaran como
indicativos para identificar la satisfaccién o rechazo de la misma; de
modo que se pueda intervenir prestamente y otorgar una solucién a
cualquier problema acaecido.

e El mesero debe permanecer atento para ver si los huéspedes
requieren algo adicional.

e Una vez finalizada la comida, el mesero preguntara al huésped si
puede retirar los platos. Asimismo, entregara la ficha de satisfaccion,
solicitandole que la complete, reiterandole la relevancia de su opinion
para la mejora del servicio.

e Preguntara nuevamente como estuvo el servicio.

Despedida del cliente
e Despedirse del cliente, expresandole un sincero agradecimiento por

su visita y deseandole un excelente dia.
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HERRAMIENTAS



Ejemplo 1. Declaracion de responsabilidades

\

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

DECLARACION DE RESPONSABILIDADES

Quito, 30 de enero del 2016

Presente.-

Yo, (nombre del empleado), (cargo que desempefa), con cédula de identidad
namero (nimero), declaro haber recibido el manual de calidad para la gestion
administrativa y operativa de las areas de recepcion, habitaciones y alimentos y
bebidas del Hostal Rincon Escandinave, el cual en caso de ser necesario, sera
sometido a medificaciones necesarias por parte de la administracion, acorde a

las politicas internas manejadas por el hostal.

Firma del empleado Administradora

C.lL C.l.




Ejemplo 2. Lista de chequeo servicios higiénicos (damas)

|

"

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Lista de chequeo servicios higiénicos (damas)

Fecha:

Responsable:

Turno: |

item

Cantidad

Descripcion

Si

No

Observaciones

1

Inodoro

Lavabo

FEspejo

Dispensador de jabdn liquido

Dispensador del gel

Dispensador de papel higiénico

=D Cah

ala|lala]alr

Secador de manos automatico

Basurero provisto de tapa y funda
de plastico

Ejemplo 2.1. Lista de chequeo servicios higiénicos (caballeros)

4

—

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Lista de chequeo servicios higiénicos (caballeros)

Fecha:

Responsable:

Turno: |

item

Cantidad

Descripcion

Si

No

Observaciones

1

Urinario

Inodora

Lavabo

Espejo

Dispensador de jabén liquido

Dispensador del gel

Dispensador de papel higiénico

CO =[] [Ca Mo

afa|la|alasro|=

Secador de manos automatico

Basurero provisto de tapa y funda
de plastico




Ejemplo 3. Formato para manejo de quejas

‘ HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
—

Registro de recepcidon de quejas o reclamos del huésped

1. Datos:
Nombre del huésped: Fecha: | Hora:
No. de habitacidn: Departamento:

2. Razon del origen de la queja o reclamo:

3. Descripcion de su queja o reclamo:

Responsable de recepcion de la queja:

Firma responsable Firma del huésped




Ejemplo 4. Calendario de revision de limpieza de servicios higiénicos

¥

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—
AREAS COMUNES
Calendario de control de limpieza de servicios higiénicos
Tumo:
Actividades 112 1011121314 [ 1516 [ 1718 [19]20 |21 (2223 |24|25|26|27]|26]29]|30|31| Observaciones

Firma del encargado

Ventilar la zona

Vaciar los basureros

Aseo del inodoro

Bajar la palanca

Cepillar la parte interna y enjuagar

Limpiar el asiento y tapa; enjuagar y secar

Verificar el dispensador de papel higiénico,
reponiendo de ser necesario

Aseo del lavabo

Remaover cabellos y pelusas de los
desaglies

Lavar el interior y exterior del lavabo;
enjuagar y secar

Limpiar el espejo, removiendo manchas

Limpiar los dispensadores de jabdn y
reabastecerlos de ser necesario

Finalizacion

Trapear el piso

Efectuar una Gftima revision




Ejemplo 5. Lista de chequeo de implementos para limpieza y desinfeccion de

areas
H HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
ol
Lista de chequeo para limpieza y desinfeccion de areas
Fecha| |[Responsable: |
Tipos de productos
item Descripcion Si No Ohservaciones
1 |Jabdn detergente en polvo
2 Insecticida
3 |Liquido para limpiar madera
4 |Desinfectantes
5 [Liquido para limpiar pisos y baldosas
6 |Limpiavidrios
Tipos de utensilios
7 |Escoba
& |Trapeador
9 [Limpién para liquidos
10 |Limpion para polvos
11 |Bolsas para basura (negras y rojas)
12 |Guantes de caucho
13 |Destapador de bafio
14 |Recogedor de basura
15 |Cepillos de cerdas plasticas
16 |Cepillos para inodoros
17 |Espatula
16  |Mascarilla
10 |Botas plasticas (en caso de requerirlas)
20 |Pafio para vidrios




Ejemplo 6. Lista de chequeo de mobiliario e insumos en area de recepcion

’ HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
—
AREA DE RECEPCION
Lista de chequeo de mobiliario e insumos
Fecha] |Recepcionista: | [ Turno: |
Mobiliario
item |Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 1 Mostrador
2 1 Tablero para almacenar llaves
3 1 Estante de productos para venta
Implementos electrénicos
3 2 Ordenador
4 1 Impresora
5 1 Copiadora
6 2 Teléfono
7 1 Datafast
8 2 Calculadora
9 1 Frigo-bar
Documentos
9 Fichas para mensajes
10 Ficha de reservas
11 Registro de ingreso
Hoja para solicitud de
12 suministros
Fichas para evaluacion de
13 satisfaccion al huesped
14 Formato de wake-up calls
Suministros de oficina
15 10 Boligrafos
16 1 Libreta de notas
17 2 Grapadora
18 1 Goma en barra
19 1 Tijeras
Otros
20 1 Reloj
21 1 Caja fuerte
22 1 Botiquin de primeros auxilios
23 1 Extintor de incendios
24 1 Buzdn de sugerencias




Ejemplo 7. Insumos con los que debe contar el botiquin de primeros auxilios

Botiquin de primeros auxilios

Cuidados:

s No debe enconfrarse expuesto directamente a la luz solar.

vencido.

s Asegurarqgue ninguninsumo se cadugue.

Los medicamentos deben permanecer en sus empaques orginales.
Debe estar situado en un lugar donde no se evidencien rastros de humedady a temperatura ambiental.
No debe estar cerrado con candado; se recomienda utilizar un cerrojo adecuado.
Efectuarrevisiones periddicas cada tres meses; reemplazando los medicamentos e insumos cuya fecha de caducidad haya

Contenido

1. Materiales de

limpieza y 2. Materiales para 3. Instrumentos de 4. Insumos varios 5. Otros
desinfeccion cubrir trabajo

» Savion: Limpiezade |+ Gasas estériles. ¢+ Pinzas. + Manual de Primeros suerode
heridas sucias. » \endasde gasas. » Tijeras. Auxilios Basicos. rehidratacion oral

» YodoPovidona: » Vendaselasticas » Termémetros. + Listado de teléfonos Usos:
Desinfeccionde e Curitas. e Goteros. de emergencia. Vémitos, diarreas.
heridas. » Esparadrapo. » Jeringuillas. * Hoja de registro. Fiebres muy altas.

+ Suero fisiologico: e (Cuantes e Linterna. (Quemaduras graves.
Limpieza de heridas desechables de » Papel higiénico.
sucias contierra. latex Algodon.

* Alcohol:
Desinfeccion de piel
sana.

Bolsas de plastico.
Vasos desechables.
Cucharas pequefias.
Caia de fasforos




Ejemplo 8. Ficha para mensaje

-

‘ HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

RECEPCION

Ficha de mensaje

Nombre de la persona que
realiza la llamada:

Nombre de la persona a quien
va dirigido:

Fecha:

Hora:

Mensaje:

Recepcionista quien recibe la
llamada:




Ejemplo 9. Ficha para reserva

W

E

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

RECEPCION

Ficha de Reserva

Nombres completos:

Direccion domiciliaria:

Lugar de procedencia: Ciudad: |Pa|'s:
Numero de cédula o pasaporte:
Numeros de teléfono: Mowil: |Fijo:

Direccion de correo electrénico:

Fechas en que se alojara en el
hostal:

Ingreso: Salida:

Numero de pax:

Tipo de habitacién que requiere:

Requerimientos adicionales:




Ejemplo 10. Formato de e-mail para envio de informacion

b

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Estimado Sr. Vega,

Reciba un cordial saludo y a la vez, permitanos expresarle nuestro
agradecimiento por contactarse con nuestro hostal, es un agrado el poder
atenderle.

Adjunto le enviamaos informacion de intereés, la cual le serd de gran utilidad

antes y durante su estadia:

Numero de cuenta bancaria para realizar el abono:

Cuenta No. HHOOCOOOO

Banco: PEEEE 660840

Depositar a nombre de: | x000000MKKHX

Formas de pago:

1. Aceptamos page en efective o las siguientes tarjetas de crédito: Visa,
Master Card, Diners Ciub, Discover.
2. No se aceptan cheques.

Politicas de anulacién de una reserva

+ 3 la cancelacion de la reserva se efectla 72 horas previas al dia de
llegada, el hostal devolvera la totalidad del depdsito al cliente, por la
misma via utilizada por el cliente para realizar el pago.

« 3j la cancelacidn de la reserva se efectlia 48 horas previas al dia de

llegada, el importe del deposito no sera devuelto.




Ejemplo 10.1. Formato de e-mail para envio de informacion

Politica de no show

« En caso de que el huésped no amibe al hostal en la fecha confirmada, se
procedera con el cobro de una penalidad equivalente a todas las noches

de alojamiento reservas.

Servicios ofertados:

* Hospedaje.

= Servicio de desayuno buffet en nuestra cafeteria “"Scandinavian Corner”,
+ Recepcidn durante las 24 horas.

« Parqueadero.

+ Lavanderia.

« Internet inalambrico,

+ Informacion turistica.

« Transporte.

Atentamente,

Nombre de recepcionista

En caso de requerirlo, puede contactarse con nesolros para aclarar cualguier duda o pregunta
gue tenga al respecta, a los teléfonos: (5932) 2225965 - 2540794 - 2234605; o enviamaos un

corrag elactrénico a rinconescandinavo@uio.satnat. net

Direccion: Leonidas Plaza N24-388 y Baguerizo Moreno

Quito - Ecuador




Ejemplo 11. Confirmacion de reserva

w

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Confirmacion de reserva

Estimado Sr. Vega,

Confirmamos la recepcion del deposito equivalente a (cantidad) dolares
americanos; a la vez gue, le agradecemos de manera especial por haber

elegido nuestro hostal para su estancia.

A continuacion, le adjuntamos los detalles correspondientes a su reserva.

Numero de reserva | o0

Fechas de alojamiento

Fecha de llegada: viernes, 12 de febrero de 2016
Fecha de salida: lunes, & de febrero de 2016
Nomero de noches 3

Habitaciones 1

Namerc de pax 3 (adultos: 2, nifos: 1)
Precio para 3 noches 5201 .w

Impuesto municipal 53

IVA (12%) no incluido 52412

Servicio (10%) no incluido $20,10

Precio total a cancelar durante la | $204,™

estancia

Atentamente,

Nombre de recepcionista

En caso de requerirle, puede contactarse con nosotros para aclarar cualquier duda o pregunta
que tenga al respecio, a los telefonos: (5932) 2225065 - 2540784 - 2234605, o enviamos un

comeo electronico a rinconescandinavoi@uio,satnet. net
Direccion: Leonidas Plaza N24-388 y Baguerizo Moreno

Quito - Ecuador




Ejemplo 12. Formato de registro de ingreso

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Registro de ingreso / Registration form

e

Nombre/Name

Apellido/Surname

Mo. C.l./Passport

Direccion/Address

— ey e, —
S S W S S—

Fecha de nacimientof Edad/
] [
Birth day Age
Pais/Country [ ] Ciudad/ [ ]
Cit

Estado civil/ [ B ]
Marital status
Profesién/Profession l ]
Teléfono/Phone numbar[ ]
Correole-mail [ ]
Fecha de ingreso/ [ J Hora/ [ ]
Arrival Date Hour
Fecha de salida/ Horaf

[ l l J
Departure Date Hour
Motivo de viaje/ [ J

Purpose of travel

Forma de pago/Payment method D Efectivo/Cash DTarjata de crédito/Credit card

Acompanantes/Shares

Nombre/Name No. C.l. /Passport Edad/Age
Tipo de habitacion/ Nimero de habitaciéon/ Tarifal Rate
Room type Room number

[ J | J )

Firma del huésped/Guest signature




Ejemplo 13. Formato para toma de solicitudes

¥

e

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

RECEPCION

Toma de solicitudes

Nombre del huésped:

Namero de habitacion:

Fecha:

Hora:

Encargado:

Solicitud:

solicitud:

Recepcionista quien tomala

Abierta: ( )

Cerrada: ( )

solicitud:

Tiempo en que se cumplié la




Ejemplo 14. Ficha de satisfaccion area de recepcion.

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

FICHA DE SATISFACCION AREA DE RECEPCION

Nombre: Habitacion:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:

1=malo, 2= reqular, 3= bueno, 4= muy bueno, 5= excelente

Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de satisfaccion, respecto a los criterios detallados a
continuacion, acorde a la siguiente escala:

Aspecto evaluado

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

1

2

4

5

1} El recibimiento vy
amabilidad por parte del
personal fue:

2) La eficienciadurante el
proceso de check-in y
check-out fue:

3)La informacion sobre
tarifas y servicios del
hotel fue:

4) La precision en su
reserva fue:

5) La explicacidn sobre el
uso del confrol remoto,
Wi-Fi y teléfono, fue:

6) De manera general,
jcomo  calificania el
servicio prestado?

Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

iMuchas gracias por oforgarmos su valiose tiempol!




Ejemplo 15. Formato para wake-up calls

‘ HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
=2

AREA DE RECEPCION

Formato para despertar a los huéspedes

Horas

12:00 a.m. |[1:00a.m. | 2:00a.m.| 3am. 4 a.m. S5am. 6 a.m. 7 am.

8 am.

9am.

10 a.m.

11 a.m.

12 p.m.

Bebida:
Transporte: |Hora:




Ejemplo 16. Lista de chequeo habitacion simple

' HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—

AREA DE HABITACIONES

Lista de chequeo habitacion simple

Fecha:] [camarera: | [Ho. de habitacién: |
HABITACION
Mobiliario y equipos

ltem | Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 1 Cama twin

2 1 Yelador

3 1 Lampara de noche

4 1 Teléfono

5 1 Escritario

B 1 Silla

7 1 Armario

8 1 Caja fuerte

9 1 Televisor LCD

10 1 Espejo

11 1 Basurero

12 1 Cuadro decorativo

13 1 Botella de agua con un vaso

Lenceria de cama

14 1 Colchdn

15 1 Cubrecolchdn

16 2 Almohadas

17 1 Sébana inferior

18 1 Sdbana superior

19 1 Cobija

20 1 Edreddn

21 1 Pie de cama

BANO
Implementos de bafio

22 1 Dispensador de papel higiénico

23 1 Raollo grande de papel higiénico

24 1 Colgador de toallas

25 1 Basurero

Lenceria de bafio

26 1 Toalla facial

27 1 Toalla de mano

28 1 Toalla de cuerpo

29 1 Rodapié

Amenities

a0 1 Shampoo

k)l 1 Acondicionador

32 1 Jabdn pequefio




Ejemplo 17. Lista de chequeo habitacién doble

4

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

=
AREA DE HABITACIONES
Lista de chequeo habitacion doble
Fecha] |Camarera: \ [No. de habitacion:]|
HABITACION
Mobiliario y equipos
item |Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 2 Cama twin
2 2 Velador
3 2 Lampara de noche
4 1 Teléfono
5 1 Escritorio
6 1 Silla
7 1 Armario
8 1 Caja fuerte
9 1 Televisor LCD
10 1 Espejo
1 1 Basurero
12 1 Cuadro decorativo
13 2 Botella de agua con un vaso
Lenceria de cama
14 2 Caolchén
15 2 Cubrecolchdn
16 4 Almohadas
17 2 Sabana inferior
18 2 Sdbana superior
19 2 Cobija
20 2 Edredén
21 2 Pie de cama
BANO
Implementos de baio
22 1 Dispensador de papel higiénico
23 1 Rollo grande de papel higiénico
24 1 Colgador de toallas
25 1 Basurero
Lenceria de bafo
26 2 Toalla facial
27 2 Toalla de mano
28 2 Toalla de cuerpo
29 1 Rodapié
Amenities
30 2 Shampoo
3 2 Acondicionador
32 2 Jabdn pequefio




Ejemplo 17.1. Lista de chequeo habitacién matrimonial

g HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
—
AREA DE HABITACIONES
Lista de chequeo habitacion matrimonial
Fecha] [Camarera: | [No. de habitacion:]|
HABITACION
Mobiliario y equipos

item | Cantidad Descripcion Si No Observaciones

1 1 Cama gueen

2 2 Velador

3 2 Lampara de noche

4 1 Teléfono

5 1 Escritorio

3 1 Silla

7 1 Armario

8 1 Caja fuerte

9 1 Televisor LCD

10 1 Espejo

" 1 Basurero

12 1 Cuadro decorativo

13 2 Botella de agua con un vaso

Lenceria de cama

14 1 Colchén

15 1 Cubrecolchdn

16 4 Almohadas

17 1 Sabana inferior

18 1 Sdbana superior

19 1 Cobija

20 1 FEdredén

21 1 Pie de cama

BANO
Implementos de bafio

22 1 Dispensador de papel higiénico

23 1 Rollo grande de papel higiénico

24 1 Colgador de toallas

25 1 Basurero

Lenceria de bafio

26 2 Toalla facial

27 2 Toalla de mano

28 2 Toalla de cuerpo

29 1 Rodapié

Amenities

30 2 Shampoo

3 2 Acondicionador

32 2 Jabdn peguefio




Ejemplo 18. Lista de chequeo habitacion triple N. 1

W

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

=
AREA DE HABITACIONES
Lista de chequeo habitacion triple
Fecha] |Camarera: \ [No. de habitacion:|
HABITACION

Mobiliario y equipos

item | Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 1 Cama queen
2 1 Cama twin
3 3 Veladaor
4 3 Lampara de noche
5 1 Teléfono
B 1 Escritorio
7 2 Silla
8 1 Armario
9 1 Caja fuerte
10 1 Televisor LCD
11 1 Espejo
12 1 Basurero
13 2 Cuadro decorativo
14 3 Botella de agua con un vaso
Lenceria de cama
15 2 Colchén
16 2 Cubrecolchén
17 6 Almohadas
18 2 Sabana inferior
19 2 Sdbana superior
20 2 Cobija
21 2 Edredon
22 2 Pie de cama
BANO
Implementos de baho
23 1 Dispensador de papel higiénico
24 1 Rollo grande de papel higiénico
25 1 Colgador de toallas
26 1 Basurero
Lenceria de bafio
27 3 Toalla facial
28 3 Toalla de mano
29 3 Toalla de cuerpo
30 1 Rodapié
Amenities
3 3 Shampoo
32 3 Acondicionador
33 3 Jabon pequefio




Ejemplo 18.1. Lista de chequeo habitacion triple N. 2

y HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
—
AREA DE HABITACIONES
Lista de chequeo habitacion triple
Fecha] |Camarera: | [No. de habitacion:|
HABITACION
Mobiliario y equipos

item | Cantidad Descripcion Si No Observaciones

1 3 Cama twin

2 3 Velador

3 3 | ampara de noche

4 1 Teléfono

5 1 Escritorio

5 2 Silla

7 1 Armario

8 1 Caja fuerte

9 1 Telewisor LCD

10 1 Espejo

" 1 Basurero

12 2 Cuadro decorativo

13 3 Botella de agua con un vaso

Lenceria de cama

14 3 Colchdn

15 3 Cubrecolchdan

16 6 Almohadas

17 3 Sdbana inferior

18 3 Sabana superior

19 3 Cobija

20 3 Edreddn

21 3 Pie de cama

BANO
Implementos de bafo

22 1 Dispensador de papel higiénico

23 1 Rollo grande de papel higiénico

24 1 Colgador de toallas

25 1 Basurero

Lenceria de baho

26 3 Toalla facial

27 3 Toalla de mano

28 3 Toalla de cuerpo

29 1 Rodapié

Amenities

30 3 Shampoo

3 3 Acondicionador

32 3 Jabdn pequefio




Ejemplo 19. Lista de chequeo de insumos para limpieza de habitaciones

,

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—
AREA DE HABITACIONES
Lista de chequeo para limpieza y desinfeccion de habitaciones
Fecha:| |Ama de llaves: |
Tipos de productos
item Descripcion Si No Observaciones
1 Desinfectante
2  |Detergente neutro
3 |Detergente acido
4  |Removedor de sarro
5  |Limpiavidrios
6 |Quita manchas
7 |Desodorante ambiental
Tipos de utensilios
8 |Esponja defibra
9 |Cubeta
10 |Espatula
11 |Cepillo
12 |Escoba
13 |Trapeador
14 |Esponjas
15  |[Franelas
16 |Recogedor
17 |Guantes de caucho
18 |Aspiradora




Ejemplo 20. Lista de chequeo de lenceria y amenities de habitaciones y cuarto

de bafo
y HOSTAL RINCON ESCANDINAVO
—
Lista de chequeo de lenceria y aménities de habitaciones y cuarto de bafo
Fecha [Ama de llaves: | [No. de habitacion:|
Lenceria de cama
item | Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 Protector de colchon
2 Sédbana inferior
3 Sabana superior
4 Caobija
5 Edreddén
6 Fundas de almohadas
Lenceria de bafhos
7 Toallas faciales
8 Toallas de mano
9 Toallas de cuerpo
10 Rodapié
Amenities
11 Agua embotellada
12 Libretas
13 Esferos
14 Shampoo
15 Acondicionador
16 Jabadn pequefio




Ejemplo 21. Formato para informe de novedades

"

a—

Hostal Rincon Escandinavo

Informe de novedades

Fecha

|Camarera:

[Numero de piso:|

No. de habitacién

Clave

Nuamero de huéspedes

Novedad encontrada




Ejemplo 22. Lista de inspeccidn para habitaciones

4

e

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

AREA DE HABITACIONES

Lista de chequeo para inspeccion de habitaciones

Fecha:| |Ama de llaves: |
Tipos de productos
item | Descripcion | Si | No | Observaciones
Puerta
La cerradura de la puerta principal de la
1 habitacidn funciona correctamente.
La puerta principal se abre faciimente y
2 |sinruido.
Instalaciones eléctricas
Los interruptores, tomacarrientes y
3 |conmutadores funcionan correctamente.
Ventanas
Las ventanas se abren y cierran
4 |correctamente.
Los vidrios de las ventanas no presentan
5 |roturas.
6 |Las corfinas funcionan correctamente.
Las lamparas del velador funcionan
7 |correctamente.
Camas
8§ |Las camas se encuentran bien tendidas.
Las almohadas se encuentran bien
9 |colocadas.
10 |El colchon se encuentra firme.
Mobiliario
Mabiliario de habitacidn libre de
11 |manchas y rayaduras.
Paredes
12 |Paredes limpias y libres de telarafias.
13 |Paredes sin rayaduras
14 |Cuadros y espejos derechos
Los cajones del armario se deslizan
15 |faciimente
16 |Elteléfono funciona perfectamente.
17 |Bombillas con suficiente potencia.
Bafios
19 |Grifos sinfugas de agua
20 |Azulejos sin roturas
21 |Asiento del inodoro firme




Ejemplo 23. Formato para objetos olvidados

e

‘ HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Parte de objetos olvidados

No. de orden:

|Fecha de hallazgo: |

Lugar de hallazgo:

Hallado por:

Cliente que lo olvido:

Descripcion del objeto:

Registrado por:

Firma de quién recibe

Firma de quién entrega




Ejemplo 24. Ficha de satisfaccion area de habitaciones.

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

FICHA DE SATISFACCION AREA DE HABITACIONES

Nombre: Habitacion:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:
Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de satisfaccion, respecto a los criterios detallados a
continuacion, acorde a la siguiente escala:

1=malo, 2=regular, 3= bueno, 4= muy bueno, 5= excelente

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

Aspecto evaluado 1 5 5 s 5

1)la  comodidad vy
equipamiento  de su
habitacién fue:

2) La limpieza dentro de
su habitacién fue

3) El estado de los
servicios higiénicos fue

4) El funcionamiento del
Wi-Fi, TV cable e
instalaciones fue:

9)  la  iluminacion,
decoracidn y sefializacion
fue:

6) De manera general,
jcomo  calificaria el
servicio prestado?

Recomendaciones y sugerencias para la mejora de su estadia:

iMuchas gracias por otorgarnos su valioso fiempol




Ejemplo 25. Lista de chequeo &rea de cocina

4

—

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

AREA DE COCINA

Lista de chequeo de mobiliario y utensilios

Fecha] [Cocinero: [Turno: |
Equipos
item |Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 1 Cocina
2 1 Refrigeradora
3 1 Horno microondas
4 1 Batidora
5 2 Fregadero
Menaje
6 Cuchillos
7 Peladores
8 Espumaderas
9 Coladeras
10 Tablas de cortar
11 Tijeras de cocina
12 Tazas medidoras
13 Ollas
14 Sartenes
15 Vaijilla
16 Cuberteria
17 Crstaleria




Ejemplo 26. Formato de registro para control de plagas

¥

—

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

AREA DE COCINA

Registro de Control de Plagas

Fecha

Area intervenida

Tipo de plaga |Producto empleado Observaciones

Encargado




Ejemplo 27. Formato para control de recepcion de alimentos

W

-

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

AREA DE COCINA

Control de recepcion de alimentos

Fecha

Lugar de procedencia

Temperatura

Fecha de adquisiciéon

Fecha de expiracion

Nombre del producto

Descripcion

Composicion

Caracteristicas
sensoriales




Ejemplo 28. Formato para control de temperaturas de los alimentos

4

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—
AREA DE COCINA
Ficha de control de temperatura de productos alimenticios (refrigeradora)
Mes:
Dia Hora Producto Temperatura Observaciones Firma del encargado
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Ejemplo 29. Formato para requisicién de productos

,

e

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

Requisicion de productos

Fecha:

Encargado:

Area:

Cantidad

Producto

Firma de autorizacion




Ejemplo 30. Lista de chequeo de mobiliario y utensilios del &rea de cafeteria

y HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—

AREA DE CAFETERIA

Lista de chequeo de mobiliario, equipos y utensilios

Fecha:| |Mesero: | |Turno: |
Mobiliario
item | Cantidad Descripcion Si No Observaciones
1 2 Mesas para buffet
2 16 Mesas
3 654 Sillas
Equipos
4 1 Televisor
5 1 Teléfono
Utensilios
6 Vaijilla
7 Cuberteria
8 Cristaleria
9 Manteleria
10 Servilletas de tela
11 Fuentes de senvicio

12 2 Samovares




Ejemplo 31. Formato para toma de comanda

,

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

—
AREA DE CAFETERIA
Comanda para desayuno
Fecha: Nombre del mesero:
Numero de habitacion: Numero de huéspedes:
Cantidad Descripcién
Nombre del huésped Firma




Ejemplo 32. Ficha de satisfaccion area de cafeteria

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

FICHA DE SATISFACCION AREA DE CAFETERIA

Nombre: Habitacion:
Direccion: Teléfono:
E-mail: Fecha:

Estimado/a huésped:
Por favor, le solicitamos su evaluacion con el afan de medir su nivel de satisfaccion, respecto a los criterios detallados a
confinuacién, acorde a la siguiente escala:

1=malo, 2=regular, 3= bueno, 4= muy bueno, 5= excelente

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

Aspecto evaluado 1 ; 3 1 :

f)la calidad de los
alimentos fue:

2) La prontitud en el
servicio fue:

J)la variedad en el
desayuno huffet fue:

4)1la presentacion del
desayuno huffet fue:

5) La limpieza del lugar,
fue:

6) De manera general,
jcomo  calificaria el
servicio prestado?

Recomendaciones y sugerencias parala mejora de su estadia:

iMuchas gracias por oforgarnos su valioso tiempol




Ejemplo 33. Calendario de revision de limpieza de areas de cocina y cafeteria

W

—

HOSTAL RINCON ESCANDINAVO

AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Calendario de control de limpieza de areas de cocina y cafeteria

Area de cocina

Turno:

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Observaciones

Firma del encargado

Paredes

Pisos y azulejos

Mesas de trabajo

Estanterias

Equipos

Utensilios

Puertas

Depésito de productos secos

Ventanas

Pasaplatos

Area de cafeteria

Paredes

Pisos

Mesas y sillas

Ventanas
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