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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principal la elaboracién de un manual
que permita mejorar el servicio, a través de la implementacion de procesos y
estandares en el area de recepcion del Zamorano Real Hotel, establecimiento

ubicado en la provincia de Loja.

El primer capitulo contiene conceptos basicos de calidad, parte de la historia y
los principales padres de la calidad; de igual manera, cdmo ha ido evolucionando
la hoteleria alrededor del mundo y como los establecimientos buscan mejoras

continuas.

En el segundo capitulo se detalla el contexto de la empresa, es decir, su
ubicacion, capacidad instalada, servicios que ofrece, mision, vision, cultura
organizacional y se analiza a la competencia con la ayuda de las 4P de
marketing. Es importante mencionar que, en este capitulo se define el perfil del
cliente y las expectativas del servicio a través de la realizacion de encuestas y

entrevistas.

En el tercer capitulo, mediante un analisis, se identifican los procesos con los
gue cuenta la empresa, se determina cuales son las falencias que se estan
presentado en el servicio y a través del FODA cruzado se platean posibles

soluciones que se podrian implementar.

En el cuarto capitulo se elabora un mapa de procesos optimizados, modificando
los errores que se encontraron durante la investigacion, de igual manera, se
reestablecen las politicas de calidad, se implementa el organigrama y los

objetivos.

En el capitulo cinco, se plantea la estrategia de intervencion, que comprende
acciones priorizadas tales como estandarizacion de procesos, disefio del
manual, capacitaciones requeridas y determinacién del presupuesto, asi como

el cronograma de implementacion de cada accion.

Finalmente, conclusiones y recomendaciones.



ABSTRACT

This project has as main objective the development of a manual that allows to
improve the service through the implementation of processes and standards in

the front desk area of Zamorano Real Hotel, located in the province of Loja.

Within the first chapter, contains basic concepts of quality, part of the story, what
have been the main fathers of quality, in the same way as it has involved the
hotels around the world and as the establishments seek continuous

improvements.

The second chapter develops the context of the company, it is the location,
capacity, services offered, mission, vision, organizational culture, discusses the
competition by the 4 p's of marketing. It is important to mention that this chapter
defines the customer profile, and the expectations of the service through the

conduct of surveys and interviews.

In the third by chapter analysis identifies processes boasts the company, through
the SWOT determines what are the flaws that are presented in the service and
possible solutions that can be implemented.

In the fourth chapter, prepares a map of optimized processes, modifying the
errors that were found during the investigation, in the same way is restored quality
policies, implements processes to improve service and implements the

organizational structure and goals.

In chapter five, considers the proposal of intervention of the manual, the cost that
has the development of new processes, training people who work within the front
desk department, the time is going to take the company to the establishment of
new processes. Finally, analyzing, developing conclusions and

recommendations.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas turisticas y hoteleras buscan la mejora continua
debido a la gran demanda que se ha generado con el transcurso de los afios, es
asi como han implementado nuevas técnicas que permitan mejorar el servicio y

a su vez generar ventajas competitivas (Del Toro Soto, 2011).

Uno de los principales factores para estos nuevos procesos dentro de la industria
turistica es la calidad, considerada como una variable diferenciadora, tanto para
los turistas como para las empresas turisticas, ya que mediante la misma, se
pueden estandarizar procesos, logrando reducir y simplificar costos (Del Toro
Soto, 2011).

La gestion de la calidad que se realiza dentro de una empresa, se genera con la
ayuda de herramientas o instrumentos que son empleados de manera continua,
los cuales permiten garantizar la satisfaccion de un cliente, ya sea de las
necesidades o las expectativas que desea cumplir (Del Toro Soto, 2011). El
municipio de Loja, conjuntamente con el Ministerio de Turismo, busca capacitar

a todos aquellos establecimientos dedicados a los servicios turisticos.

El objetivo principal es ofrecerles herramientas necesarias para mejorar la
atencion de sus clientes y brindar una imagen excepcional de la provincia, es
asi, como se han desarrollado programas gratuitos en donde se imparten temas
relacionados a gastronomia, patrimonio, cultura, automotivacion y atencion al

cliente, entre otros (Diaz, 2015).

Objetivos

Objetivo General

Formular un plan de mejora de calidad para el area de servicio de recepcién en

el “Zamorano Real Hotel”, ubicado en la ciudad de Loja.



Objetivos Especificos

e Realizar un analisis de la situacion actual de la empresa.

¢ |dentificar qué procesos se han implementado en el area de recepcion y
reconocer las posibles falencias.

e Establecer una propuesta de mejora mediante la creacion de estandares
y procesos de calidad para las falencias reconocidas.

e Definir la estrategia y el costo de implementacion del manual de mejora
de calidad para el area de recepcion.

Justificacion

El proyecto se basa en la creacion de un plan de mejora de calidad del servicio
de recepcion del Zamorano Real Hotel, ya que la gran mayoria de sus
colaboradores son personas con pocos conocimientos en la rama hotelera y en
el servicio. Es por esta razon que se ha decidido desarrollar un plan que permita

mejorar la calidad.

De acuerdo a los lineamientos de la Universidad de las Américas, el plan de
mejora de calidad se ajusta a la linea de investigacion “Creacion y mejora
continua de empresas turisticas y hospitalidad” de la Escuela de Hospitalidad y
Turismo [EHYT] (2015); a su vez se articula a la linea de investigacion de la
Universidad de las Américas [UDLA], “Sociedad, comunidad y cultura” (UDLA,
2015), y al objetivo 10, que busca impulsar y transformar la matriz productiva,
cuya politica 10.3 menciona:” Diversificar y generar mayor valor agregado en los
sectores prioritarios que proveen servicios”, lineamiento estratégico a. que dice:
“Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo inclusivo”,
del Plan Nacional del Buen Vivir (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2013).



Metodologia

Dentro del presente proyecto es importante la correcta aplicacion de la
metodologia, debido a que permite recolectar informacién para la realizacioén del
mismo. El método de investigacion es cuantitativo que segun el libro Metodologia
de la investigacion “utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base
a la mediacion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas
de comportamiento y probar teorias”. Por otro lado, segun los autores Hair, Bush
y Ortinau (2010, p. 295) “el disefio de encuestas en la que se recalca el uso de
preguntas formales uniformadas y opciones de respuestas predeterminadas en

cuestionarios aplicados a muchos entrevistados”.

Dentro de las técnicas que se utilizan en el enfoque cuantitativo estan las
encuestas, observacion estructurada, inventarios, pruebas estadisticas y por otro
lado est& el enfoque cualitativo en donde se pueden utilizar entrevistas, grupos
focales, entre otros. De acuerdo a los objetivos del proyecto, se van a utilizar
encuestas y entrevistas. Se define encuesta como “técnicas de investigacion
para recolectar grandes cantidades de datos con formatos de preguntas y
respuestas”; y, se conoce, a la entrevista, como “proceso donde el entrevistador
formula preguntas semiestructuradas en un encuentro personal (Hair, Bush, y
Ortinau, 2010, p. 150, 222).

Como se mencioné anteriormente se van a proceder a realizar encuestas
dirigidas a los clientes del establecimiento y, ademas, entrevistas a las personas
que laboran dentro de la empresa, debido a que al tener contacto tanto directo
como indirecto con los huéspedes pueden aportar definiendo sus necesidades
como preferencias, o a su vez las falencias que se han detectado en los

procesos.



1. CAPITULOI. MARCO TEORICO

El proyecto se basa en la realizacién de un plan de mejora de calidad para el
area de recepcion del Zamorano Real Hotel. Para ello, es importante entender
algunos conceptos y parte de la historia que permitira desarrollar de manera

adecuada el proyecto.

La Organizacion Internacional de Normalizacién hace referencia a la calidad
como “Grado en el conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con sus
requisitos” (Normas ISO, 2011). Por otro lado, Gallego, desde una perspectiva
empresarial define a la calidad como “El cumplimiento de ciertos estandares
prefijados por la propia empresa. Es decir, si el producto no cumple con los
estandares es considerado de baja calidad” (2015, p. 203). En cuanto a calidad
tambien se refieren Camison, Cruz y Gonzalez (2006, p. 147) citando a Evans,
quien define que “Calidad significa crear valor para los grupos de interés. Enfasis

en la calidad en toda la cadena y el sistema de valor”.

El origen de la calidad nace con William Deming, quien creé un boom que se
conoce como el control estadistico de la calidad, donde da la oportunidad al
consumidor de elegir productos y servicios que se ajustan a sus gustos y
preferencias dando paso a la modernidad. De esta manera, la calidad se
convierte en una forma de gestionar empresas, buscando mejorar la produccién

y se basa en 5 principios basicos (Gallego, 2015), que son:

Educacion

Formacion
Etica empresarial
Evolucion

Mistica
Figura 1. Principios basicos de la calidad

Adaptado de: Gallego, 2015, p. 203.



Dentro de la evolucion que ha tenido el concepto de calidad durante el transcurso
del tiempo, se puede mencionar a filésofos especializados en el tema que han
revolucionado creando estandares y conceptos para la mejora continua de
procesos. Se les conoce como padres de la calidad (Gallego, 2015). A

continuacion, se detallan los aportes mas significativos, al igual que su biografia.

Para empezar, Kaora Ishikawa nacio en Japon en el afio 1915. Fue considerado
como uno de los maximos exponentes en cuanto al control de calidad y consultor
de varias empresas tanto en su pais natal como alrededor del mundo (Ishikawa,
1995, p.3). El aporte mas significativo fue el desarrollo de la técnica conocida
como diagrama de causa y efecto. Para este pensador, el control de la calidad
en las empresas debe ser el objetivo principal, considerando las necesidades o
preferencias de los consumidores; las ganancias pasan a segundo término
(Palacios, 2014, p. 34).

Asimismo, otro de los fildsofos es Edward Deming, quien nacié en el afio de 1900
en Estados Unidos. Su filosofia se basa en el mejoramiento continuo de los
procesos dentro de las empresas (Palacios, 2014, p. 35). De acuerdo a su
pensamiento, se cita una de sus frases mas célebres: “Hay que tener valor para
admitir que uno ha hecho algo mal, admitir que uno tiene algo que aprender y
que existen muchas maneras de hacer las cosas mejor” (Vargas y Aldana, 2014,
p. 61).

De la misma forma esta Joseph M. Juran, nacié en Rumania en el afio de 1904,
cuya carrera se basa en la blsqueda de principios que engloben a todas las
actividades administrativas (Juran y Gryna, 1995, p. 5), su filosofia se caracteriza

por tres puntos fundamentales:
Planeacion de la calidad

Control de la calidad

Mejora de la calidad
Figura 2. Filosofia de calidad de Joseph M. Juran

Adaptado de: Palacios, 2014, p. 36.



Mediante la aplicacion de estos pasos las empresas consiguen procesos de

mejoras continuas (Palacios, 2014, p. 36).

Otro de los padres de la calidad es Philip Crosby, quien naci6 en Estados Unidos
en 1926; para este filésofo existen catorce principios que ayudan a las empresas
a mejorar la calidad. Entre los mas importantes se puede mencionar el que hace
referencia a la buena gestion por parte de la gerencia de las empresas (Palacios,
2014). Es reconocido por obtener un porcentaje alto en impulsar ventas dentro
de empresas y fundar la Escuela Superior de la Calidad (Omachonu y Ross,
1995, p. 9).

Después de conocer como se ha ido estructurando la calidad mediante las
teorias que se mencionaron anteriormente, es sustancial analizar la
implementacion de las mismas dentro de los negocios hoteleros y turisticos;
llegando a la conclusién de que, la calidad se ha convertido en parte fundamental
para la produccion de servicios, asi como se han implementado modelos que le
permiten a los huéspedes obtener el producto que ellos adquirieron sin ser
engafados (Gallego, 2015, p. 201).

Es conveniente entender parte de la historia y el inicio de la industria hotelera
que cada vez se consolida mas alrededor del mundo. El término hospitalidad
proviene de la palabra hospicio que significa “brindar cuidado y albergue a los
viajeros” (Walker, 2015, p. 4). Desde hace aproximadamente 2000 afios se
conoce el hospedaje como una manera de servicio y atencion; era muy comun
la presencia de casas en donde se rentaban habitaciones las cuales se

encontraban en medio de carreteras, debido a las distancias que existian.

Posteriormente, con la aparicion de la locomotora los turistas tuvieron mayor
accesibilidad y comodidad para viajar a distintas partes, de manera rapida de

acuerdo con la época (Hernandez, 2009, p. 15).

Es asi, como nacen los primeros hoteles especialmente en zonas en donde se

encontraban los terminales; posteriormente con la aparicion de carros y aviones



aumenta la demanda de servicios hoteleros y de esta manera los hoteles buscan
mejorar sus servicios y ofrecer a los huéspedes un trato de lujo, decidiendo
implementar nuevos departamentos para la atencion de sus clientes (De la Torre,
2007, p. 19).

Segun la autora Claudia Hernandez, en su libro Recepciéon en la Hoteleria, el
objetivo principal de esta area del hotel es “Proporcionar un servicio de
hospitalidad ilimitada a todos los huéspedes, enfocado a la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, las cuales deberian cumplir con las normas de la
empresa”’ (Hernandez, 2009, p. 25). En la actualidad, el mas importante y uno de

los primeros en recibir mejoras es el area de recepcion (Hernandez, 2009, p. 25).

Por consiguiente, la recepcion dentro de un establecimiento hotelero es
considerado como el punto de encuentro entre el cliente y el establecimiento,
siendo asi el lugar en donde se pueden contratar los servicios de alojamiento
(Quiroga, 2010, p. 106).

Uno de los principales puntos a destacar dentro de este departamento es la
primera impresion del establecimiento que tiene el huésped ya sea directa o
indirectamente, por tal motivo, es necesario que la recepcién transmita al
huésped profesionalismo y una atencion adecuada (Dorado, s.f. p. 13) y, debe
integrar los intereses del cliente en la l6gica de la empresa y actuar siempre con
mentalidad de servicio de calidad y excelencia.

Las funciones de recepcién son de dos tipos: de interrelacion con los clientes,
debido a que ofrece los servicios adicionales con los que cuenta el hotel y
administrativa, ya que manejan sistemas hoteleros mediante los cuales se

efectla la facturacién de la estancia del huésped (Hernandez, 2009, p. 15).

De acuerdo a los establecimientos hoteleros estas son algunas de las funciones
gue debe realizar una persona que trabaja en el area de recepcion de un hotel.

Primeramente, un recepcionista tiene que tener varias cualidades, como



orientacion, capacidad de adaptacion, autocontrol, confianza en si mismo, fluidez

verbal y agilidad mental (Lopez , 2003, p. 30)

En la que tiene la obligacion de conocer las tarifas, las instalaciones y todos los
servicios adicionales con los que cuenta el hotel, debe tener conocimiento del
sistema, organizar reservas y estar siempre pendiente de la ocupacion y
disponibilidad (Hernandez, 2009, p. 15).

En el momento en que el cliente llega al hotel y realiza el ingreso en el area de
recepcion, debe buscar siempre ayudarlo para que su viaje sea placentero,
solucionar varios de sus problemas o inquietudes que pueden presentarse
durante la estancia, proveerle informacion del hotel y del destino, controlar
paquetes y planes de estancia, recibir y entregar recados y obtener informacién
muy valiosa para la organizacion; ayudar con recomendaciones, saber sitios
turisticos a los que pueden asistir durante su estadia. Al momento de la salida
del huésped, proceder a realizar la facturacion y por ultimo, preguntar si fue de
su completo agrado el servicio que le brindd el hotel y si cumplié con sus

expectativas. (Hernandez, 2009, p. 15).

Es fundamental recordar, como afirma Pastor (2013, p.19) que, todas las
empresas, en especial las hoteleras y de servicios estan obligadas a cumplir con
todos los retos turisticos del tercer milenio, lograr esa calidad de vida y
satisfaccion de las necesidades, dando al visitante los servicios suficientes,

necesarios y actualizados escogidos.

Zamorano Real Hotel, requiere la excelencia organizacional, con miembros que
se identifiquen con las metas de la empresa, centrados en la produccién de
servicios de calidad, que satisfagan las expectativas del cliente externo o turista.
De ahi que, se ve la necesidad de realizar este proyecto aplicando alternativas,
técnicas, herramientas y procedimientos que permitan transformar el
departamento de recepcion mediante actos eficientes, eficaces y excelentes y

de esta manera lograr que el turista regrese.



2. CAPITULO Il. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1 Descripcion de la organizacién, localizacion y capacidad instalada

Zamorano Real Hotel es una empresa que se encuentra ubicada al sur de
Ecuador, en la provincia de Loja. Abre sus puertas en el afio 2010 buscando
contribuir con el desarrollo tanto econémico como turistico de la provincia. El
hotel cuenta con una ubicacion estratégica en el centro histérico y financiero de
la ciudad, en las calles Miguel Riofrio 14-62 entre Sucre y Bolivar (C. Aguilar,

comunicacion personal, 15 de febrero, 2017).

El hotel cuenta con 30 habitaciones de las cuales son 2 suites, 6 junior suites, 20
habitaciones estandar. De igual manera, cuenta con salones para eventos tanto
empresariales como sociales; salén Catarina con capacidad para 80 personas y
salén Samuria con una capacidad para 50 personas (C. Aguilar, comunicacién
personal, 15 de febrero, 2017).

El restaurante Lurinti brinda comida tanto nacional como internacional, tiene
atenciéon al publico a partir de las 6 de la mafiana hasta las 10 de la noche.
También ofrece el servicio de business center como una ventaja complementaria
y, con parqueadero las 24 horas. Ademas, conexién de internet, servicio de room
service, servicio de lavanderia y planchado, y asesoramiento turistico para
conocer la ciudad (C. Aguilar, comunicacion personal, 15 de febrero, 2017).

2.2 Misién, Vision, Objetivos Empresariales

2.2.1 Misién

“Siendo un prestigioso hotel lojano, brindamos servicios de Calidad. Manejamos
la filosofia del mejoramiento continuo con altos estandares, personal capacitado

y comprometido con el desarrollo turistico de nuestra provincia y el pais”
(Zamorano Real Hotel, 2016).
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2.2.2 Visioén

“Aportar en el desarrollo econémico de nuestra regién, en el 2016 seremos
reconocidos como lideres en innovacién de servicios, ofreciendo a nuestros
clientes un ambiente exclusivo que busque la satisfaccion plena durante su

estadia” (Zamorano Real Hotel, 2016).

2.2.3 Objetivos Empresariales

La empresa no cuenta con objetivos empresariales estructurados (S. Cérdova,

comunicacion personal, 15 de febrero, 2017).

2.3 Estructura Organizacional

La empresa no cuenta con una estructura organizacional establecida (S.

Cérdova, comunicacion personal, 15 de febrero, 2017).

2.4 Ventaja Competitiva

Para conocer cudl es la ventaja competitiva con la que cuenta Zamorano Real
Hotel, se realiz6 un analisis identificando cuéles son los servicios que prestan las
empresas consideradas como competencia y se utilizé las 4P de marketing como

variables. A continuacioén, se detalla brevemente informacion de cada una:

e Quovadis

El hotel Quovadis se encuentra ubicado al norte de la ciudad, muy cerca del
terminal terrestre, lo que se vuelve una ventaja ya que muchos de los turistas
entran a la ciudad por este sector. El hotel tiene 31 habitaciones, un restaurante,

business center y parqueadero incluido.
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Este hotel es considerado como uno de los principales competidores, ya que
cuenta con tarifas y un nimero de habitaciones muy similares al Zamorano Real
Hotel (Asansa, 2016).

e Howard Jhonson

Este hotel pertenece a una cadena internacional. Es considerado como uno de
los principales competidores debido a las tarifas que maneja. Se encuentra
ubicado en la zona rosa de la ciudad y dentro de los principales servicios que
ofrece esta alojamiento en habitaciones amplias, piscina, sauna, turco, salones

para eventos sociales, parqueadero, entre otros (GHL, 2016).
e Romar Royal

Este hotel es considerado como uno de los competidores debido a que se
encuentra en el centro de la ciudad. Es un hotel con tan solo un afo en el
mercado; cuenta con 39 habitaciones, restaurante, business center y

parqueadero incluido (Romar, 2016).

Tabla 1Matriz de andlisis de competitividad mediante FODA

Quovadis | Howard | Romar | Zamorano Conclusion
Jhonson | Royal | Real Hotel
Producto
Calidad D F F F Caracteristica
comun positiva

Servicio al F D D F Caracteristica
cliente comun positiva
Certificacion de D D D D Oportunidad
calidad
Precio
Relacion F F D F Caracteristica
precio- calidad comun positiva
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Precios Caracteristica
Competitivos comun positiva
Plaza
Comodidad Caracteristica
comun positiva
Ubicacion Ventaja
Competitiva
Seguridad Ventaja
Competitiva
Promocion
Tarifas Caracteristica
especiales comun positiva
Tarifas altimo Caracteristica
minuto comUn positiva

De acuerdo a la tabla de comparacion, Zamorano Real Hotel posee una ventaja
competitiva en cuanto a ubicacién puesto que esta en el centro de la ciudad,
mientras que el resto de hoteles estan ubicados en zonas muy transitadas en
donde no existe mayor control policial y, por otro lado, en el caso del hotel
Howard Johnson hay una gran cantidad de bares, discotecas, licoreras y
restaurantes. Por tal razén es una zona bastante ruidosa, lo que podria influir en

el descanso de los huéspedes.

Por ultimo, se encontré que mediante la mejora de procesos y el cumplimiento
de ciertos requerimientos puede obtener una certificacién de calidad, lo que
generaria una ventaja frente a sus competidores. Finalmente, el resto de

indicadores son considerados caracteristicas comunes positivas.
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2.5 Andlisis desde la perspectiva del cliente

2.5.1 Perfil del cliente del establecimiento

Zamorano Real Hotel no cuenta con un documento en donde se establezca el
perfil de sus clientes; sin embargo, de acuerdo a los resultados obtenidos
mediante encuestas a sus clientes y las entrevistas que se realizaron a las
personas que laboran dentro de la empresa, se han definido caracteristicas de
las personas que acuden al establecimiento, asi como el motivo por el que visitan

la ciudad y otros aspectos.



Nacionalidad Edad

EMenora20 m20a30
m30a40 40 a50

® Ecuatoriano  ® Extranjero = Mayor a 50

Motivo de Viaje

m Vacaciones
= Negocios
m Estudios
m Visitas a

familiares
m Otros

Figura 3. Perfil del cliente
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Para determinar el perfil del cliente que visita el hotel, se tom6 en cuenta 5
pardmetros esenciales que ayudan a establecerlo empezando por la
nacionalidad a la que pertenecen, logrando asi obtener que el 80% de turistas
es de origen ecuatoriano y un 20%, porcentaje pequefio pero significativo,

proviene de otros paises.

De acuerdo a la edad, el 70% de los huéspedes del hotel pertenecen al grupo
etario entre 30 y 40 afios. En segundo lugar se encuentran personas entre 20 y
30 afios con un 15%, en tercer lugar con un 10% estan aquellos mayores a 50
afios de edad y finalmente en cuarto lugar, con apenas el 5%, menores de 20
anos.

Entre las motivaciones de viaje de los encuestados estan los negocios (50%) y
las vacaciones (25%), cuyos resultados fueron los de mayor porcentaje. Hacer
negocios comprende la principal razén para visitar la ciudad, pues al ser Loja
una provincia fronteriza, existe mucha afluencia de comercio. En tercer lugar se
encuentran los estudios con un 10%, ya que en la ciudad de Loja se encuentra
ubicada la Universidad Técnica Particular de Loja que ofrece diversas carreras
especialmente su modalidad a distancia, por lo que sus estudiantes, provienen
de todo el Ecuador, visitan la ciudad y utilizan servicios de los hoteles para su
estadia. Finalmente, registrando los menores porcentajes se encuentran la visita

a familiares con un 10% y otros con un 5%.

Los medios a través de los cuales se enteraron de los servicios que presta el
hotel son portales web con un 35%, otros medios de comunicacion 30%. Cabe
recalcar que mediante la unidon de estas dos variables, se obtiene el mayor
porcentaje. Existen otras opciones con indices mas bajos como agencias de

vigjes (10%), visita a familiares (20%), otros (5%).

Finalmente, en cuanto al gasto promedio por estadia, se pudo determinar que el
40% utiliza entre $50 a $100 por noche, en segundo lugar con un 30% se
encuentra el rubro de $100 a $150 por noche, en tercer lugar con un 20% mas
de $150 y por Gltimo, un 10% de $20 a $50 por noche.
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De esta forma, se logro definir el perfil del huésped que utiliza los servicios de
Zamorano Real Hotel llegando a la conclusion de que en su mayoria son
ecuatorianos entre 30 a 40 afios, su motivo principal para visitar la ciudad es por
negocios, de acuerdo a los medios que utilizan para realizar reservas es a través

de portales web y su gasto promedio por noche oscila entre $50 a $100.

2.5.2 Breve analisis de las expectativas del cliente.

Al ser un proyecto que se basa en un manual que permita mejorar el servicio de
recepcion, se aplicaron encuestas para definir cuales son los requerimientos de
los huéspedes asi como las falencias existentes, de tal manera que con los
resultados obtenidos se pueden establecer estrategias para cumplir con los
objetivos del presente trabajo de titulacion.

Para empezar, dentro de cualquier proceso o peticion es importante conocer el
tiempo de espera, mas aun cuando el huésped va a iniciar su estadia en el hotel.
Segun los resultados de las encuestas, por lo general el servicio en promedio es
rapido; para la obtencion de los resultados se establecieron 5 parametros
mediante los cuales se pudo determinar que un 20% consideraron que el tiempo
de espera es excelente, en segundo lugar con un 25% es muy bueno, en tercer
lugar con un 20% la calificacion fue de bueno, cuarto lugar con un 20% que es

regular y por dltimo, un 15 % opinan que es malo.

Del mismo modo, para cualquier establecimiento de alojamiento es fundamental
las experiencias que se crean en el cliente. Por esa razon, el desempefio y la
amabilidad, asi como las respuestas eficientes y rapidas a las solicitudes, han
sido claves para mejorar el servicio. De acuerdo a los resultados obtenidos se
encontré que por lo general, esto factores antes mencionados son resueltos de
manera apropiada e inmediata, pues se obtuvieron los siguientes resultados:

excelente 20%, muy bueno 15%, bueno 20%, regular 25%, malo 20%.
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Dentro de las dificultades que se pueden presentar dentro del hotel se
encuentran aquellas originadas al momento de emitir una factura y procesar el
pago; sin embargo, se concluye con base a los resultados, que son muy pocos
los clientes que tienen problemas al momento de pagar su factura (25%) y en su
gran mayoria (75%) no tuvieron ningun inconveniente, debido a que el hotel
acepta todas las tarjetas de crédito y asi mismo, cuenta con un sistema que le

permite emitir facturas.

La percepcion del cliente sobre la calidad de un hotel esta entre otros aspectos,
relacionada directamente con el servicio provisto por el personal de recepcion.
Un recepcionista debe tener amplio conocimiento de los lugares turisticos tanto
de la ciudad como de la provincia, sitios en donde comer, transporte, entre otros;
sin embargo, en el caso del Zamorano Real Hotel los recepcionistas no cuentan
con suficiente capacitacion acerca de los lugares a sugerir para visitar,
especialmente de aquellos sitios que se encuentran en la provincia; es asi que
de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas, el 60% de los
huéspedes afirmaron que si recibieron este tipo de informacién por parte de los

recepcionistas de turno, mientras que el 40% no recibieron

En cuanto al precio por el servicio contratado, se analizé si el cliente esta de
acuerdo con el precio que paga por el servicio que recibe, a lo que se obtuvo
respuestas bastante favorables. Un 75% estan de acuerdo con el precio que

pagan, mientras que un 25% consideran que no estan de acuerdo.

A continuacion se presentan graficamente los resultados mas importantes del

sondeo aplicado:
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3. CAPITULO Ill. ANALISIS DE PROCESOS

3.1 Identificacion de las areas de analisis

Tabla 2 Identificacion de las areas de analisis

Busqueda de | El cliente busca informacién del hotel en: redes sociales, paginas web, periddico local,

informacion .
marketing boca a boca.

El cliente reserva una habitacion via telefénica, internet, directamente en el hotel a través
del departamento de recepcion.

Llegada al Bienvenida, verificaciébn de la reserva, solicitar documento de identidad de los
Hotel .
huéspedes.
Asignacion de habitacion, se solicita que llene la hoja de registro, se da breves
indicaciones de los servicios del hotel, finalmente se entrega las llaves.
Estadia del Botones dirige al huésped a su habitacion, servicio de desayuno, informacion turistica,
cliente

solucion de problemas o requerimientos, etc.
Evaluacion de servicio, se solicita al huésped posibles quejas y sugerencias, se procesa
la factura y el pago (efectivo o tarjeta) salida del huésped.

3.1.1 Listadeincidente y posibles soluciones

En base a la entrevista realizada a la Ingeniera Soraya Cérdova, gerente general
de Zamorano Real Hotel se lograron determinar los siguientes errores y posibles

soluciones:

Tabla 3 Lista de incidentes y posibles soluciones

Zamorano Real Hotel no cuenta con una | Implementacidn de la politica de calidad junto con
politca de calidad, objetivos, metas |las metas y objetivos para encaminar la
establecidas organizacion.

No capacitan al personal de primer contacto. Establecer un cronograma de capacitaciones
anuales y semestrales.

Sus estandares y procesos no se encuentran | Mediante la creacion de un manual se van
bien definidos. establecer procesos y estandares de esta manera el
personal va a poder trabajar y sentirse direccionado.

La falta de toma de decisiones del personal. Otorgarle al personal empoderamiento, para que en
caso de tener que resolver algin incidente no tenga
que consultarlo a sus superiores.
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3.3 Aplicacion de la lista de chequeo

En la actualidad, es primordial para las empresas obtener distinciones de calidad,
por tal motivo, Zamorano Real Hotel buscando mejorar su servicio ha decidido
implementar un distintivo que certifique la calidad con la que cuenta la empresa
y ha escogido como herramienta de gestion para tal fin, al Sistema Inicial de

Gestidon Organizacional (SIGO).

Este sistema constituye “una herramienta de gestion de rapida implementacion
para el mejoramiento de la calidad en las micro, pequefias y medianas empresas
turisticas” (Ejido Asesores). Mediante el cual, se establecen documentos a través
de los cuales se puede obtener un control de los procedimientos y procesos que

se llevan a cabo en una empresa o negocio.

Se desarroll6 como instrumento de evaluacion una lista de chequeo (Anexo A)
que tiene como objetivo principal medir ciertos pardmetros para conocer si el
hotel cuenta con un servicio de calidad, mediante el cual se obtuvieron los

resultados a continuacion:

Tabla 4 Aplicacién lista de chequeo

Calidad Personal 14.25
Enfoque en el cliente 12
Gestidn de rutina y la mejora 15
Puntuacion por asistencia X
Puntuacion total obtenida 45.83%

De acuerdo al porcentaje total obtenido respecto al cumplimiento de lo estipulado
por SIGO, se ha llegado a la conclusion de que la empresa debe mejorar en
algunos aspectos, especialmente en la implementacion de estandares y
procesos. Otro punto importante que debe ser tomado en cuenta es el desarrollo
organizacional con el que debe contar la empresa, por lo tanto, debe

considerarse tener un presupuesto y un cronograma que permita fomentar la
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capacitacion del personal, proporcionandole las herramientas necesarias para el

correcto desarrollo en la produccion de servicio.

3.4 Problematizacion

Para la problematizacién objeto de estudio, se aplicé ademas el analisis FODA

a continuacion:

Tabla 5 FODA

>

A\

Convenios empresariales, con
empresas del sector turistico.
Ubicacion privilegiada al ser en el
centro histérico y sector financiero de
la ciudad.

Tiene un business center y conexiéon
wifi en todas las areas del hotel.

Dos salones para eventos
empresariales o sociales.

Un restaurante con comida nacional
e internacional.

Parqueadero privado las 24 horas.
Asesoramiento turistico.

El hotel se encuentra posicionado en

el mercado.

Inexistencia de una estructura
organizacional.
Inexistencia de valores
empresariales.

Poca capacitacion al personal.
Inexistencia de estandares de
calidad.

Inexistencia de  procesos de

operacion en las diferentes éreas del

» Promocion del Ecuador como
destino lider.

» Ecuador intenta posicionarse
como un destino de congresos
y eventos.

» Crecimiento de la demanda de
alojamiento.

» Posibilidad de

nuevos mercados (Peru).

entrar en

» Escasez de competencia en
los alrededores.
> Obtener una certificacion de

calidad.

» Cambios de las necesidades y
preferencias de los
huéspedes.

» Apertura de nuevos hoteles en
la ciudad.

» Crecimiento lento del

mercado.

» Cambios en las politicas

economicas del pais.
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hotel. > Recesion econdmica en el

» Estrategias de promocién limitadas. pais.

En conclusién, Zamorano Real Hotel tiene fortalezas como convenios
empresariales con empresas del sector turistico, una ubicacion estratégica,
servicios complementarios (restaurante con comida nacional e internacional,
business center, salones de eventos y parqueadero) que lo convierten en una
opcién adecuada para ser escogida por quienes visiten la ciudad, por lo que el

servicio de recepcion debe constituir un distintivo que lo caracterice.

Ademas, la promocién que el Ecuador ha tenido en estos ultimos tiempos podria
influir positivamente en un crecimiento en la demanda de alojamiento en general
en el pais y en caso de que Loja se vea beneficiada por este incremento, al
contar con una propuesta de valor sélida gracias a la calidad de servicio provisto
(especialmente de primer contacto), | Zamorano Real Hotel podria alcanzar

mayor posicionamiento y ventas como hotel en la ciudad.

En cuanto a las amenazas, existe la posibilidad de que aparezcan nuevos
competidores y que haya un crecimiento lento del mercado. Ademas, la
competencia en la ciudad es alta, pues existe una gran cantidad de hoteles para
la demanda, por lo que Zamorano Real Hotel deberé trabajar para mejorar sus
procesos para competir con ventaja, incrementando sus ventas y por ende,
obteniendo el reconocimiento de sus clientes, quienes estaran satisfechos por la

calidad de servicio.

Por otro lado, se debe tomar en cuenta que el hotel tiene como fuertes
debilidades la inexistencia de una estructura organizacional definida, valores
empresariales, estandares de calidad o incluso de procesos de operacion, asi
como poca capacitacion al personal y estrategias de promocion limitadas. Por
tanto, el presente proyecto que tiene como finalidad proveer una propuesta para
mejorar el servicio en el area de recepcién, como el primer paso a dar para el

mejoramiento a nivel global de todo el hotel.



3.5 FODA cruzado
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A través de la herramienta FODA cruzado, se determinaron a continuacion las

estrategias a aplicar para responder a las necesidades del hotel, en cuanto al

objeto de estudio del presente proyecto principalmente, es decir, mejoramiento

del servicio en el area de recepcion:
Tabla 6 FODA Cruzado

de

gracias al reconocimiento de la

Fidelizacion los clientes,
marca, respaldada en la calidad
del servicio.

» Equipo de trabajo con amplio
conocimiento en la promocion del
establecimiento en sistemas de
reservas en la web 2.0.

» Certificado por cumplimiento de

calidad (SIGO).

Promocionar la marca en nuevos

segmentos de mercado.

» Ofrecer el servicio
complementario de transporte al
aeropuerto a un menor precio.

» Elaborar y establecer politica de
calidad.

Elaborar un
organigrama para el
departamento de
recepcion.

Disefiar un Manual
de estandares de
calidad.

Establecer procesos

para la recepcion.

Capacitaciones para
el personal del area
de recepcién en los
nuevos procesos a

implementarse.
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En conclusion, se pueden determinar las siguientes estrategias para el

departamento de recepcion:

>

Definir un organigrama adecuado para el tamafio y necesidades de la
organizacioén, en funcién de los recursos con los que cuenta y su giro
de negocio.

Establecimiento de la politica de calidad, objetivos y metas, dentro de
los cuales conste los referentes a procesos de operacion y servicio de
cada éarea del hotel.

Definicion e implementacion de estandares de calidad para el area del
hotel, de manera particular para recepcion.

Implementacién de procesos para el area de recepcion (objeto de
estudio del presente trabajo).

Disefio e implementacion de un manual de calidad por area,
especialmente para recepcion.

Capacitaciones periddicas para el personal de todo el hotel y de manera
especial para el primer contacto, como es el caso del de recepcion.
Obtencion de un certificado de calidad (SIGO) para establecer una
ventaja competitiva.

Disefio de paquetes promocionales para diferentes segmentos de
mercados.

Blsqueda continua de nuevos segmentos de mercado a través del uso

de estudios de mercado.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORAS

4.1 Planteamiento de la politica de la calidad, objetivos, metas de la calidad
de la empresa

Posterior a la investigacion y al analisis que se realizd, tanto de los procesos
como de la perspectiva del cliente respecto del servicio. Se presenta a
continuacion la propuesta de mejoras para el servicio del area de recepcion,

objeto de estudio del presente proyecto de titulacion:

4.1.1 Politica de calidad

A continuacion se detalla la politica de calidad que se propone para el hotel,
como base para el mejoramiento necesario y continuo: “Mejora continua
mediante la estandarizacion de procesos, encaminada a la satisfaccion
permanente de los huéspedes a través de la provision de un servicio de calidad,
para de esta manera obtener una ventaja competitiva, logrando asi la fidelizacion

con la marca.”

Para el correcto cumplimiento de la politica de calidad se establecieron los

siguientes objetivos:

e [Estandarizar procesos de operacion y servicio para cada area del hotel.

e Optimizar el servicio que ofrece el personal de primer contacto con los
huéspedes.

e Incremento en la variable de satisfaccion con respecto al servicio que

ofrece el area de recepcion.

De la lista anterior, se ha considerado como objetivo a desarrollar para el
presente proyecto de titulacion el referente a estandarizacion de procesos de
operacion y de servicio, por ser recepcion un departamento de contacto directo

con los huéspedes del hotel.

4.1.2 Definicién de metas, estrategias y acciones de la calidad

De acuerdo a los objetivos planteados se han definido las siguientes metas,

estrategias y acciones, presentadas en la matriz detallada a continuacion:



Tabla 7 Planteamiento de la politica de la calidad, objetivos, metas de la calidad de la empresa

Aportar en el
desarrollo
econémico de la
provincia de Loja,
alcanzando para
el aflo 2020 ser
reconocidos
como lideres en el

ambito  hotelero
ofreciendo
servicios de
calidad a nuestros
clientes, un
ambiente
exclusivo que
logre la
satisfaccion plena
durante su
estadia.

Mejora continua
mediante la
estandarizacion
de procesos,
encaminada a la
satisfaccion
permanente de
los huéspedes a
traves de la
provision de un
servicio de
calidad, para de
esta manera
obtener una
ventaja
competitiva,
logrando asi la
fidelizacion con
la marca.”

Estandarizar
procesos de
operacion 'y
servicio para
cada area del
hotel.

Meta 1
Implementar un manual de
estandares y procesos de
calidad para el area
recepcion durante el primer
trimestre de 2018.

Elaborar el manual de
nuevos estandares y
procesos que se van a
utilizar en recepcion, darles
a conocer al personal que
trabaja en el area vy
socializarlo.
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-Desarrollo de un mapa de procesos.
-Elaboracion de estandares.

-Socializar con el personal de recepcion
el manual y conocer si los nuevos
estandares y procesos se ajustan segin
Su criterio.

-Planificaciéon de un cronograma para el
seguimiento del funcionamiento del
manual.

Meta 2
Capacitar al personal de

Implementar capacitaciones
constantes para el personal

-Establecer un
capacitaciones.

cronograma de

primer contacto en su | de primer contacto sobre los | -Capacitar al personal de primer contacto
totalidad sobre los nuevos | nuevos procesos y | sobre prestacion de servicios.
procedimientos a utilizarse | estandares, en base al | -Informarle al personal cada que se dicte
hasta el tercer trimestre del | manual. capacitaciones en el Ministerio de
2018. Turismo para que puedan asistir.

Meta 3 Elaborar la politica de | -Establecer politica de calidad, metas y
Establecer la politica de | calidad junto con los | objetivos en base a los propésitos que
calidad, objetivos, metas y | objetivos, metas y un | quiera alcanzar la empresa mediante la

un organigrama en funcion
de los recursos con los que
cuenta y el giro de negocio
durante el primer trimestre
del 2018.

organigrama de acuerdo a
las necesidades y
directrices que vayan a
utilizar en la empresa.

implementacion de los mismos.
-Promover la participacién del personal
en la elaboracién de la politica de calidad
y los objetivos.

-Establecer un organigrama en el area de
recepcion, dar a conocer las funciones
del puesto.
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4.2 Definicion de roles, responsabilidades, comunicacion interna

4.2.1 Organigrama de recepcion

Zamorano Real Hotel es un establecimiento pequefio que cuenta con 13
colaboradores, de tal manera que todo su talento humano es poli funcional por
ese motivo su organigrama es sencillo y en el caso especifico de recepcién los
auditores nocturnos son considerados recepcionistas y los 2 puestos cumplen

las mismas funciones por lo tanto se maneja de la siguiente manera:

Gerente General

Figura 6. Organigrama

4.2.2 Responsabilidades

Gerente General

» Supervisar las diferentes areas de trabajo.

» Manejo adecuado del programa de gestién hotelero.

» Conocer las diferentes areas de hotel y las personas que laboran en las
mismas.

Gestidn con proveedores.

Definir las metas de ventas de cada éarea.

Controlar el cumplimiento de las metas de calidad de la empresa.

Precisar tarifas para los diferentes servicios.

YV V V VYV V

Examinar que los procesos a implementarse en cada departamento sean

cumplidos adecuadamente.

A\

Hacer un seguimiento de la satisfaccion de los clientes.

Y

Revisar constantemente los resultados que esta dando la politica de

calidad.



Auditores (recepcionistas)

YV V V V V V VYV V V VY V V V V V V VY

Recibir a los clientes.

Realizar el proceso de check in y check out.
Dar toda la informacion que el cliente requiera.
Contestar llamadas telefonicas.

Revisar portales web.

Verificar todas las reservas que ingresen diariamente.
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Identificar los sistemas reservas y la ocupacion con la que cuenta el hotel.

Realizar los reportes correspondientes para el cierre de caja.
Manejo de facturacion.

Entregar a los clientes encuestas de satisfaccion.

Verificar que todas las cuentas estén cargadas adecuadamente.
Realizar los cierres de caja diario.

Depositar los lotes del dia.

Sacar reporte de revenue diario.

Realizar el seguimiento del feedback que los clientes proporcionen.
Auditar constantemente los procesos de calidad.

Reporte de novedades de turno.

Recepcionista

vV V.V V V V VYV V V

Recibir a los clientes.

Realizar el proceso de check in y check out.

Dar toda la informacién que el cliente requiera.

Contestar llamadas telefonicas.

Revisar portales web.

Verificar todas las reservas que ingresen diariamente.
Realizar los reportes correspondientes para el cierre de caja.

Manejo de facturacion.

Entregar a los clientes encuestas de satisfaccion para medirla satisfaccion

de servicios.
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4.2.3 Comunicacion Interna

> Reporte de novedades de turno, a todos los compafieros de
departamento, mediante bitdcora que maneja el area.

» Reportes semanales de los recepcionistas sobre la ocupacion, portales
web entre otros.

» Reuniones mensuales con gerencia general para conocer y medir la
satisfaccion del cliente, mejora de las responsabilidades del recepcionista
/ auditor.

» Reuniones Trimestrales con la gerencia general y las personas que

laboran en recepcion.



4.3 Optimizacién, desarrollo y control de procesos
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Figura 7. Control de procesos




Los procesos a implementarse para mejorar el servicio son los siguientes:
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Capacitar al personal para realizar actualizaciones constantes en la web.

Mejorar la comunicacion en el servicio de recepcion.

Implementacion de estandares de calidad para el area de recepcion.

Supervision constante del personal en su area de trabajo.

Capacitaciones para solucion inmediata en el caso de presentarse algun

problema.

Implementacion de roles y responsabilidades para cada uno de los

miembros que laboran en el departamento de recepcion.

Actualizar equipos de facturacion.

4.4Seguimiento, medicién, andlisis y mejora.

Tabla 8 Seguimiento de metas, mecanismos y frecuencia

Implementar un manual de
estandares y procesos de
calidad para el area recepcion
durante el primer trimestre de
2018.

-Creacién del manual de
estandares y procesos de
calidad de acuerdo al
movimiento del hotel.
-Procesos de check in y
check out.

-Listas de chequeo.

Cada 3 afios,
(actualizarlo)

Capacitar al personal de primer

-Control de asistencia a

objetivos, metas y un
organigrama en funcién de los
recursos con los que cuenta y el
giro de negocio durante el primer
trimestre del 2018.

politica de calidad, metas,
objetivos y organigrama.
-Encuestas de satisfaccion
al personal.

-Evaluaciones al personal
para conocer sSi @ se
encuentran familiarizados
con la politica de calidad.

contacto en su totalidad sobre | las capacitaciones. Semestral
los nuevos procedimientos a | -Evaluar al personal de Trimestral
utilizarse hasta el tercer | manera permanente para
trimestre del 2018. conocer si se estan

obteniendo resultados.
Establecer la politica de calidad, | -Implementacién de Ia Cada 3 afios

(actualizarlo)
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Para un correcto funcionamiento de las actividades a realizarse en el area de
recepcion se implementaran herramientas de control, asi como una carta de
compromiso de cumplimiento de los estandares establecidos y contenidos en el
manual de procesos de recepcion que debera firmar cada empleado (ver ANEXO
B). Este control tiene la finalidad de verificar el cumplimiento de horarios de
entrada y salida del empleado, aplicacion de procesos de recepcion (como por
ejemplo, la obtencién de datos del cliente), nivel de satisfaccion del cliente, con
la finalidad de instaurar mejoras en los tiempos planteados en la tabla7. Cabe
recalcar que la carta, compromiso que cada colaborador recibird y debera firmar,
sera un respaldo legal para el cumplimiento de funciones y en caso de no ser

respetado se tomaran a consideracion medidas de sancion.
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5. CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1 Estrategias de intervencion

5.1.1 Estandares de calidad en el area de atencion al cliente

» Cumplir con el cédigo de vestimenta establecido por el hotel.
Puntualidad en cada turno.
Mantener el espacio de trabajo totalmente limpio y ordenado.
No ingerir alimentos ni bebidas en el puesto de trabajo.
Prohibido el uso del celular en horas de trabajo.
Mantenerse en el puesto de trabajo en la jornada.
Preguntar si el cliente necesita algo mas o requiere algo extra.

Brindar toda la informacién necesaria.

YV V.V V V V VYV V

Cumplir con los protocolos de calidad.

Los estandares de calidad son parametros que se van a establecer para el area
de recepcion, por tal motivo para el correcto funcionamiento se han elaborados
protocolos que se deben implementar con el fin de cumplir los objetivos del

manual y la mejora continua del servicio.

Protocolos de calidad en el area de atencién al cliente

v

Check Out

v

Saludar al cliente.
Pedirle que llene la hoja
de registro.

Solicitar un documento
de identificacion.

Abrir un voucher de
garantia.

Dar indicaciones
generales de servicios
complementarios.

Preguntar como
estuvo su estadia.

Pedirle que llene
encuesta de
satisfaccion.

Solicitarle la llave.

Preguntar forma
de paso.

Proceder al cobro.

Reportes

v

Figura 8. Protocolos de calidad

Al ingresar al turno,
contar la caja chica.

En caso de ocupar
dinero, llenar un
recibo, para
justificar.

Llenar en bitacora en
caso que parte del
dinero se vaya en los
cierres de cada
turno.

Presentar reportes vy
novedades de cada
turno.

Elaborar un cuadro de
todos los clientes
corporativos del mes.

Llevar un reporte de
todas las reservas
mediante portales
web.
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5.1.2 Disefio del manual de calidad (indice)

El manual de calidad para la propuesta de mejoras del Zamorano Real Hotel
cuenta con la informacién actual de la empresa como su misién, vision y valores
empresariales, de tal forma que se puede realizar un analisis completo de la
situacion para determinar los estandares o estrategias que ayuden a mantener
la politica de calidad. A continuacion, el desglose del indice previamente

mencionado:

indice
Introduccion
Misién
Vision
Valores empresariales
Estructura organizacional (organigrama)
Politica de calidad
Compromiso

Objetivos y metas de calidad

© 00 N o g bk~ W NP

Normativa de procesos para el personal de Zamorano Real Hotel
9.1.Normativa de conducta

9.2.Normativa de presentacion personal

9.3. Normativa de horarios de trabajo, permisos y vacaciones
10.Estandares de servicio para el area de recepcion

11.Lista de Referencias

12. Anexos

5.1.3 Propuesta de formacion y capacitacion

La creacion y aplicacion del manual de calidad es la base para mejorar los
procesos del Zamorano Real Hotel, no obstante, es necesario implementar una
serie de capacitaciones al personal interno. Estas deben ser de caracter

obligatorio, de tal forma que se optimice el desempefio en funcién de los
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diferentes procesos estandarizados que deben ser aplicados en el servicio. A
continuacion, se especifican los temas y la temporalidad para realizar la

respectiva capacitacion.

Tabla 9 Temas y tiempo de capacitacion

Servicio al cliente Cada seis meses
Estandarizacion de procesos Cada doce meses
Aplicacion de herramientas: registro, reservas, y Cada doce meses

confirmacion

Seguimiento e importancia del manual de calidad Cada doce meses
Cultura organizacional Cada doce meses
Manejo de quejas y resolucion de problemas Cada seis meses

(A. Obiol, comunicacién personal, 23 de mayo, 2017).

5.1.4 Propuesta de mejora de infraestructura en recepcion.

Debido a que Zamorano Real Hotel tiene seis afios de funcionamiento, no es
necesario realizar cambios constantes en su infraestructura. De todos modos,
siempre se debe hacer mantenimientos preventivos, por lo cual, se propone una

revisién general cada seis meses para hacer los respectivos cambios.
5.2 Programa de la intervencion

5.2.1 Presupuesto de mejoras

En las siguientes tablas se define el presupuesto necesario para la elaboracion
del plan de mejora de calidad para el area de recepcion del Zamorano Real Hotel.
Debido a que Zamorano Real Hotel pertenece a una consultora hotelera como lo
es Comisersa, las capacitaciones las realizan como parte de la cadena, sin
embargo, se pidi6 una cotizaciébn para conocer el costo que tendria la
elaboracion de los estandares y procesos, el disefio del manual y las

capacitaciones que se van a necesitar para formal al personal. (ANEXO C).



Tabla 10 Propuestas del plan de mejora de calidad

(A. Obiol, comunicacion personal, 23 de mayo, 2017).

| Formacién y capacitacion del personal

Tabla 11 Disefo de un manual de calidad

$2145.60
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$1398

$3543,60

$1020.00

$1020.00

i Consultor experto en calidad

| Impresién de manual

25 horas $42.00 $1050

N/A $50.00 $42.00

3 $30.00 $33.60
$2740.00 $2145.60

(A. Obiol, comunicacion personal, 23 de mayo, 2017).

Tabla 12 Disefo de manual de calidad

8 horas 4 $408.00

' Estandarizacion de 8 horas $45.00 $360.00
procesos en recepcion

4 horas $45.00 4 $180.00

Seguimiento e importancia 4 horas $45.00 4 $180.00
del manual de calidad

Cultura organizacional 2 horas $45.00 4 $90.00
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Manejo de quejas y 4 horas $45.00 4 $180.00

resolucion de problemas

e e

(A. Obiol, comunicacién personal, 23 de mayo, 2017).
5.2.2 Cronograma de intervencion
A continuacion, se establece el cronograma de intervencion con las actividades

a realizar y los meses donde se debe entregar cada actividad.

Tabla 13 Cronograma

Comisersa Gerente

General

Impresién Comisersa Gerente
entrega de General
manuales  de
calidad
Comisersa Gerente
General,
Personal del
area de
recepcion
Aplicacion de | Comisersa Personal del
herramientas Gerente area de
para el area de General recepcion
recepcion
Gerente Personal del
General area de
recepcion

Adaptada de Bernal, 2010, p. 224
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La calidad hoy en dia se ha convertido en un punto clave para la prestacion de
servicios, los clientes cada vez son mas exigentes y al tener bien definidas sus
necesidades, los proveedores deben saber cuales son y buscar satisfacerlas
(Del Toro Soto , 2011)

Es asi, como se inicia con esta investigacion y de acuerdo a los resultados, se
ha llegado a la conclusion de que existen algunas falencias en el area de

recepcion de Zamorano Real Hotel.

Primeramente el hotel debe implementar la politica de calidad, objetivos y metas
planteados en este proyecto ya que al tener bien definido las directrices del
negocio se puede encaminar a toda la organizacion y asi alcanzar el

mejoramiento continuo.

Para que el manual a desarrollarse cumpla a cabalidad con los objetivos
planteados, se debe elaborar indicadores que permitan tener un control
permanente en la gestion de procesos, los mismos que deberan ser evaluados

a corto, mediano y largo plazo para el cumplimiento 6ptimo de metas propuestas.

Es fundamental asegurar que los procesos, estrategias y herramientas hayan
sido totalmente entendidos mediante las capacitaciones que se van a dictar ya
que al implementar el manual deberan cumplir con todos los parametros

establecidos en el mismo y mejorar el desempefio en los procesos estipulados.

Es asi como se va a conocer los resultados respecto a la prestacion de servicios

que ofrece el area de recepcion.
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Recomendaciones

Esta propuesta ha sido disefiada en base a las falencias que se han detectado
dentro de Zamorano Real Hotel, por tal motivo se recomienda implementarla
debido a que se van a realizar mejoras dentro de los procesos internos de la

recepcion, logrando asi obtener resultados eficientes y un servicio de calidad.

La propuesta planteada permitird formar bases sélidas, al establecer la politica
de calidad, objetivos, metas y organigrama sera el primer paso mediante el cual
se obtenga el mejoramiento de calidad, ya que al tener bien definido estos

aspectos el personal se va a sentir identificado con la empresa y sus objetivos.

Debido a que el establecimiento es pequefio y su personal cumple varias
funciones es importante capacitar a una sola persona que lleve el control de los
indicadores para medir los nuevos procesos y resultados que se van a obtener

con la implementacién de los mismos.

Zamorano Real Hotel actualmente se encuentra administrada por la empresa
consultora Comisersa por tal razon es la que se va a encargar de la elaboracion
del manual asi como de las capacitaciones al personal, de esta manera es
importante mantener una comunicacién constante y evaluar los aspectos que se
deben reforzar en el personal para que de esta manera se logren beneficiar las
dos empresas con los resultados que se obtenga de la implementacién de la

propuesta.
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Anexo A

F-G-01: de Verificacién

Logo ce Lista de Verificaclén C
la empresa (F-8-01) =

Empresa  COEVNA MG, (.Re'.m..\'.bifl
Los Madules que se consideran para storgar of Distintive “SIGO ECUADOR" a las empresas turlsticas son
1. Caldad Personal 30 puntos

2 Enfoque en e Clherte 30 puntos.
3 Gestion de Rutina y la Mejora 30 purics

Cada progunta de la lista de verificacion puede alcarzar desde 0 hasta 4 puntos de acuesdo con La siguiente
tabia y crileno de evaluackin

Puntos | Escals apiicabie a los Modulos dof Sistoma de Gestién.,

No agdica

Conceptualzado. Tiene una clara idea de como se podria apicar ol Modulo en su empresa
Implementaco inicial Ha Inciaco fa mplementacion pero adn no casa del 50%
implementaciin svanrada La nplamentacion asts entre un 51y un 100%

CoNciuiia con Madcion de e 13306 al Menoes un afo ce Maduracion

& 1@ IN - O

1. Médulo: CALIDAD PERSONAL

Acclones o 1 2 3 N

1. La empresa adopts un lengusye que faciite [ twea adminisrativa, ta /
translerencia de Jos recursos y & polencist humano hacia los oojedvos.

2. La responsabilicad de [a implementacitn del sislema de geston se ha '
dhvidido entre las personas clave, y se ha creade una estructura pan la /
transformacan,

3. L emgresa reallzs de manera grupal, Mbores para mejorar sus /
CONMMOONES IMernas & ntegrar 2 1000 & personal

4. Exste un programa de capacitacidn para 1odos que 1enga en cuenta /
aspecios Mcricos y humanos.

5 Ls empresa cuenla con un organigrama oficia! y 108 colaboradones conocen /
sus respensaniidades.

6_L0s lideres de Is emgeesa han recbide capacilacidn en concegtas de
desarolo persongl y iderarge.

7. La empresa impiementa of dia del descane y las personas recben /
cagachacdn

sobre ol Método de las 5S.
& El ambiente de radajo #s Ascpinado i

9. Existe un entorno, en doncde prevalece ef crden, ks implezs y buenas /
condiciones de segurdad

10. La empresa genera condiciones para 18 implamertscion simultines de /
dorantes harramiontas de gestion

Puntajo: 30 puntos Suima: 1q
L3 suma se multiphics por .75 para obtener k2 calficacion del Médulo
Total 1.1 2§




2 Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE
Acclones

1. La empress identifica Qrupos de chentes con caracteristicas siméares
(seleccion de segmentos y Nichos de mercado meta).

zummmmmmmmmm
ge clientes que atienda,

3. Se toma en cuenta la opinion del chente para el deefo de los producios que
ofrece la empresa.

G.UMWImuMmdmmh
m«m«nnmmnummddmhy

se capacita.

5. La empresa mide a satsfacoion 08l clente y se toman S0o00nes basadas en ks
IPaiadores ChNTOA. B0RMES 56 estabieten MES 30 Mera penddics.

§ La empresa stiende e maners LSIeMACa 135 quajas y reciamos de
Jos clientes y 13 considera para rediseno del servicio.

7. La empresa identifica 1o madios adecuados para promover el servicia

8. La empresa implementa accionas de fidekzacion pars sus chentes

0. La empresa cesamola una estratega de ventas y CApActa a su persondl de
contaicio con ol chente pn Meramientas de ventas.

2N

io.umeMhmuMammu
mercado.

Puntaje; 30 puntos
La suma se mulipbca por .75 para cblenes 1a calificacion del Motulo

Al

Total.

1%

3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

-

1.umwummmmmmumy
proveedores 09 cada una de efas.

2. Lot procesos clave Ol negocio, estan estandarizados y cuentan con metas
¢ ndicadores de gestion.

3. Los esténdares enfalizan o6 requarimientos U ObIvos que ¢l proceso debe
w.umyummamum
graficos, como fotografias, diagramas eic.

4, La esiandarizacién se realiza con la paicipacion e los colaboradores
Involucrados en 10s procescs.

5. Cusndo se contrata a un nuevo colaborador, recibe la induccion y
capacitacién necesana para manejur adecuadamente 108 pOC208
basdndose en 105 documentes con 108 que se estandarizd s nana.

6. Exisien mélodos efectivos de planificacidn que permiten 1a asignacion
ogenada de recLrsod a los proyectos peiorilancs de | empoesa.

‘wmmmmuummwamu
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Anexo B

Tabla 14 Compromiso con el manual de calidad y procedimientos

M ZIMORTIND
Rels HOTEL

COMPROMISMO CON EL MANUAL DE CALIDAD Y PROCEDIMIENTOS

Quito, 01 de mayo de 2017

Presente,

Yo , con el nimero de cédula

encargado de en el

Zamorano Real Hotel, me comprometo a cumplir a cabalidad con todos
los procesos y estandares establecidos en el manual de calidad a
implementarse, asi como asistir a todas las capacitaciones que se

realicen.

Gerente General Empleado




Anexo C

CLEMISERSA

—

Quito, 23 da mayo del 2017

Dra. Carmita Aguilar
Zamorano Real Hotel

COMISERSA S.A empresa fundada of 26 e febeero de 1582 come Operadora
Hotelera Posee una amplis experiencia en Administracidn de Servicios
Houhmymaonmequmd-mqomwmuhﬁommw
profesionsles caificades en cada una de las dress de especiaidad y senvicios
ofrecidos. A continuacion, le presentamos o presupuesto, adiconal & ser
anmﬂealmeelp-mdohmwﬁammw%demmydo
igual manaera se kas enlrega impreso &l manual.

v 3 Q N Quiler Yo A3 1 X0 » Dracoponma, W 0400 e
u-ﬁ.a.., - : O N S fr Ayl (8725 1 Wto e iy Soome s
‘.u.... — - - - b — - o Rl b U Cuaydgul: F s Bt 0 |l ™ i, Perred Ve
] ~ e — e _— - mnne a—— G Corotes 4% » Borwe, Wt Ol
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D“ ARBORE Scancie (4 5 Wit b 10 w
- LI . o . W Bevy: dtotrom Memecens Yamacoon e % A

[
b Taas . e — - T — Busaste wes Bl v 20T W YITYM
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Anexo D

Cruito 30 de Bavo de 2017

i
Gabriela Espinosa 4

Ventas y Comerdalizacion
Zumorana Real Hotel

Laja,
Die nuesiras consideracionss:;

Apreciamos su inferss en puestra comeultors v atendiendo 3 su geatil requerimiento
presentzmos 3 5 considaracion la siguisnte propussts:
&

Servicio al cliente USD 500,00

Extandarizacidn de USD 500,00
rOCELas & recEpekin

Cultura Organizacional | USD 700,00

Maneja de quejas y UED 300,00
resoluckin de problemas

Aplicacitn da USD no aplicaes
herramientas: registro, parte de
reservas y confirmacion | procedimientos

Total 2200 mas [VA

FOEMA DE PAGO
50% a |a firma da] confrata.

50% al momento dal micio de 2 capacitacian dia 1
Atantos @ ampliar cualquisr tema, v hasta recibir sus gratas ordenes, nos suscribimos de Ud.
Muy atentamante,

Jozeph D Cina
Conmltor Hotalero ecuador.com



Anexo E

Formato de Encuestas

Estimado Cliente;

Le agradecemos por preferir nuestros servicios y a la vez solicitamos que nos
ayude contestando la siguiente encuesta, que nos permitira ayudar a mejorar
nuestros procesos y brindarle un mejor servicio acorde a sus gustos y

preferencias.
Marqgue con una X la respuesta correcta

1. Nacionalidad

Ecuatoriano/a ( ) Extranjero/a ( )
2. Edad
Menor a 20 ( ) 20a30( ) 30a40 () 40a50 ()

Mayor a 50 ()
3. Sexo
Masculino () Femenino ( )

4. Motivo del Viaje

Vacaciones ( ) Negocios ( ) Estudios ( ) Visita a Familiares ( )
Otros

5. ¢COmo conocid nuestros servicios?

Agencias de Viajes ( ) Familiares ( ) Portales Web ( ) Medios de

Comunicacion ()  Otros

6. ¢Cudl fue su gasto por noche durante su estadia?

$20a50 () $50a$100()  $100a$150 () Més de $ 150 ( )

7. En el momento de ingresar al hotel, el tiempo de espera para ser
atendido fue



Malo () Regular ( ) Bueno () Muy Bueno () Excelente ()

8. De acuerdo a los servicios prestados por parte del personal de
recepcion, como evalla su desempefio en el momento en el que lo
atendieron.

Malo ( ) Regular () Bueno( ) MuyBueno () Excelente ( )

9. Considera usted que el personal de recepcion, respondid a cualquier

peticion de su parte de manera rapida y eficiente

Si() 2.No ()

10.En el momento de salir del hotel (check-out) las personas que laboran
en recepcion procesaron su pago de manera clara y rapida.

Si() 2.No ()

11.Considera usted que las personas que laboran en recepcién tienen la
capacitacion y el conocimiento necesario acerca de informacién

turistica y destinos para visitar de la provincia

Si () 2.No ()

12.En esta ultima parte de la encuesta, le solicitamos que nos ayude
contestando si los servicios de alojamiento prestados por el hotel tienen
relacion con el precio pagado.

Si() 2.No ()



Anexo F

Entrevista al personal de Zamorano Real Hotel

Entrevista Dra. Carmita Aguilar — Gerente Propietaria

Estimada, es un gusto para mi poder realizar esta entrevista y a su vez quiero

agradecerle por el tiempo concedido.

>

YV V VYV V V

¢Nos puede ayudar contando un poco la historia de Zamorano Real
Hotel?

¢ Como decidieron emprender en este proyecto?

¢,Cuanto tiempo lleva de apertura el hotel?

¢, Considera usted que existe constante rotacién de personal?

¢, Nos puede ayudar describiendo los servicios que oferta el hotel?

¢, Considera usted que la presencia de Zamorano Real Hotel ha generado

impacto en la ciudad de Loja?

Entrevista Ing. Soraya Cérdova — Administradora

Estimada, es un gusto para mi poder realizar esta entrevista y a su vez quiero

agradecerle por el tiempo concedido.

>
>

¢, Desde cuando labora en la empresa?

¢,Cual fue su formacién académica?

¢ Cuenta con una cultura organizacional definida como: mision, vision,
valores empresariales, objetivos y organigrama establecidos?

¢Las personas que laboran dentro de la empresa conocen sus
responsabilidades dentro del puesto de trabajo?

¢, Considera usted que cuentan con las estrategias y procesos necesarios
para ofrecer a sus clientes un servicio de calidad?

¢,De acuerdo a los clientes que tienen, nos podrian ayudar definiendo

caracteristicas de los mismos?



Anexo G

Tabla 15 Ficha para mensaje

ZAMORANO

RE HOTEL

hM

Fecha: Hora:

Nombre a quien llama: Dirigido a:

Nombre de quién recibe la llamada:

Mensaje:




Anexo H

Tabla 16 Ficha de Ingreso para el personal

‘; ZAMORANO
Relo HOTE

Nombre y Apellido: Fecha

Hora de Ingreso

Hora de Salida

Cargo

Firma encargada de horario de ingreso y salida

Mensaje




Anexo |

Tabla 17 Ficha de reserva

M SAMORANO

REALHOTEL

Fecha: Hora:

Datos del cliente

Nombre y Apellidos

Teléfonos:

Direccion e-mail:

NUmero de Pax

Forma de Pago

Efectivo Transferencia Bancaria Tarjeta de crédito

Nombre del recepcionista

Comentarios




Anexo J

Tabla 18 Ficha de informacion y registro del huésped

*

M ZAMORANO

REML HOTEL

Ficha de informacion y registro del huésped

Nombre

Apellido

Numero de cédula

Edad

Nacionalidad

Motivo del viaje

Habitacion Asignada

Estimado cliente, la siguiente encuesta tiene el propdsito de ayudarnos a mejorar

Parametros

Malo Bueno Muy Bueno

Atencion al cliente

Rapidez en el proceso del check in check out

Atendieron sus solicitudes

Informacién sobre los servicios del hotel

Proceso de reservacion

Sugerencias
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