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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion estd enfocado en desarrollar un plan de
mejora de calidad para el area de division de cuartos del hotel Endamo,
ubicado en la ciudad de Latacunga. Dentro del primer capitulo, se desarrolla
el marco tedrico, en el que se contempla diferentes temas, definiciones,

generalidades y diferentes puntos de vista sobre la calidad.

El segundo capitulo detalla la situacion actual y la informacion general del
establecimiento. Ademas, se realiza un analisis de competitividad con otros
establecimientos aplicando la herramienta SERVQUAL. Asimismo, se
aplicaron encuestas para conocer el perfil del cliente y la perspectiva que

tenian sobre los servicios que presta el hotel.

En el tercer capitulo, se describen los procesos internos de cada
departamento por medio del blueprint, posteriormente, se aplica la lista de los
incidentes criticos y posibles soluciones, para identificar errores en los
procesos. También, se aplica la lista de chequeo del distintivo de calidad
SIGO para determinar si el hotel cumple con los pardmetros establecidos por
la certificacion. Adicionalmente, se desarrolla el andlisis FODA, el cual es de
gran importancia para definir las estrategias en la matriz CAME.

En el cuarto capitulo, se propone aplicar un plan de mejora para el area de
divisién. Para esto, se define la vision estratégica y la politica de calidad, a
través de la matriz que establece los objetivos, metas y estrategias para el
cumplimento de la mejora de calidad en el hotel. Ademas, se designa los roles
y responsabilidades al personal del hotel en base a la calidad.
Posteriormente, se reestructura los procesos del blueprint para los dos

departamentos y se establece matriz de medicion de indicadores.

Finalmente, en el quinto capitulo, se definen las acciones para el
cumplimiento de las estrategias. También, se detalla el presupuesto de
inversion de mejoras y el cronograma de intervencion, asimismo, la
estimacion para la recuperacion de la inversion de la mejora de calidad en el

hotel Endamo.



ABSTRACT

This research project studies a strategy to improve the quality of the rooms
and their services at Endamo Hotel, located in Latacunga. In the first chapter,
it is analyzed the theoretical framework, which involves different definitions,

generalities, subjects and perspectives about quality.

Then, the second chapter explains in detail the current situation and the
general information of the hotel. It also does a competitive analysis in relation
to other hotels in the city, applying the SERVQUAL instrument. Additionally, it
analyses the responses of a survey, which was applied to know the customers

profile and their perspective about the hotel’s quality.

In the third chapter, it was applied the blueprint to describe the internal
processes of each area of the hotel. This chapter analyses the outcomes of
this description to identify possible problems and mistakes during the
processes. Besides, it makes a deeper analysis through the quality check list
SIGO and the application of different matrixes such as (stands for FODA in
English) and CAME.

On the fourth chapter, it is analyzed a strategy to improve the rooms are at the
hotel. To apply this strategy, it is needed to define the strategic vision and
quality policies for the hotel. For this, it was used a matrix that showcases the
objectives, goals and strategies of the hotel. Also, this chapter establishes the
roles and responsibilities of the staff. Then, it restructures the Dblueprint

processes and sets up an indicators measurement matrix

Finally, in the last chapter, it is defined the actions to take in order to
successfully apply the strategy. Also, It estimates the budget for
improvements, the timeline, as well as the recovery of the investment of the

guality improvement at hotel Endamo.
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Introduccién

La provincia de Cotopaxi se encuentra ubicada en la sierra centro de la
Republica del Ecuador, cuenta con 7 cantones Latacunga, Salcedo, Puijili,
Saquisili, La Mana, Sigchos y Pangua, cada uno dividido en parroquias
urbanas y rurales. La provincia de Cotopaxi ofrece un sinnimero de atractivos
turisticos, de los cuales destacan como principales el Parque Nacional
Cotopaxi, Volcan Cotopaxi, Laguna de Quilotoa, Parque Nacional Llanganates
y la Reserva Ecoldgica Los llinizas. Latacunga o también denominada
“Ciudad Pensil de los Andes”, es la capital de la provincia de Cotopaxi y fue
fundada el 27 de octubre de 1584 por Antonio de Clavijo. Actualmente, se
encuentra distribuida en 5 parroquias urbanas y 10 parroquias rurales.
Latacunga, es conocida por sus principales actividades de comercio tales
como: la agricultura, ganaderia, mineria y turismo, se destaca por ser una de
las principales ciudades que aportan a la economia en la provincia (Gobierno

Auténomo Descentralizado Provincial de Cotopaxi, 2014).

Por otra parte, Latacunga tiene 28 plazas hoteleras, de las cuales la mayoria
de los hoteles se concentran en el centro historico de la ciudad. El hotel
Endamo construido hace 18 afios fue una edificacion que en sus inicios se
rentaba como oficinas y departamentos. Posteriormente, el propietario de la
vivienda el sefior Enriqgue Naranjo en el afio 2008, reestructuro la vivienda con
el objetivo de tener habitaciones para rentarlas por corto tiempo. En un inicio,
fue considerado como un hostal por no contar con el minimo de 30
habitaciones de acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turistico vigente en
ese afio (Reglamento General de Actividades Turisticas, 2002). A medida,
que la demanda crecia, vieron la necesidad de expandirse y construir nuevas
habitaciones y un restaurante para brindar un servicio completo. En la
actualidad, el hotel Endamo es categorizado como un hotel de 3 estrellas y
cuenta con 21 habitaciones, 1 restaurante, 1 salon para eventos corporativos

y parqueadero privado E. Naranjo (comunicacion personal, 2 de abril, 2018).

En la actualidad, los hoteles buscan mejorar continuamente ante un mercado

que cada vez es mas exigente. Es por eso que, ven la obligacion de



implementar nuevas técnicas que ayuden a mejorar la operatividad y el
servicio, generando una ventaja competitiva (Caiza & Molina, 2012). Por eso,
el propodsito del proyecto es crear una mejora de calidad para el area de
division de cuartos del hotel Endamo, con el fin de mejorar los procesos en

esta area del hotel.

Objetivos

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora de calidad para el area de division de cuartos del

hotel Endamo en la ciudad de Latacunga.

Objetivos Especifico

e Diagnosticar la situacion actual del hotel Endamo.

e Analizar los procesos actuales del area de division de cuartos del hotel
Endamo.

e Diseflar un plan de mejora de calidad para el area de division de
cuartos del establecimiento.

e Establecer los elementos necesarios para disefiar una propuesta de
intervencién a través del plan de mejora de calidad para el area de

division de cuartos del hotel Endamo.



Justificacion

El hotel Endamo es un establecimiento que fue creado de manera empirica
por sus propietarios, es por eso que el motivo de la investigacion de este
proyecto, es generar una propuesta de mejora de calidad en el area de
divisibn de cuartos, la cual permita optimizar los procesos internos, crear
estandares y mejorar la operatividad en los departamentos de recepcion y
housekeeping del hotel. Asimismo, busca fomentar el turismo en la ciudad y la
provincia, incentivando al trabajo local, para que de esta manera, Latacunga,

se posicione como destino turistico de la provincia y del Ecuador.

El proyecto se articulara al objetivo nimero 5 del Plan Nacional del Buen Vivir
desarrollado por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2017), el
cual establece “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sustentable de manera redistributiva y solidaria” (p. 8), y se sujeta
a la politica 5.1 “Generar trabajo y empleo dignos y de calidad incentivando al
sector productivo para que aproveche las infraestructuras construidas y
capacidades instaladas que le permitan incrementar la productividad y
agregacion de valor, para satisfacer con calidad de manera creciente la
demanda interna y desarrollar la oferta exportadora de manera estratégica”

(Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2017, p. 58).

Por otra parte, este proyecto se vincula a las lineas de investigacion de la
Universidad de Las Américas: “Salud y bienestar” asi como, a la linea de
investigacién de la Escuela de Hospitalidad y Turismo: “Creacidon y mejora
continua de empresas turisticas y/o de hospitalidad” (Universidad de Las
Américas, 2017).



Metodologia

Para la metodologia de investigacion del presente proyecto se ha tomado en
consideracion emplear un enfoque mixto, esto quiere decir, un enfoque
cualitativo y cuantitativo, los cuales ayudaran a realizar una investigacion mas
detallada del proyecto. Cabe recalcar, que los datos para la investigacion son
considerados de suma importancia, por lo cual seran analizados
correctamente, para que de esta manera aporten datos significativos al

proceso de investigacion (Fernandez y Baptista, 2014).

Para el presente proyecto se utilizard un enfoque cuantitativo con un método
muestral, en el cual se realizara un sondeo de opinién dirigida hacia los
clientes, donde se evaluaran los servicios prestados por el hotel. Para esto, se
aplicaran 20 encuestas en las cuales se busca conocer cudl es el perfil del
consumidor, gustos e intereses, y la satisfaccion de los servicios. Se aplicara
la técnica de encuestas tipo SERVQUAL. Segun Dos Anjos y Abreu (2009),
esta técnica evalla 7 componentes principales al momento de brindar un
servicio y estos son: los elementos tangibles de la empresa, elementos
tangibles de servicios complementarios, empatia, seguridad, seguridad al

momento de pagar, capacidad de respuesta, fiabilidad de las habitaciones.

Como enfoque cualitativo se utilizara el método ISMI (International Service
Marketing Institute) y la técnica a aplicarse es el blueprint. El blueprint, o
también conocido como “planos de servicio” o “mapa de procesos”, es una
herramienta la cual ayuda a plasmar de una manera gréafica una secuencia de
procesos con el fin de incomunicar areas criticas, localizar problemas,
determinar las causas del problema y buscar, encontrar y aplicar soluciones
(Cuadrado, 2002, p. 58). Con la ayuda del blueprint se busca detectar los
posibles errores en los procesos, analizar la secuencia del mapa de procesos
y solucionar los posibles errores en los procesos que dificulten el buen

desemperio del area de division de cuartos en el Hotel Endamo.



1. CAPITULO I. MARCO TEORICO

El presente proyecto tiene como propdsito desarrollar un plan de mejora de
calidad para el area de division de cuartos del Hotel Endamo ubicado en la
ciudad de Latacunga. Para esto, es importante entender varios conceptos y

parte de la historia que permitird desarrollar de manera adecuada el proyecto.

Sarmiento (2015) manifiesta que, la calidad es entendida como el nivel que se
le puede dar a un objeto por su peculiaridad con el fin de satisfacer las
exigencias del consumidor. lgualmente, la Real Academia Espafiola define a
la calidad como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permitan juzgar su valor’ (Real Academia Espafiola, 2014). Por otro lado,
Deming (1989), define a la calidad como “traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente” (citado en
Duque, 2005, p. 67).

La calidad, a partir de los afios 50, ha desarrollado muchas definiciones y ha
evolucionado con el tiempo, de tal manera que varios fildsofos han aportado
con diferentes conceptos sobre calidad y se han generado nuevas
herramientas, que ayuden a un mejor desempefio en su produccién. Por eso,
es importante entender varios conceptos de algunos padres de la calidad y

sus aportaciones (Gallegos, 2015).

El origen de la calidad nace con William Deming en el afio de 1950 cuando
viajé a Japon y se reunié con varios directivos de empresas japonesas para
hablarles del control estadistico de la calidad, el cual permitia tener el control
en base a estadisticas. Con el desarrollo de esta nueva herramienta, los
proyectos eran el nuevo boom que se adaptaria a partir de los afios 80 y
donde los japoneses aseguraban sus productos en mercados internacionales
con un solo objetivo, asegurar la satisfaccion de los clientes con productos de

calidad total. Deming, también cre6 un sistema llamado los 14 puntos de



Deming, los cuales tienen la intencién de hacer permanecer al negocio,

proteger la inversion y los puestos de trabajo (Gallego, 2015, p.189).

Por otra parte, el fildsofo Joseph Juran (1904) nacido en Bralia, Rumania fue
gerente de calidad en la compafiia Western Electric. Juran y Deming,
asistieron en la implantacion de la calidad en la industria japonesa y en el afio
1954 trabajé como asesor. Juran buscaba englobar todas las actividades
administrativas, basando su filosofia en tres aspectos fundamentales:
planificacion de la calidad, mejoramiento de la calidad y control de calidad
(James, 2004, p.46-48).

Asi mismo, otro de los filosofos es Kaoru Ishikawa (1915) nacido en Tokio,
Japén. Fue conocido como la figura mas importante de los expertos en
calidad del Japon. Ishikawa sostuvo que para que la calidad adquiera una
dimensién mas amplia dentro de una organizacion, el personal debia conocer
todas las herramientas necesarias, para que, de esta manera, se asegurara
un compromiso en todos los miembros de una organizacion. Sus aportes mas
significativos fueron el diagrama de causa y efecto, histogramas, diagrama de
Pareto, diagramas de dispersion, hojas de control, cuadros de control y
flujogramas. Estos aportes ayudaron a que Kaoru Ishikawa recibiera la
Segunda Orden del Tesoro Sagrado y el premio Deming (Gallegos, 2015, p.
200).

Para finalizar, otro de los padres de la calidad es Armand Vallin Feigenbaum
(1952), considerado como el representante mas importante de la calidad en
los Estados Unidos. Fue gerente general en General Electric, en la ciudad de
Nueva York y escribié su obra mas importante Control Total de Calidad. En
este libro menciona que “el control de calidad es un instrumento fundamental
para la estrategia de la empresa que debe involucrar a todo el personal. La
calidad es una filosofia de empresa y un compromiso de todos” (Gallego,
2015). Feigenbaum decia que la clave para alcanzar la calidad se basaba en
tres pasos: técnicas de calidad modernas, liderazgo en calidad, compromiso
de la organizacion (Gallego, 2015, p. 198-199).



Muchas personas cuando hablan de calidad asocian de manera inmediata un
producto fisico con una serie de atributos que permiten medirlo por su utilidad
o eficiencia; pero si se habla de calidad en un servicio, estamos asociando la
percepcion del cliente, la satisfaccion y el placer de haber recibido un servicio
que cubre sus expectativas y que va mas all4 de la necesidad de consumir un

producto o servicio (Canta, 2001).

Para concluir, Stevens (1995) explica que la calidad se considera como un
ambito de percepcion, donde el cliente evalGa un producto o servicio desde la
venta hasta la post-venta y su percepcién se divide en 2 elementos
primordiales lo tangible e intangible. Por eso la calidad se entiende como el
inicio de todo un proceso el cual va acompafiado de modelos que ayudan a su
mejor desempefio y con el fin de optimizar recursos y personalizar el servicio
(Vera & Truijillo, 2009).

Después de haber mencionado diferentes teorias sobre calidad y sus aportes,
los cuales han sido herramientas que ayudan a las industrias a mejorar su
produccion, es indispensable la implementacion en negocios hoteleros y
turisticos con el fin de adaptar nuevos modelos que brinden mejores servicios
a sus clientes. Para esto, es conveniente entender parte de la historia de la

hoteleria.

La hoteleria nace en el siglo VI a.C con el fin de albergar a mercaderes y
negociantes que acudian a los grandes mercados. En un principio las casas y
las residencias eran utilizadas para hospedar a estas personas, los cuartos
eran muy pequefios y tenian que compartir con desconocidos. El servicio era
malo, no habia un aseo frecuente de las habitaciones, y los negociantes

tenian que adaptarse a las condiciones del entorno (Garcia, 2013).

Posteriormente, en la Revolucion Industrial la hoteleria sufre un cambio
sustancial, los pequefios pueblos ahora son grandes ciudades y con la

aparicion de la locomotora, la necesidad de viajar aumentaba ya fuera por



comercio o por placer. Los primeros hoteles surgieron en los alrededores de
las estaciones de tren; posteriormente, con la aparicion de los vehiculos y
aviones, la demanda aumento y los hoteles se vieron forzados a mejorar sus
servicios ofreciendo un mejor trato a sus huéspedes. Es por eso, que los
establecimientos hoteleros separan areas y crean departamentos orientados
al servicio al cliente (De la Torre, 2007, p. 19).

El departamento de recepcion es considerado como el mas importante de un
hotel, es el que da la bienvenida a los huéspedes y es la primera impresién a
la hora de ingresar al establecimiento. La recepcion tiene como objetivo guiar
a los clientes en todas sus necesidades y tiene la capacidad de gestionar
reservas, ventas, facturacion control de produccion, cobros, créditos, etc. Se
debe mencionar que el departamento de recepcion es el encargado del
control de las habitaciones y el cual representa el 60% de ingresos de un
hotel. Por eso, es indispensable entender la importancia y la funcién que

cumple este departamento (Dorado & Cerra, 2004, p. 13).

El personal del departamento de recepcion se ve en la obligacion de estar
correctamente uniformados, mantener buenos habitos y un correcto
comportamiento social ante los clientes, transmitir buena imagen, ser
educados, organizados y atencion al cliente. La recepcion es el departamento
mas estructurado de un hotel y por eso es fundamental saber la relacién que
tiene con otras areas del hotel, principalmente con el departamento de
housekeeping, el cual es el encargado del control y aseo e inspeccion de las
habitaciones (Dorado & Cerra, 2004, p. 23).

El departamento de limpieza y mantenimiento de habitaciones es igualmente
considerado como el mas importante de un hotel. EI buen manejo de esta
area sera el momento decisivo para saber si el cliente esta de acuerdo con el
tipo de habitacion, aseo, decoracion. También, es necesario mencionar que
este departamento dependera la opinién del cliente y sus expectativas en
cuanto al hotel (Walker, 2015, p.119).



Debemos recalcar, que estos dos departamentos son lo mas importante de un
hotel, y depende el uno del otro depende para que funcionen de una manera
adecuada, es por eso que debemos saber cuéles con las herramientas que

ayudan a que estos departamentos funcionen de mejor manera.

SERVQUAL es una herramienta que fue desarrollada por Leonard Berry,
Valerie Zeithaml y Parasuraman en junio de 1992, la cual permite medir la
calidad del servicio al cliente a través de un cuestionario. SERVQUAL, como
principal objetivo nos, ayuda a saber la diferencia entre la expectativa que
tiene un cliente de un servicio, ante la percepcion del servicio prestado. En
sus cuestionarios busca conocer varios parametros que ayuden a cumplir y
asegurar que el cliente este conforme con lo que solicitd. Esta herramienta
busca evaluar los elementos tangibles de la empresa, elementos tangibles de
servicios complementarios, empatia, seguridad, seguridad al momento de
pagar, capacidad de respuesta, fiabilidad de las habitaciones. Cada uno de
estos items son medidos a través de una escala numérica, el cual permite

saber con mayor determinacion los resultados (Lopez & Serrano, 2001).

El blueprint 0 mas conocido como diagrama de los servicios permite visualizar
los procesos y especificar que contiene cada uno, de esta manera es posible
identificar los posibles problemas. También, contribuye a la innovacion y
reestructuraciébn de los servicios para eliminar o mejorar los procesos
internos. Segun Pérez y Quifiones (2009), el blueprint esta compuesto 5
componentes importantes los cuales son la evidencia fisica, acciones del
cliente, acciones visibles del empleado, acciones tras bastidores y procesos

de soporte.

Por lo expuesto anteriormente, este proyecto busca generar un plan de
mejora de calidad en el area de division de cuartos del hotel Endamo. De esta
manera se busca identificar cuales son los problemas que afectan al servicio
e implementar procesos estandarizados que permitan mejorar los servicios en

el establecimiento.
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2. CAPITULO Il. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1. Descripcion de la organizacion, localizacién y capacidad instalada

El Hotel Endamo se encuentra en el centro histérico de la ciudad de
Latacunga, provincia de Cotopaxi, en la calle 2 de mayo 4-38 entre las calles
General Maldonado y Tarqui. Estad estratégicamente ubicado cerca de
entidades publicas y privadas. El hotel inicio sus operaciones en el afio 2008

aportando al sector turistico y econémico de la provincia.

ARKET 'Howl Endamo

&) san Agustin Plaza

Figura 1. Localizacién hotel Endamo

Tomado de Google Maps, 2018

El hotel cuenta con 21 habitaciones distribuidas de la siguiente manera: 5
junior suite, 5 habitaciones individuales, 8 habitaciones dobles, 2 habitaciones
triples y 1 habitacion cuadruple. De igual manera, tiene un salén para eventos
corporativos con capacidad para 40 personas, restaurante con capacidad
para 35 personas y parqueadero privado las 24 horas con capacidad para 18
vehiculos. También, cuenta con internet inalambrico en todas las areas del

hotel, servicio a la habitacion y servicio de lavanderia.
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2.2. Mision, Vision, Objetivos Empresariales

2.2.1. Misién

Fleitman (2000), define a la mision como “lo que pretende hacer la empresa y
para quién lo va a hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y
orientacion a las actividades de la empresa; es lo que se pretende realizar
para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal, de la

competencia y de la comunidad en general" (citado en Thompson, 2006).

La mision del hotel Endamo es:

“Ser el mejor hotel en la ciudad de Latacunga que brinde una experiencia
Unica a nuestros clientes, destacando en brindar un servicio personalizado, en

un ambiente con calidez de hogar” (Hotel Endamo, 2016).

2.2.2. Visioén

La vision se define como la imagen que la organizacion desea plantearse a
largo plazo y cudles son sus expectativas a futuro. La vision debe ser realista
y ajustarse al entorno de la empresa, también, pretende ser ambiciosa y guiar
al liderazgo empresarial (Francés, 2006).

La vision del hotel Endamo es:

“Hotel Endamo para el afio 2022, busca ser reconocido como uno de los
mejores Hoteles en la ciudad de Latacunga tanto por turistas nacionales como
extranjeros, enfocados en la busqueda constante de la satisfaccién y el
reconocimiento de nuestros clientes y en el mejoramiento continuo de
nuestros servicios con el fin de superar sus expectativas” (Hotel Endamo,
2016).
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2.2.3. Objetivos Empresariales

e Mejorar la satisfaccion de los clientes.

¢ Reducir quejas y eliminar reclamos de los clientes.
e Incrementar las ventas.

e Incrementar la cobertura de servicios

e Reducir el uso de energia.

e Reducir el uso de agua.

¢ Implementar el reciclaje de residuos (Hotel Endamo, 2016).

2.3. Estructura Organizacional

La estructura organizacional es considerada como la disposicion intencional
de roles, en la que cada miembro de una organizacion asume el deber y la
obligacion de cumplir a cabalidad con lo establecido por la empresa
(Gestiopolis, 2002).



13

2.3.1. Organigrama Estructural

ADMINISTRADOR (1)

CONTADOR (1)
ALIMENTOS &
HABITACIONES BEBIDAS
RECEPC(ISNISTAS COCINA RESTAURANTE
AUDITOR JEFE DE COCINA
NOCTURNO (2) (1) MESEROS (1)
JEFE DE
CAMARERAS DE COCINEROS (1)
PISO (1)
CAMARERAS DE
PISO (2)
Figura 2. Organigrama estructural Hotel Endamo
Adaptado de Hotel Endamo, 2016, Latacunga.
2.3.2. Organigrama Funcional
Tabla 1. Organigrama funcional
Administrador e Planificar y coordinar el trabajo en las areas.

e Atender y supervisar la atencion al cliente.

e Cuidar de la seguridad del personal y de los
huéspedes.

e Promover ventas.

e Liderary apoyar al equipo de trabajo.

e Asegurar la satisfaccion del cliente.
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Recepcionistas

Registrar el ingreso y salida del huésped.

Controlar el acceso a las habitaciones.

Apoyar al huésped.

Operar equipo de recepcion.

Actuar como nexo entre los huéspedes y los otros
departamentos.

Velar por la seguridad y privacidad del huésped y
el establecimiento.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cuidar la apariencia personal.

Actualizar el sistema de informacion.

Auditor

nocturno

Verificar los cierres de caja.

Identificar y corregir errores u omisiones.
Analizar y registrar las novedades.
Actualizar el sistema de informacion.
Operar equipos de recepcion.

Apoyar al equipo humano de recepcion.
Controlar ingreso y salida de huéspedes.

Jefe de
camareras de

piso

Planificar el trabajo del departamento de
housekeeping.

Organizar, coordinar y supervisar al equipo de
trabajo.

Administrar materiales a su cargo.

Asegurar la satisfaccion de los huéspedes.
Interactuar con otros departamentos.

Efectuar controles y registros.

Camarera de

piso

Limpiar, asear y ordenar las habitaciones.

Adecuar la habitacién para recibir al huésped.
Verificar el funcionamiento y el confort de la
habitacion.

Operar equipos de trabajo.

Velar por la seguridad y privacidad del huésped.
Mantener la comunicacion con los demas
departamentos.

Tomado de Hotel Endamo, 2016.




2.4.

2.4.1. Producto y servicio ofertado

Tabla 2. Servicio de alojamiento

Producto, servicio ofertado y precios
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Servicio de alojamiento

Disponibilidad hotelera

Habitacion | Habitacion | Habitacion | Habitacion | Junior Total
Individual Doble Triple Cuddruple | Suite habitaciones
5 8 2 1 5 21
2.4.2. Tarifa
Tabla 3. Tarifario Hotel Endamo
Tarifario Hotel Endamo
Habitacion | Habitacién | Habitaciéon | Habitacién | Junior
Simple Doble Triple Cuadruple | Suite
Tarifa oficial del
hotel $36,00 $58,00 $75,00 $100,00 $72,00
Tarifa
corporativay de $30,11 $53,74 $69,19 $91,92 $63,64
grupos
Tarifas para
agencias de $33,60 $59,36 $92,96 $117,60 $84,00
viaje en linea
Los precios incluyen el 12% de IVA.
Horarios: check in: 14h00 — check out: 12h00.
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2.4.3. Tarifa Promedio

La tarifa promedio es la que nos permite conocer cual es el promedio de las
tarifas diarias o0 mensuales de un hotel. La tarifa promedio es el resultado de
las ventas totales de habitaciones dividiendo el total de las habitaciones

vendidas u ocupadas (Rojas y Samper, 2002).

venta total de habitaciones

Tarifa promedio = —
fap habitaciones ocupadas

$12,549.68

Tari dio =
arifa promedio 366

Tarifa promedio = $34.2

Después, de haber aplicado la férmula de la tarifa promedio de la venta total
de las habitaciones ocupadas en el mes de febrero, sobre las habitaciones
ocupadas del mismo mes, se puede observar que la tarifa promedio del hotel
es de $34.20.

2.5. Analisis de competitividad

La ventaja competitiva se basa en identificar caracteristicas o cualidades
Gnicas que diferencien de manera preferencial ante terceros (Lambin &
Gallcci, 2008). Para saber cudl es la ventaja competitiva del hotel Endamo, se
ha tomado en cuenta a cuatro hoteles que son competencia directa. El
método a utilizar para saber el analisis de la ventaja competitiva sera
SERVQUAL, basado en 5 elementos como: elementos tangibles de la
empresa, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los
siguientes elementos definen caracteristicas del servicio que presta cada

establecimiento.
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Cabe recalcar que los establecimientos hoteleros tomados en cuenta para
realizar el analisis de la ventaja competitiva fueron seleccionados por su

ubicacion, categoria y servicios.

El hotel Rodell es un hotel categorizado como 2 estrellas, se encuentra
ubicado en el centro de la ciudad de Latacunga y cuenta con 19 habitaciones.
Ofrece los servicios de alojamiento y alimentacion y también el servicio de
catering a bancos, y otras entidades privadas P. Rocha (comunicacion
personal, 18 de abril, 2018).

El hotel Makroz es un hotel categorizado como 3 estrellas, se encuentra
ubicado a 350 metros del centro de la ciudad de Latacunga y cuenta con 33
habitaciones. Ofrece los servicios de alojamiento y alimentacion M. Romero
(comunicacion personal, 18 de abril, 2018).

El hotel Villa de Tacvnga es un hotel categorizado como 3 estrellas, se
encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Latacunga y cuenta con 14
habitaciones. Ofrece los servicios de alojamiento y alimentacion N.

Chanatasig (comunicacion personal, 18 de abril, 2018).

El hotel Plaza San Agustin es un hotel categorizado como 4 estrellas, se
encuentra ubicado a 400 metros del centro histérico de la ciudad de
Latacunga y cuenta con 44 habitaciones. Ofrece los servicios de alojamiento y
no posee un restaurante M. Roman (comunicacién personal, 18 de abril,
2018).



Tabla 4. Analisis de competitividad SERVQUAL
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Hotel Hotel San
i Hotel i Hotel Hotel »
SERVQUAL Villa de Agustin i Conclusion
Makroz Rodeld | Endamo
Tacvnga Plaza
Elementos tangibles
Infraestructura Caracteristica
F D F D F i N
del hotel comun positiva
. . Caracteristica
Equipamiento F F F F F ; »
comun positiva
o Factor
Sefializacion D D D D F _ )
diferenciador
Servicios ]
o Caracteristica
fisicos y F F F D F i N
" comun positiva
habitaciones
o Caracteristica
Aspecto fisico
D F F F D comun
del personal _
negativa
Fiabilidad
Atencion Caracteristica
o D D F F F ) -
recibida comun positiva
Interés del Caracteristica
D F F F F i N
personal comun positiva
Eficaciay Caracteristica
o ) F D F F F . »
eficiencia comun positiva
Compromiso Caracteristica
B D D F F F . )
de atencidn comun positiva
Solucion de Caracteristica
D F F D F i o
problemas comun positiva
Capacidad de respuesta
Agilidad en el Factor
o D D F D F _ )
servicio diferenciador
] Caracteristica
Tiempo de
D F D F D comun
espera ]
negativa
Atencion Caracteristica
o D F F F F i »
recibida comun positiva
Eficacia en el Factor
D D F D F

servicio

diferenciador
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Capacidad de o
Caracteristica

respuestas a F F F F F . .
] ] comun positiva
inquietudes
Seguridad

Conducta del Caracteristica

D F F F F i N
personal comun positiva
Conocimiento _

) D D D D D Oportunidad

en la materia
Igualdad de Caracteristica

F F F F F N
trato comun positiva

) Caracteristica
Capacidad de

o D F D F D comun
organizacion _
negativa
Buen trato al Caracteristica
] D D F F F 3 "
huésped comun positiva
Empatia
Atencion Caracteristica
. D D F D F i -
personalizada comun positiva
Exigencia de Caracteristica
_ F F F F F ] B
necesidades comun positiva
Horarios Caracteristica
F F F F F ] N
adecuados comun positiva
Interés del Caracteristica
] F F F F F ] N
huésped comun positiva

Después de haber resumido los datos se puede observar que el hotel
Endamo cumple con la mayoria de los parametros establecidos por
SERVQUAL. Se debe destacar que el hotel Endamo presenta factores
diferenciadores en agilidad del servicio y oportunidades que pueden fortalecer
para lograr una ventaja competitiva. Por otra parte, es importante mencionar
gue mientras se aplicaba el check list, algunos huéspedes sentian
inconformidad con la disponibilidad de parqueaderos en el hotel Rodelu y Villa
de Tacvnga. Se debe resaltar que en la zona en donde se encuentran todos
estos hoteles es indispensable tener un parqueadero propio, ya que, son
zonas de alto trafico vehicular y no existe disponibilidad de parqueaderos en

la calle.
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2.6. Analisis desde la perspectiva del cliente

Para recolectar la informacion sobre el perfil del cliente del hotel Endamo se
disefid una encuesta, la cual se aplicara al momento que el cliente realice el
check out. La encuesta consta de dos partes, la primera busca obtener
informacion del huésped como, acerca de la nacionalidad, género, edad,
motivo de viaje, actividades que realiza en su visita, tiempo de estadia en el
hotel, gasto promedio, forma de viaje y como se inform6 del hotel; y la
segunda parte del cuestionario consta de la herramienta de medicion
SERVQUAL, que evalua los servicios dandoles una valoracion, siendo 1 el
mas bajo y 5 la mas alta. Los criterios a evaluarse son: elementos tangibles
de la empresa, elementos tangibles de los servicios complementarios,
empatia, seguridad, seguridad al momento de pagar, capacidad de respuesta

y fiabilidad de las habitaciones. Ver anexo 2.

Para determinar cual es el nUmero de personas a encuestar se aplicara la
férmula de calculo muestral. Es importante mencionar que para aplicar esta
formula el establecimiento debe sobrepasar los 2500 huéspedes al afio.
Actualmente, el hotel Endamo tiene un flujo anual de 5400 huéspedes, este
valor se encuentra registrado en un sistema hotelero de reservas y control de
habitaciones, el cual nos permite saber con exactitud el nimero de visitantes
que llega al hotel, se tomara este valor como referencia para nuestro calculo

muestral.

Para el célculo muestral se utiliz6 la siguiente férmula:

B N
TR IN-—1D+1

Ecuacioén 1. Férmula para obtener la muestra

N= Poblacién (5400 niamero de huéspedes del hotel al afio)
n= Muestra a encuestar
E= Limite de error (5%)
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B 5400
©0.052(5400— 1)+ 1

n

n = 372.47

Ecuacion 2. Férmula de muestro aplicada

Nota: El numero de clientes a encuestar en el Hotel Endamo es de 372; sin

embargo, la prueba piloto sera aplicada solamente a 20 huéspedes.

2.6.1. Perfil del cliente del establecimiento

Para saber cudl es el perfil de los huéspedes que visita el hotel Endamo, la
informacion se obtuvo de un sistema de gestion hotelero que posee el hotel

M. Pacheco (comunicacion personal, 04 de abril 2018).

Para definir cual es el perfil del cliente del hotel Endamo se ha tomado en
cuenta las variables geograficas, demogréficas y conductuales. Como se
puede observar en el anexo 1, la mayoria de huéspedes que recibe el hotel
son de Ecuador (42.3%), seguido por Alemania (13.98%) y Estados Unidos
(13.10%). Ademas, se pudo determinar que el 69% de los huéspedes se
encuentra entre los 30 a 49 afos de edad. Asimismo, se pudo determinar que
le 56% de huéspedes son de género masculino y el 44% de género femenino,
con un nivel de instruccion superior del 72%. También, la mayoria de
huéspedes viaja por ocio (53.9%), y el tiempo promedio de visita es de uno a

dos dias (64%). Ademas, el 57% de los huéspedes viaja solo.

2.6.2. Breve analisis desde la perspectiva del cliente

Después de haber aplicado las encuestas y recopilado la informacion de las
perspectivas que tiene el cliente sobre el hotel Endamo, se procedera a

analizar los datos obtenidos. Ver anexo 3.
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En lo referente a los elementos tangibles de la empresa se puede observar
que el 89% de los huéspedes se encuentran conformes con la infraestructura
del hotel y de las habitaciones. El (95%) de los huéspedes calificaron como
excelente a la limpieza de las habitaciones. Por otra parte, el equipamiento de
las habitaciones (76%) y la presencia del personal (79%) poseen un resultado
menor al (80%). Asimismo, en la tabla de los elementos tangibles de servicios
complementarios superan el 90% de satisfaccion de los huéspedes en la
limpieza de los patios (93%), limpieza del restaurante (95%), limpieza de
bafios (92%), presencia de jabdn y papel higiénico en bafios, parqueaderos
disponibles (100%) y sefializacion (92%).

En la tabla de empatia se puede presenciar que el (94%) de los huéspedes se
encuentra totalmente satisfechos, ya que el personal fue amable, cortés y
saludo al momento que el cliente ingreso al establecimiento. Por otra parte,
los huéspedes calificaron con el (85%) a la puntualidad del personal y el
(88%) si el personal agradecio su visita. Asimismo, en la tabla de seguridad la
ponderacion en cuanto al conocimiento del personal sobre el hotel y si el
personal se expresé profesionalmente fue del (90%), también debemos
mencionar que el (96%) de los huéspedes aseguran que el personal
respondié todas sus inquietudes. En cuanto a la seguridad al momento de
pagar (98%), los huéspedes se encuentran satisfechos porque, fueron

atendidos con rapidez y los pagos se realizaron correctamente.

En la tabla de capacidad de respuesta el (93%) de los huéspedes se
encuentran totalmente satisfechos con la rapidez que realizaron su check in,
el tiempo de espera y si el personal respondié a sus inquietudes. Por otra
parte, los huéspedes calificaron con el (85%) en si el personal informé sobre
la actividades que pueden realizar en la ciudad o destinos turisticos y con una

ponderacion del (70%) se informaron acerca de los servicios.

Asimismo, en la tabla de fiabilidad de las habitaciones el (90%) de los

huéspedes se encuentra totalmente satisfechos con el confort de las
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habitaciones y si cumplieron sus expectativas. Sin embargo, se encuentra una
ponderacion menor del (68%) en los amenities y si las habitaciones estuvieron

impecables.

Para finalizar, se debe mencionar que el (100%) de los huéspedes estan

conformes con la relacion calidad precio del hotel.
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3. CAPITULO lIl. ANALISIS DE PROCESOS

3.1. Descripcion del area de anédlisis

El proyecto tiene como finalidad analizar el area de division de cuartos, la cual
comprende el departamento de recepcién y housekeeping. Para esto, se
tomara en cuenta los procesos actuales del area, para poder analizarlos e
identificar los errores que se presentan al momento de la prestacion del

servicio.

A continuacion, se presenta las areas de analisis del hotel Endamo:

Tabla 5. Area de recepcion

Area de anélisis | Recepcion.

Descripcién Es el primer departamento que el cliente tiene
relacion, encargado de coordinar, controlar y

gestionar la distribucion de las habitaciones.

Funcién Recibir a los huéspedes, vender y asignar
habitaciones, brindar informacion del hotel,

registros de entrada y salida del huésped,

cobros y facturacion.

Tabla 6. Area de housekeeping

Area de andlisis | Housekeeping.

Descripcion Es el encargado de la limpieza, desinfeccion,
control y presentacion de las habitaciones.

Funcién Cuidar y mantener en excelentes condiciones
las habitaciones, conservar en perfectas

condiciones las areas del hotel.
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3.2. Descripcion de los procesos del area

Para la investigacion del presente proyecto se utilizé la técnica blueprint o
también conocida como mapa de procesos, esta es una herramienta que
ayuda a la operacion y permite describir cualidades tangibles e intangibles,
también ayuda a visualizar de mejor manera la operatividad de un proceso
para analizarlo, corregirlo o implementar nuevas herramientas que efectivicen

el servicio o produccion (Zaratiegui, 1999).

Para aplicar la técnica del blueprint, se delimitaran las areas criticas y los

posibles problemas del hotel Endamo.

A continuacion, se presenta la figura de blueprint:
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Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

Tabla 7. Lista de errores y posibles errores departamento de recepcion

Blsqueda de
informacion

La pagina web no
contiene informacién
actualizada del hotel.

No se hace un buen uso de la
pagina web del hotel. No se
actualiza la informacion.

La informacion de la pagina
web debe ser actualizada.

Blsqueda de

Los clientes no

Falta de capacitacion al personal

Crear e implementar un

informacion reciben un | de recepcion. manual de procesos.
seguimiento por parte
del personal  de Capacitar al personal de
recepcion. recepcion.
Reserva Los datos de la | Las reservas y requerimientos de | Crear un manual de
reserva son | los clientes que son tomadas por | procesos.
incorrectos o no | teléfono, correo, etc., no son
existe la reserva. apuntadas en el libro de reservas y | Capacitar al personal de
en el sistema de gestion de | recepcion sobre el uso de
habitaciones. registro de reservas y
sistema de gestion de

habitaciones.

Cliente llega al
establecimiento

No se da la
bienvenida al
huésped.

Inexistencia de manual o]
instructivo de atencion al cliente.

Crear manual o instructivo
de bienvenida y atencion al
cliente.

Capacitar e implementar al
personal de recepcion.

pueden evaluar los
servicios  prestados
por el hotel.

dirigida al huésped al momento en
que realiza el check out.

Check in El cliente no completa | La hoja de registro de huéspedes | Reestructurar la hoja de
toda la informacién en | es extensa y el personal de | registro de huéspedes.
las hojas de registro. recepcion no revisa que todos los
datos estén correctamente llenos. | Crear un  manual  de
procesos.
Capacitar e implementar al
personal de recepcion.
Check in No existe personal | Falta de personal de recepcion en | Asignar a dos personas en
para ayudar al | el tuno de la tarde, ya que | cada turno para facilitar el
huésped a subir | algunas veces la persona se | proceso de check in y no
maletas queda sola y es la encargada de | dejar sola la recepcion.
llevar al cliente a la habitacion,
dejando vacia la recepcion.
Check in El cliente no es | El personal no comunica al cliente | Crear un manual de
informado sobre los | sobre los servicios con los que | procesos.
servicios que presta el | cuenta el hotel y muchas veces
hotel. olvida decir cémo esta equipada la | Capacitar e implementar al
habitacion. personal de recepcién.
Check out Los huéspedes no | Inexistencia de una encuesta | Crear una encuesta dirigida

a los huéspedes para
evaluar los servicios del
hotel.
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Tabla 8.Lista de errores y posibles errores departamento de housekeeping

Check in Algunas veces | Las camareras no revisan | Crear un manual,
los huéspedes | las habitaciones antes de | capacitar  sobre
encuentran las | que el cliente ingrese a la | los procesos al
habitaciones habitacion. personal de
sucias. housekeeping, e

implementar.

Prestacion Algunas veces | Las camareras no | Crear un manual,

del servicio y | las habitaciones | abastecen las bodegas un | capacitar  sobre

limpieza de | no cuentan con | dia antes de acuerdo a la | los procesos al
habitaciones | amenities, ocupacion del hotel. personal de
toallas u otros housekeeping, e
articulos. implementar.
Generar reporte
de habitaciones
ocupadas y
reservadas para
abastecer las
bodegas.

Elaborar una hoja
de registro donde
se estipule un
stock minimo vy
maximo.

Prestacion

del servicio y
limpieza de
habitaciones

No se asea de
manera
correcta la
habitacion.

Existe un descuido en el
aseo de las habitaciones.

No se revisan las
habitaciones después de
realizar la limpieza.

Mejorar la
comunicacion a
través de

intercomunicadore
S.

llaves
las

Ama de
debe revisar
habitaciones
después de ser
limpiadas.
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3.5. Aplicacion lista de chequeo SIGO

SIGO (Sistema Inicial de Gestion Organizacional), es una herramienta que se
desarroll6 para mejorar la calidad en las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas dedicadas a brindar servicios turisticos. El objetivo de SIGO es
implementar cambios necesarios que ayuden a la compresion de un mejor
sistema de trabajo a través de la herramienta de gestion. SIGO se estructura

como un sistema de 3 modulos y en cada modulo se presenta 3 herramientas:

Tabla 9. Modulos distintivos de calidad SIGO

MODULO 1 Herramienta 1
Cambio y lenguaje propio

Herramienta 2
Calidad personal Desarrollo humano y liderazgo

Herramienta 3
El método de las 5s

MODULO 2 Herramienta 4
Turista y mercado

Herramienta 5
Enfoque en el cliente Servicio y atencion al cliente

Herramienta 6
Ventas y fidelizacion

MODULO 3 Herramienta 7
Mejora de lo cotidiano

Herramienta 8
Gestion de rutina y la mejora | Gestién de la informacién

Herramienta 9
Politica basica y evaluacién de resultados

Tomado de Ministerio de Turismo, 2009, Manual de implementacion, p. 12.

Para realizar la evaluaciéon del Hotel Endamo, se presentd la lista de
verificacion que se muestra en el anexo 4, el cual comprende de un
cuestionario dividido en 3 modulos y con un total de 30 preguntas. El Sistema

Inicial de Gestion Organizacional Ecuador (2009) establece que:

El cuestionario se evallua por escalas del 0 al 4, siendo O (No aplica), 1

(Conceptualizacion. Tiene una clara idea de como se podria aplicar el
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moédulo de la empresa), 2 (Implementacion inicial. Ha iniciado la
implementacion, pero aun no pasa el 50%), 3 (Implementacion
avanzada. La implementacion esta entre un 51% y un 100%), 4
(Implementacién concluida con medicién de resultados, al menos un

afio de maduracion y mejora). (p. 24).

Los resultados obtenidos se presentaciéon a continuacién, en la siguiente

tabla:

Tabla 10. Resumen de la puntuacién

Resumen de la puntuacién obtenida | Puntos
Calidad personal 21/30
Enfoque en el cliente 18/30
Gestion de rutina 19,50/30
Puntuacion total obtenida 58,5/90

Adaptado de Ministerio de Turismo, 2009, Manual de implementacion, p. 26.

Después de haber aplicado el cuestionario SIGO, el hotel Endamo, obtuvo
una puntuacion de 58,50/90. El puntaje obtenido por el establecimiento
supera el puntaje minimo (45%), de la lista de verificacién, por lo tanto el hotel
podra recibir el Distintivo SIGO Ecuador. Ver Anexo 4
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El andlisis FODA es considerada como una herramienta indispensable

determinar estrategias y lograr un equilibrio en la empresa, en el cual nos

permite evaluar los factores internos (fortalezas y debilidades) de vy

diagnosticar los factores externos (oportunidades y amenazas) del entorno

(Ponce Talancon, 2007).

A continuacion, se presenta el analisis FODA del hotel Endamo:

Tabla 11. Anéalisis FODA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Oportunidades

F1: Ubicacion estratégica.

F2: Clientes fijos.

F3: Posicionamiento en el mercado.

F4: Distintivo “Q” calidad Ecuador.

F5: Parqueadero propio.

F6: Convenios de alojamiento con agencia de
viajes, empresas publicas y privadas.

F7: Varios canales de venta online.

Oo1:
extranjeros en la ciudad de Latacunga.

Incremento de los turistas nacionales y

02: Los establecimientos hoteleros estan situados
en el centro de la ciudad de Latacunga no
cuentan con distintivos de calidad.

03: Aumento de la actividad econémica, con la
construccion de nuevos edificaciones privadas y
gubernamentales.

0O4: Existen mudltiples atractivos turisticos en la
ciudad de Latacunga y la provincia de Cotopaxi.
O5: Interés por parte del GAD Municipal vy

Provincial en fomentar el turismo en la provincia

desactualizada.

D2: Inexistencia estandares y protocolos para
el area de division de cuartos.

D3: Deficiencia en el idioma inglés.

D4: No se capacita al personal.

D5: No existe un control en el departamento de
housekeeping por parte de la ama de llaves.
D6: No existe una buena comunicacion entre el

departamento de housekeeping y recepcion.

de Cotopaxi.
Debilidades Amenazas
D1: Pagina web con informacién | Al: Recesion econémica en el pais.

A2: Fendmenos naturales: erupcién del volcan
Cotopaxi.

A3: Regulaciones y legislaciones cambiantes.

A4: Incremento de establecimientos hoteleros en
la ciudad de Latacunga.

A5: Incremento de la inseguridad en la ciudad de

Latacunga.
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Estrategia ofensiva FO

Estrategia de reorientacién DO

F1/04: La ubicacién que tiene el hotel permite
a los turistas desplazarse con facilidad a los
multiples destinos turisticos del Canton y la
Provincia.

F3/02: Fidelizacion de los clientes, gracias a
la trayectoria del hotel y brindar un servicio de
calidad que se encuentra respaldada por el
distintivo Q de calidad.

F6/03: Se mantienen convenios de
alojamiento con nuevas empresas publicas y
privadas del sector y del pais.

F7/01: Se aprovechan los canales de venta

para atraer mas turistas y reservas al hotel.

D1/01: Actualizar la pagina web con el fin de
brindar mejor informacién sobre los servicios que
cuenta el hotel para incrementar las reservas.
D3/02: Establecer programas de capacitacion en
el idioma inglés, certificaciones en competencias
laborales y crear incentivos para todo el personal
con el fin de mejorar el servicio.

D4/0O4: Mejorar los procesos y protocolos en el
area de divisibn de cuartos, implementando

manuales que ayuden a brindar un mejor servicio.

Estrategia defensiva FA

Estrategia de supervivencia DA

F2/A1l: Se mantienen convenios con
empresas publicas y privadas durante varios
afios, existe posicionamiento de mercado por
parte de la empresa.

F7/A4:

eficientemente el hotel en OTAS vy crear

Promocionar de manera

publicidad en redes sociales.
F1/A5: El

estratégica, lo cual ayuda a que el turista

hotel tiene wuna ubicacién
pueda desplazarse de manera segura y facil a
los sitios turisticos o de su interés.

F6/A2:

empresas con el fin de mantener la ocupacion

Renovar los convenios con las

del hotel en desastres naturales.

D2/A4: Implementar un sistema para calificar los
servicios prestados por el hotel.
D4/A2: Programar

sobre como proceder ante desastres naturales.

capacitaciones al personal
D6/A5: Establecer programas de capacitacion y
elaboracién de manuales, fichas o bitacoras para

una mejor comunicacion interna.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORA

En este capitulo se establecera y consolidara la politica de calidad del hotel
Endamo, ademas, se establecera los objetivos de calidad. Asimismo, se
presentaran los roles y responsabilidades del personal del hotel en conjunto

los mapas de procesos optimizados.

4.1. Planteamiento de la vision estratégica, politica de la calidad,

objetivos y metas y estrategias

4.1.1. Vision Estratégica

Hotel Endamo para el afio 2023, busca ser reconocido como uno de los
mejores hoteles en la cuidad de Latacunga enfocados en la busqueda
constante de la satisfaccion y el reconocimiento de nuestros clientes, en el
mejoramiento continuo de nuestros servicios con el fin de superar sus

expectativas.

4.1.2. Politica de calidad

La politica de calidad del hotel Endamo se basa en la basqueda constante de
la satisfaccion y reconocimiento de nuestros clientes, en el mejoramiento del
servicio y atencién, actuando con responsabilidad social y ambiental, y de

esta manera asegurar la permanencia de la empresa en el mercado.
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4.1.3. Objetivos de calidad

Corto plazo

e Desarrollar e implementar un manual de calidad para

mejorar los procesos en el area de division de cuartos
Mediano plazo
¢ Realizar capacitaciones al personal de division de cuartos.
e Evaluar los servicios prestados por el hotel con el fin de
mejorar la satisfaccion del cliente.

Largo plazo

e Renovar el distintivo Q.
e Obtener el distintivo SIGO.



36

‘ugloeyoedes el ap sopelnsal fenjens
‘ugioeloeded ap eweiboud |2 Jeyuawadw
uogioeloeded ap s01s09 A ewelbouold |9 Jejjoiresaq
‘ugioejoeded ap seoanewsa) se| Jiuyaq

Z 'T e1barelis3 — sauol0oy

‘ugiodagal ap [euosiad
[ ered sg|bur ewolpl
|2 ua sosind Jiuedw|

Z'[g0 -z eiberenis3

'6TOC oue

|op axsawul opunbas A
osawud |8 awelnp sa|bul
BWOIPI |8 Ud uglodadal
ap |euosiad [e seyoede)
Z 0A_[gqO - Z e1aN

‘lenuew
|2 ua sopeswsadwi
sosad0id soAanu

SO| 9lqos souend ap
uogIsSIAp ap [euossad e
sauoloeoeded  Jepuug
zldo — 1 eiberensy

‘6T0C
|op ahsawi opunbas
A ojowud |9 aweinp
sopend  ap  UOQISIAIp

ap |euosiad [e seyoede)
Z oAelgo - T elw

'sopend ap
UOQISIAIp 8p [euosiad e
sauoloeoedes Jezijeay
Z pepied ap oAl_IqO

‘seulajul seloNpne
ajueIpaw s0sa20.d so| ap oualwidwnd |9 JedyLBA

‘pepifed e| e oulo) U sapepljigesuodsal A sajol so| JIuyaq

‘pepifes ap [enuew
|9 A eanjjod e| 81gos |10y |ap [euosiad [e Jedunwo)
Z e1balel1s3 - sauo10y

‘'souend
9p UQISINp  3p eale
|2 ered sosaocoid ap
fenuew un Jeyuawsadwy|
1lg0 - g eibarens3y

'6T0C
jop  assawuy  Jswud
| 8eIlnp  souend

3P UQISINp  8p ealp
| ua pepiaesado e
A sosad0id so| Jelolopy
T oandlqo - z el

‘lenuew |9 Jeloge|3
‘ojuswenedap

eped ap sosad0.d ap fenuew un Jejjoiesaqg

‘pepijes ap eanjjod | Jeluswnoop A Jeloge|3

'S0$320.1d SOAaNU Jeald A Jeinonisasy

‘seAnuanaid A SeAdallod sauoiode Julag

‘'souend

9P UOISIAIP 9p BaJe |9 Ud Sa1UalsIxa sosadold so| fenjeng
‘|210Y |9p [en1oe ugIoeNnlIs B| Jezijeuy

T eibolel1s3 - sauo129y

'sopuend ap
ISINP 9p eaJe |9 ered
pepied  ap sosadoud

ap [enuew un Jeioge|q
Tlg0 - 1 eiferensy

8102
|9p  essawil  opend
| ua bBuidesyasnoy
A uoiodadal
ap sojuaweledap
so| ua sosasold

so| Jesolow ered pepied
ap [enuew un Jeaid
T oanalqo - T BB

'souend ap UQISIAIP ap
©ale |9 ud S0sa204d SO|
rejolow ered pepijes ap
fenuew un reyuswajdwi
9 Jejloilesaq

T pepied ap oAl_IqO

12

Bl

‘opeosaw
uas esaidws
B| ap elouauewlad
reinbase
eloueW ®IS9 9p A
‘lelusiquie A [e100s
pepljigesuodsal

uod

opuenoe ‘ugiouale

K

0I2INIBS

1°p

ojualwelolow [ us

‘saualo

soJisenu

ap  01UBIWIdOU0IBI

uolJeySies
ap  dlueISUO0d
epanbsng |
eseq as owepul

K
el

1910y

ap

eonjjod

us

[°p  pepled

e

‘senlerdadxa
sns

rejadns 8p uly
[ UOD SOIJINIBS
soJjsanu

ap onunuod
ojuaiwelolbw

[@ U3 ‘sadld
soJ1sanu ap
0JU3IWId0U0D3)
12 A uglooejsires
B| 9p dlueISuod
epanbsnqg

B| US SOpeIojud
‘ebunoere

ap pepnio e| ua
so|olo0y salolow
so| 8p oun
OWO0J 0OpIJ0U0J3I
13s easnqg ‘€z0z
oye |9 eled
owepuy  |910H

seibalel1s3 — SaU0I09Y

seibalel1sg

selsN

pepies ap soAnalqo

eolbalel1sa
UOISIA

selfaensa ap uogoezuoud ap zuye\ "ST e|qeLl




37

‘selfa)enss ap
uoloezuoud ap zure\ ‘2102 ‘VY1dn owsun) A pepijendsoy ap pelnoe4 SOIJIAISS 10193S [ U pepled ap ased k| ap opeldepy

‘Seulajul selolpne Jezijeay
[euosiad Je reyoede)d

's0sa20.d A sopolpw Jejuawajdw

‘'sapeplAioe se| reayiued A Jeyasig

"0]UBIWINB|CRIS

|9p [remoe ugioeniis e| seansoubelp A renfea3

OO9IS Pepl[ed ap 0ARURSIP [9p UQIdUB1qO

e| eled sajeba| sojuaiwanbal A seAirewlou se| 1820U0)
T e1ba1el1S3 - SAU0ID0Y

‘09IS
uoIoRONILSD B JBU300

Gglgo - z eiberensy

'sosasoud
So| ua enuiRuod
elolow el  Bwelpaw
QlUaID |9p UuoIddRjSiIeS
e| Jejuswialou|
G oAnalqo - T el

‘09IS pepies
ap oAnuNSIP |9 1auslqo
S peplfed ap oAnaldo

"SBeAI}09110D SBUOIdJR 1993|geis]

'O oAnunsiqg |2 ua opejndisa

0| uUod us|dwnd soplos|geIss sosadold soj Is Jenfeny
‘'sonljelado sosadold soj ejdwna as anb resinladng
‘O onnuisia

|9p sopiaa|gelsa sosasoid soj e oyuaiwidwnd Jeq

T ei1barel1s3 — sauol00y

‘O OAUISIP |9 Jenouay
¥ '[go - T eibsrensy

‘|]a10y [ap pepianonpold
A pepinnelado e| resolow
ap uy @ uod pepled
ap salepuelsa Jauaiue
v oAnalqo - T el

‘D oAnunSIp |9 JeAousy

v pepifes ap oAnalqo

"SeAI}D3.1100 SBUO0IdJe Jezieal A sopelnsal so| Jezijeuy
'sope)nsal fenfeA]

‘le10y [8p uolodadal | us seisanous se| Jeluswajdw|
"e1SaNoUD | ap selunbaid se| reyssiq

T eIfa1e1sy - Sau0Id9Y

‘N0 »28Y9 |9 Jezijeal ap
ojuswouw [e sapadsany
so|  epey  eplbulp
elsendus eun Jeloge|3
¢lgo - 1 eiferensy

'8T0¢ |9p aasawi
opend |9 apsap [0y |9
lod sopelsaid soldInIBS
S0| anjeAa anb e1sanoua
B'un Jejjouesaqg
€ oanalqo - T BB

"9)Ual|0 3P UQIdJB)SIIeS
e| Jelofdw ap uly |8 uod
|210y |2 Jod sopelsaid
SOIQIAIBS SO| Jenfeng

€ pepied ap oanaldo




38

4.2. Definicion de roles y responsabilidades en torno a la calidad

Tabla 14. Definicion de roles y responsabilidades en torno a la calidad

Administrador

Encargado de la implementar la politica de calidad.

Delegar responsabilidades al personal para dar cumplimiento a las
politicas de calidad.

Responsable de disefiar programas de capacitacion y reuniones de
trabajo.

Encargado de evaluar el desempefio y conocimientos de la politica
de calidad.

Responsable de tomar acciones correctivas en el caso de que no
se cumpla con los objetivos planteados de acuerdo al manual de
calidad.

Recepcionistas

Asistir a capacitaciones y reuniones.

Encargados de difundir y promover la politica de calidad.
Responsable de ofrecer un servicio de calidad.

Asegurar la satisfacciéon de los huéspedes.

Cumplir con los procedimientos y estandares del manual para el
area de recepcion.

Cumplir con los protocolos establecidos.

Auditor

nocturno

Asistir a capacitaciones y reuniones.

Encargado de difundir y promover la politica de calidad.
Responsable de ofrecer un servicio de calidad.

Asegurar la satisfaccion de los huéspedes.

Cumplir con los procedimientos y estdndares del manual de calidad
para el &rea de recepcion.

Cumplir con los protocolos establecidos.

Jefe de
camareras de

piso

Asistir a capacitaciones y reuniones.

Responsable de difundir y promover la politica de calidad en el
departamento de housekeeping.

Dar cumplimiento a los procesos y estandares establecidos en
manual de calidad para el area de recepcion.

Encargada supervisar y evaluar el desempefio del personal de
camareras.

Camareras de

piso

Asistir a capacitaciones y reuniones.
Encargadas de difundir y promover la politica de calidad.

Responsable del aseo de las habitaciones.

Cumplir con los procedimientos y estdndares del manual para su
area.

Cumplir con los protocolos establecidos.
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4.3. Definicion de estrategias, tacticas y acciones, de comunicaciéon y
documentacion que permitan el cumplimiento de la politica de calidad

Para asegurar que la politica de calidad se cumpla, se deberd contar con
herramientas, sistemas y mecanismos que respalden las acciones,
estrategias y tacticas para el area de division de cuartos del hotel Endamo,

para lo cual se presentan las siguientes actividades:

» Induccién y entrega del manual de calidad a todo el personal del

hotel.

» Registro de todas las asistencias del personal a las

capacitaciones.

» Entrega de certificaciones a todos los miembros del personal

gue asistan a las capacitaciones programas.
» Implementar actas de reunién.

» Implementar encuestas para evaluar lo servicios prestados por
el hotel.

» Reqgistro estadistico de encuestas de satisfaccion realizadas

hacia los clientes.
» Informes mensuales sobre la satisfaccion de los clientes.

» Implementar libros de incidencias y novedades en todas las
areas del hotel.

» Se realizara auditorias internas para controlar que los procesos

se efectuen eficientemente.

» Se contratara auditores externos para renovar el distintivo Q y

obtener el distintivo de calidad SIGO.

» Se publicara el nombre y foto del empleado del mes que haya

cumplido con eficiencia todas sus actividades.

» Se llevaréa un registro fotografico y escrito de las actividades que

se realizan en el manual de calidad.

» Se implementaran reportes trimestrales de ventas.
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Para verificar el cumplimiento de los objetivos y metas se cumplan, se

procedera a identificar el indicador y la frecuencia de medicién, las cuales se

presentan a continuacion:

Tabla 15. Matriz de medicién de indicadores

Frecuencia
Meta Indicador de
medicién
Meta 1 - Objetivo 1
. . 0,
Crear un manual de calidad para mejorar los procesos ilrgolg)menc::dosl(JeSn efé?;?ﬁ: Semestral
en los departamentos de recepcion y housekeeping en | . pier
. division de cuartos.

el cuarto trimestre del 2018.
Meta 2 - Objetivo 1
Mejorar los procesos y la operatividad en el area de o
division de cuartos durante el primer trimestre del Auditoria interna. Semestral
2019.
Meta 1 - Objetivo 2 Evaluacion al personal del

hotel.
Capacitar al personal de division de cuartos durante el | 80% del personal debe pasar | Semestral
primero y segundo trimestre del 2019. el examen.
Meta 2 — Objetivo 2 Evaluacién al personal del

hotel.
Capacitar al personal de recepcion en el idioma inglés | 80% del personal debe pasar| Semestral
durante el primero y segundo trimestre del afio 2019. el examen.
Meta 1 - Objetivo 3 Actualizar

cada afio
Desarrollar una encuesta que evalle los servicios | Implementar encuestas.
prestados por el hotel desde el cuarto trimestre del
2018. Diario
Meta 1 - Objetivo 4 Lista de verificacion.
Mantener estandares de calidad con el fin de mejorar . o . Semestral
la operatividad y productividad del hotel Cumpl_lr_ con el 90% de la lista
: de verificacion.
Meta 1 - Objetivo 5
0 . e

Incrementar la satisfaccion del cliente mediante la gge/(; (ejgessatlsfacuon de los Mensual
mejora continua en los procesos. P '
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5. CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION

En este capitulo se desarrollara el indice del manual de calidad para el area

de division de cuartos del hotel Endamo, también se incluye el presupuesto

para el desarrollo del proyecto y concluir4 con el cronograma de actividades

para dar cumplimiento a la propuesta de calidad.

5.1. Matriz de objetivos priorizados, metas, estrategias y acciones

Tabla 16. Matriz de objetivos priorizados, metas, estrategias y acciones

Metas

Estrategias

Elaborar un manual de procesos de
calidad para el area de division de

cuartos

Crear el manual de calidad.

Implantar nuevos procesos  (blueprint

service).

Implementar un manual de procesos

para el area de division de cuartos

Definir los roles y responsabilidades en
torno a la calidad.
Efectuar los procesos (blueprint service).

Auditorias internas.

Brindar capacitaciones al personal de
divisibn de cuartos sobre los nuevos

procesos implementados en el manual.

Definir las tematicas de capacitacion.
Desarrollar el cronograma y costos de la
capacitacion.

Implementar el manual y los procesos en el
area de division de cuartos.

Impartir cursos en el idioma inglés para
el personal de recepcion.

Definir las teméticas de capacitacion.
Desarrollar el cronograma y costos de
capacitacion

Implementar el programa de capacitacion.

Evaluar resultados de la capacitacion.

Elaborar una encuesta dirigida hacia
los huéspedes al momento de realizar

el check out.

Disefar las preguntas de la encuesta.
Implementar las encuestas en la recepcion a
través de una Tablet.

Evaluar los resultados.

Informes semanales sobre satisfaccion del

cliente.
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5.2. Programacioén de la intervencion

El programa de intervencién comprende el presupuesto que se va a destinar
para la mejora de calidad para el area de division de cuartos, se debe tomar
en cuenta que el presupuesto es destinado para la elaboracion del manual de
calidad en el area de division de cuartos, elaboracion del blueprint, talleres de
capacitacion sobre el manual de calidad, servicio al cliente, satisfaccion del
cliente y charlas motivacionales a todo el personal. Ademés, se creard una
nueva pagina web con informacion actualizada del hotel. También, se definira

el cronograma para el cumplimento de todas las actividades para esta mejora.

5.2.1. Presupuesto de intervencion

El presupuesto total para la propuesta de mejora de calidad en el hotel

Endamo es de $8,636.00 USD, y se detalla de la siguiente manera:

DESCRIPCION COSTO
Elaboracion de un (1) manual de calidad para $4.550,00
recepcion y habitaciones divisién de cuartos (anexo
5).

DESCRIPCION COSTO
Elaboracion de procesos para los departamentos $450,00
Blueprint service (anexo 5).

DESCRIPCION DURACION COSTO

Taller de capacitacion al personal del 4 horas $400,00
hotel sobre atencibn al cliente,
satisfaccion del cliente, manejo de
quejas, charlas de motivacion (anexo
5).

Taller de capacitacion al personal 4 horas $400,00
sobre procesos, procedimientos para
cada departamento de acuerdo a lo
estipulado en el manual de calidad

(anexo 5).

DESCRIPCION COSTO
Disefio de pagina web, capacitacion en manejo de redes sociales $840,00
(anexo 6).

DESCRIPCION COSTO

Cursos de inglés personal de recepcion (anexo 7). $1.996,00




5.2.2. Cronograma de intervencion

Tabla 17. Cronograma de intervencion

Actividades 4to ler 2do 3ro
trimestre | trimestre | trimestre | trimestre
2018 2018 2019 2019

Implementacion de encuestas.

Dar seguimiento a los
huéspedes.

Reunién con el personal del hotel
para solucionar problemas,
evaluacion de metas y objetivos.

Disefio de la pagina web.

Capacitacion sobre manejo de
pagina web y redes sociales.

Aprobacién de la propuesta de
mejora de calidad por parte del
propietario del hotel.

Levantamiento de informacién y
andalisis de la situacién actual de
la empresa.

Elaboraciéon del manual de
calidad.

Impresion del manual de calidad.

Capacitacién al personal sobre el
manual de calidad.

Capacitacién al personal en
satisfaccion del cliente, servicio y
atencion al cliente.

Charlas motivacionales.

Capacitacion al personal de
recepcion idioma inglés

Implementacion del manual de
calidad.

Implantacion de procedimientos y
estandares de acuerdo al manual
de calidad.

Evaluacion del cumplimiento de
metas y objetivos de calidad.

Lista de chequeo para verificar el
cumplimiento de procesos por
parte de la administracion.
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5.3. Estimacion paralarecuperacion de lainversion prevista para la
mejora de calidad

El hotel Endamo, presenta un presupuesto de inversion total para la mejora
de calidad en el area de division de cuartos de $8,636.00 USD USD, para lo
cual se ha tomado en cuenta el historico de ventas, desde el 01 de mayo del
2017, hasta el 31 de mayo del presente afio. También, se tomara en cuenta la
tarifa promedio y el porcentaje de ocupacién para la recuperacion de la

inversion.

(Ecuacién 1)
Tarifa promedio

venta total de habitaciones

Tarifa promedio =
fap habitaciones ocupadas

$149,302.32

Tarifa promedio = 1763

Tarifa promedio = $31.34

Porcentaje de ocupacion

habitaciones ocupadas

% de ocupacion =
0 P habitaciones disponibles

4763

% de ocupacion = 766

% de ocupacion = 62%
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Retorno de la inversion

Para calcular el retorno de la inversion del plan de mejora de calidad para el
area de division de cuartos del hotel Endamo, se ha tomado en cuenta las
ganancias obtenidas y la inversion presupuestada. La utilidad anual del hotel
es de $76,456.20 USD. Para esto, se estima que el hotel debe recuperar la

inversion en un plazo maximo de 12 meses.

(Ecuacion 2)

Ganancias obtenidas — Inversion

ROI = — x 100
Inversion
ROI — $76,456.20 — $8,636.00 100
B $8,636.00

ROI =785.32%

Se puede observar que el calculo del ROI es positivo, dando un valor total de
785.32% de retorno de la inversion anual. Sin embargo, de acuerdo al historial
de las ganancias obtenidas al afio, se espera que la inversion no disminuya la
utilidad. Es por eso que, con la implementacién de la mejora de calidad, el
hotel tenga un crecimiento minimo del 11.30% en sus ganancias. Por lo tanto,
al incrementar el 11.30% a las ganancias obtenidas ($76,456.20 USD) al afio,
el valor total seria de $8.639,55 USD, donde se recuperaria la inversion y

posteriormente generara mayores ganancias al hotel a partir del segundo afno.

Para que el proyecto sea viable, el hotel necesita incrementar su ocupacion,
por eso, si al dividir los $8.636,00 USD de la inversion total, para la tarifa
promedio $31.34 al afio, nos daria un total de 276 habitaciones méas por

vender al afio.
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(Ecuacion 3)

habitaciones ocupadas

% de ocupaciéon =
0 P habitaciones disponibles

4.763 + 276

% de ocupacion = 7665

% de ocupacion = 65.74%

El incremento en el % de ocupacion es de 3.74% al afio, para recuperar la
inversion, siendo la estrategia mas viable para establecer la mejora de calidad

en el area de divisidén de cuartos.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El establecimiento cuenta con una estructura organizacional sélida, la cual ha
ayudado a la mejora de actividades y responsabilidades dentro de cada
departamento del hotel. También se pudo evidenciar que el hotel cuenta con
un distintivo de calidad “Q”, el cual lo obtuvo en el afio 2015. Sin embargo, y a
pesar de que el hotel cuenta con una estructura organizacional sélida y una

certificacién de calidad, no se respetan o0 se omiten ciertos procesos.

Segun el analisis de competitividad, mediante la aplicacion de una lista de
chequeo de SERVQUAL, se pudo evaluar a la competencia mediante 5
criterios, en los cuales se determind que el hotel Endamo presenta un factor
diferenciador y oportunidades. Por otra parte, se pudo identificar el perfil del
cliente mediante un sistema de gestion de reserva con el que cuenta el hotel.
Asimismo, se aplicd una encuesta para conocer como fueron los servicios

brindados por el hotel.

La aplicacion de la lista de chequeo del distintivo de calidad SIGO, determiné
qgue el hotel cumple con la calificacion minima para obtener el distintivo.
También, se procedié a analizar los procesos del departamento de division de
cuartos, en donde se identificaron varios errores. Posteriormente, se
enlistaron los errores y los posibles errores, dando una solucion a todos los
inconvenientes presentados. Asimismo, se optimizd el blueprint creando
nuevos procedimientos e instructivos para mejorar los procesos de cada

departamento.

El andlisis FODA, ayud6 a establecer estrategias en la matriz CAME para
mejorar los procesos del area. Por ultimo, se pudieron definir las acciones,
estrategias, metas y objetivos para el cumplimiento de la mejora de calidad,

estableciendo indicadores y frecuencias de medicion para cumplir las metas
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planteadas por el hotel. Cabe recalcar que, el proyecto se enfoca en la
implementacion de un manual de calidad, capacitaciones al personal y
encuestas de para evaluar los servicios de esta manera brindar un mejor

servicio al huésped y generar una ventaja competitiva.

6.2. Recomendaciones

Se debe considerar que el hotel Endamo al ser un establecimiento creado de
manera empirica presenta una ventaja competitiva y ha logrado mantener un
prestigio sobre otros hoteles de la ciudad de Latacunga, al brinda un buen
servicio a sus huéspedes que se sienten totalmente satisfechos por el trato
que reciben de parte de todo el personal del hotel. Sin embargo, se
recomienda la aplicacion del manual de calidad para el area de division de
cuartos, ya que, los departamentos de recepcion y housekeeping son el motor
principal del establecimiento y los principales en crear experiencias de
satisfaccion a sus huéspedes. Ademas, es importante capacitar al personal
sobre los nuevos procesos y procedimientos de cada area, atencion al cliente
y charlas de motivacibn que ayuden al personal a mantener un mejor

desempeiio en sus labores.

Como se habia mencionado en el analisis FODA, el personal del hotel
presenta una deficiencia en el idioma inglés. Es por eso que, en la propuesta
se detalla un curso de inglés para el personal de recepcion por ser el
departamento que maneja contacto directo con el cliente y se recomienda a la
administracion impartir el curso de inglés a otros departamentos del hotel y
de esta manera mejorar la experiencia del huésped en el hotel, ya que de
acuerdo con el perfil del cliente se evidencio que el hotel recibe turistas
extranjeros. Por otra parte, es importante implementar encuestas para calificar
los servicios prestados por el hotel, ya que de esta manera se podra conocer
si la implementacion del manual, procesos o0 procedimientos, y las
capacitaciones al personal han logrado incrementar la satisfaccion en los

huéspedes y el porcentaje de ocupacion del hotel.
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Por ultimo, se recomienda al personal del hotel comprometerse a efectuar los
procesos establecidos en el manual de calidad y a la administracion verificar
el cumplimiento de acuerdo a lo establecido en el proyecto, para que de esta
manera el establecimiento evidencie un cambio en sus operaciones y mejorar

los servicios para generar mayor rentabilidad.
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Anexo 1: Perfil del cliente del hotel Endamo.

Variables Geogréficas

Pais

Ecuador (42.3%)
Alemania (13.98%)
Estados Unidos (13.10%)
Suiza (6.73%)
Canada (4.6%), Francia (4.65)
Holanda (4.6%)
Espafa (3.89%), Italia (3.72%)
Reino Unido (2.48%)

Variables Demogréficas

Edad

Menor a 20 (2%)
20 a 29 (14%)
30 a 39 (33%)
40 a 49 (36%)

Mayor a 50 (15%)

Género

Masculino (56%), femenino (44%)

Nivel de instruccién

Secundaria (28%), superior (72%)

Variables Conductuales

Motivo de viaje

Ocio (53.9%)
Trabajo (46.1%)

Tiempo promedio

de visita

1 a 2 dias (64%)
2 a 3 dias (36%)

Con quién viaja

Solo (57%), acomparfiado (43%)
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Anexo 3: Resultado de las encuestas.

Elementos tangibles de la empresa

79%
0,
0,
1 95%
89%
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1
B Presencia de personal B Equipamiento de habitaciones
™ Infraestructura de habitaciones M Limpieza de las habitaciones
M La infraestructura del hotel B Elementos tangibles de la empresa

Elementos tangibles de serivios complementarios

100%

0,88 0,9 0,92 0,94 0,96 0,98 1
B Sefializacién
M Parqueaderos disponibles
B Presencia de jabdn y papel higénico en bafios
1 Limpieza de bafios
M Limpieza de restaurante
H Limpieza de patios

B Elementos tangibles de servicios complementarios



Seguridad al momento de pagar

[En

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M El pago se realizé correctamente B Al momento de pagar fue atendido con rapidez

Empatia

0,8 0,82 0,84 0,86 0,88 0,9 0,92 0,94

B El personal presento puntualidad 1 El personal agradecio su visita
M El personal fue amable y cortés H Al entrar le saludaron amablemente

W Empatia

Seguridad

6%

86% 88% 90% 92% 94% 96%

M El personal respondio sus inquietudes M El personal se expreso profesionalmente

B El personal tiene conocimiento del hotel



Capacidad de respuesta

93%
1 93%
93%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B El tiempo de espera fue satisfecho
1 El personal informd sobre las diferentes actividades que puede realizar en la ciudad o
destinos turisticos

M El personal respondio sus inquietudes

M El personal le informo acerca de los servicios

Fiabilidad de las habitaciones

85% 86% 87% 88% 89% 90%

1 Las habitaciones estuvieron impecables
M Las habitaciones contaban con los amenities necesarios
M Las habitaciones cumplieron sus expectativas

M Las habitaciones fueron confortables



Anexo 4: Lista de verificacion.

F - G - 01: Lista de Verificacion

Logo de Lista de Verificaciéon C
7 i ok =i

e vesmeran

_Heke\  fndamo
Los Médulos que se consideran para otorgar el

1. Calidad Personal
2. Enfoque en el Cliente
3. Gestion de Rutina y la Mejora

Cada pregunta de la lista de verificacion f
tabla y criterio de evaluacion:




2 Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

1.la empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo
de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinion del cliente para el disefio de los productos que
ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencién que se debe mantener en los contactos con el cliente y
se capacita.

5.Laemptesanidehsaﬁsfacda1dddmleysemmmsadasmbs
indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora peribdicas.

G.Laempmsaatiendedemmemsidaméﬁmlasquejasymdamos de
los clientes y las considera para redisefio del servicio.

~[F

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacién para sus clientes.

9. La empresa desarrolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de
contacto con el cliente en Heramientas de ventas.

+ |+

( .Laempmsauﬁﬁzadiferentaswﬂesdevaﬂtadaamwdoasus nichos de

:nsg =

se multiplica por .75 para obtener la calificacién del Modulo

¢

dave del negodo.as;ﬁ x riz
s de gestion. D 5







Anexo 5: Proforma para la elaboracion de un manual de calidad para el area
de division de cuartos del hotel Endamo.

KNOWMAD + CITY

Quito, 1 de junio de 2018

Seiior

Enrique Naranjo
HOTEL ENDAMO
Latacunga - Ecuador
Presente. -

De mi consideracion:

Por medio de la presente, pongo en su consideracién la siguiente cotizacién, acorde
a los servicios por usted solicitados en su correo electrénico.

La presente oferta incluye lo siguiente:

¢ Elaboracion de un (1) manual de calidad para recepcion y habitaciones (division
de cuartos)

e Elaboracién de procesos para los dos departamentos (Blueprint service)

¢ Dos (2) talleres de capacitacion de cuatro (4) horas de duracion cada uno (a dia
contiguo); los mismos que cubrirdn las siguientes tematicas: atencion y
satisfaccion del cliente, manejo de quejas, satisfaccion del cliente, motivacion al
personal, procesos o procedimientos.

COSTOS:

El costo por todos los productos descritos anteriormente es de cinco mil ochocientos
délares (USD 5.800,00). Este precio NO incluye IVA.

Dentro del costo se encuentra incluido dos (2) visitas técnicas a la ciudad de Latacunga
para levantar informacion para la realizacion de los manuales y de los procesos.

De igual forma, se incluye el traslado y vidticos del personal hasta la ciudad de
Latacunga para los talleres de capacitacion.

Dentro del precio sefialado no se incluye refrigerios u otros para los asistentes a los
talleres. De igual forma, el lugar de realizacion de los talleres y las facilidades necesarias
(video, sonido, entre otros) seran suministradas por el Hotel. No se contemplan otros
gastos no detallados en la presente propuesta.

Los costos por alojamiento y alimentacién del equipo técnico (2 personas), tanto para
las visitas técnicas, como para la facilitacién de los talleres, seran asumidos por el Hotel.

Los costos por producto se encuentran resumidos en la siguiente tabla:

l PRODUCTO, )
Elaboracion de un (1) manual de calidad para recepcion y habitaciones 4.550

(division de cuartos)

Elaboracion de procesos para los dos departamentos (Blueprint service) 450
Dos (2) talleres de capacitacion (dia contiguo) 800
TOTAL 5.800

Pdgina 1



KNOWMAD + CITY

PRODUCTOS:

El servicio incluye la entrega de un manual en version impresa y digital; la realizacion
de dos (2) talleres de cuatro horas de duracion cada uno (en fechas a convenir); Ia
entrega de certificados de asistencia a los participantes de los talleres; y la elaborac'ién
de los procesos (blueprint service) antes mencionados (entregados en formato impreso
y digital).

Una vez entregado los borradores de los materiales a elaborarse (en formato digital), el
Hotel tendra diez (10) dias para realizar cualquier observacion; caso contrario se dara
Icomo. recibido el producto; con lo cual se hara llegar la version impresa y definitiva de
los mismos.

FORMA DE PAGO
El pago se realizara de la siguiente manera:

o 50% a la firma del contrato
o 50% a la entrega del manual de calidad y de los procesos (blueprint services)
y la realizacion de los dos (2) talleres de capacitacion

PLAZO

El plazo de entrega de los borradores (manual y procesos), asi como la realizacion
de los talleres, no superara los 30 dias calendario.

Sin otro particular, me despido, no sin antes agradecerle por la atencién brindada.
De existir alguna inquietud, puede comunicarse con nosotros, que estaremos

gustosos en atenderle.

Saludos Cordiales;

P

A

o
jfff }\’anwm/

N

Oscar lvan Echeverry Lépez
Gerente de Proyectos
KNOWMADCITY

Celular: 0984 482 443

Pagina 2




Anexo 6: Proforma disefio de pagina web

PROFORMA PUBLICITARIA

CLIENTE: Enrigue Naranijo
FECHA: 04 dg Junio de 2018

Usted ha solicitado a nuestra empresa los precios de los siguientes servicios:

CANTIDAD DETALLE VALOR
1 Pagina web corporativa $ 400,00

1 Capacitacion en manejo de redes sociales $ 350,00
SUBTOTAL $ 750,00

IVA 12% 90,00

TOTAL 840,00

El servicio mencionado consta de los siguientes aspectos:

- Host y dominio en {.com) u {.org).

- La duracidn del curso serd de & horas (2 horas por dia). Incluye certificado.
- El cupo méximo para participar en la capacitacion es de 20 personas.

Esperamos poder frabajar con usted entregando como siempre excelencia en nuastra kabaor.
Para comenzar con la elaboracion, se requerira el 50% como pago inicial y el 50% restante comao contragntrega.

At
Daniel Medina
PUBLICISTA ALPHA COMUNICACIONES




Anexo 7: Proforma cursos de inglés personal de recepcion.

Latacungs, 24 de jufio de 2018

Sr. Enrique Naranjo
GERENTE PROPIETARIO DEL HOTEL ENDAMO
Presente.

De nuestras consideraciones:

Reciba un cordial saludo de todos quienes confoemamos ks empresa TIC TAC TOE TRAINNING
SOLUTIONS,

Por medio de 1 presente le hacemos Begar b Informacion requerids por usted sobre muestro
programa da Capacitacion.

YOUNG SPIRIT PROGRAM (NIVEL A1 PRINCIPIANTE)

Young Spieit es un Programa Especiaiizade de Inglés para aduitos que garantiza o dessrrollo v
fortalecimiento Integral y simulténee de las cuatro competencias pera que wna persana
aMnnMWMwummlMumvmmlml&

Con una ampla mxperiencia en la ensefianza de idiomas extranjaros, tic tac toe, ha
desarrollade uaa metodologis dnics & innovadora para nuestro medio, que permite adquirir of
miximo de conocimbentos en o menor tiempo, 2 través de:

= Horarlos Flexibles, pregramables y reprogramables.

= Nomaero reducido de alumnod por 182 de scecoria. Mddme 6 alumnes; minimo 1.

+ Laboratorios dirigidos.

+ Materal didictico exclusivo.

*  Asesorfas Académicas 100% en Inglés. Totalmente practicas, vivendales, Interactivas
y conversacionales.

* Sisterma Mesa Redonda. Full partidpadén.

*  Asesores sltamente calificados en la ensefianza do las 4 competendas del idioma

Ingiés. Excelente nivel de fludder verbal y escrita

Metodologia Lidica Natural de aprendlzaje. Error cometido = Error corregide,

Motivaciéa constante,

Sin deberes, tareas, calificacionas, pérdida de clases, pérdida de nivel.

Instalaciones de primer nivel. Amblente confortable.

Evaluacion cuaitativa en base a logros. Garantfa total

- &C
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INVERSION ECONOMICA

Costo Especial Contado autorizado para HOTEL ENDAMD
(Efactivo, cheque, tarjeta de crédito)
$499,00 x persona

Nas complacerd poderlos servir y gue Uds,, sean los referentes de los excelentes resultados
que otorga nuestra Institucion.

Les agradecemos su atencidn, EXITOS.

" o v 2 TN T, IPEWR0S, QIreccon).



Anexo 8: indice del manual de calidad

A continuaciéon se presentara el indice del manual de calidad para el area de

division de cuartos del hotel Endamo:

Introduccion.

Mision, Vision.

Objetivos empresariales.
Politica de calidad.
Objetivos de la calidad.

Metas de la calidad.

N o gk~ wbd R

Estructura organizacional.
7.1. Organigrama estructural.
7.2. Organigrama funcional con respecto a la calidad.
8. Profesiogramas y delegacion de responsabilidades.
8.1. Jefe de recepcion
8.2. Recepcionistas.
8.3. Auditores nocturnos.
8.4. Jefe de camareras de piso
8.5. Camareras de piso.
9. Estandares y procedimientos para el area de recepcion.
9.1. Propésito.
9.2. Alcance.
9.3. Definiciones.
9.4. Responsables.
9.5. Normativa de higiene personal.
9.6. Normativa de vestimenta y presentacion personal.
9.7. Proceso para gestionar una reserva.
9.8. Instructivo para atencion telefonica y medios electrénicos.
9.9. Instructivo de atencion al cliente.
9.10. Proceso para check iny check out.

10. Estandares y procedimientos para el area de housekeeping.



10.1. Propésito.
10.2. Alcance.
10.3. Definiciones.
10.4. Responsables.
10.5. Normativa de higiene personal.
10.6. Normativa de vestimenta y presentacion personal.
10.7. Equipamiento de las habitaciones.
10.8. Instructivo de limpieza de habitacion.
10.9. Programa de inspeccion y mantenimiento en habitaciones.
10.10. Programa de buenas précticas ambientales.
10.11. Procedimientos de objetos olvidados en la habitacion.
10.12. Registros diarios de limpieza de habitaciones.
10.13. Ficha de evaluacion y verificacion de limpieza de las
habitaciones.
11. Procedimiento para manejo de quejas y reclamos.
12. Actas de reunion.
13.Programa de capacitacion al personal.
14. Registros de induccién y capacitacion.
15. Conclusiones.
16. Referencias.

17.Anexos.






