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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es la elaboracion del plan de mejora en los
procesos de gestion del Hostal Capital fundamentado en la metodologia Jack
Fleitman, la informacion recopilada se obtuvo mediante revisién bibliografica y
trabajo de campo, recolectada a través de entrevista realizada al gerente del
establecimiento y a su vez fichas de observacion. Para ello se tomo la metodologia
de estudio descriptiva cuantitativa. Considerando como poblacién y muestra a los
colaboradores del hostal Capital, que se encuentra compuesto de la siguiente
manera; gerente general, dos amas de llaves y dos recepcionistas.

Se diagnostico los procedimientos operativos en el area de reserva 'y ama de llaves,
aplicando herramientas como, analisis internos, entrevista directa; permitiendo
identificar las problematicas existentes, como no ejecutar los métodos adecuados
gue ayuden a la mejora de la gestion, ademas de no existir una estructura y
organigramas sobre mapas de procesos direccionado al cliente interno al momento
de realizar las labores en el area objeto de estudio; se analizé el desempefio laboral
de los empleados, detectandose falencias basadas en la calidad de la gestion
hotelera. Finalmente, se presenta un Plan que contempla manuales de funciones,
procedimientos y politicas organizacionales, en los que se mediran aspectos como
la identidad corporativa, el mapa de procesos, organigrama funcional, descripcion
de cada puesto de trabajo, procedimientos estandarizados, con los registros que
maneja la organizaciéon y las politicas que delimitan y guian la accion de cada
colaborador; todo esto posibilitara la estandarizacion de sus procesos y su
funcionamiento, asegurando asi la calidad en los diversos servicios que brinda.

Palabras clave: mejora de gestion, metodologia Fleitman, calidad, procesos,
servicio.



Abstract

The objective of the present investigation is the elaboration of the improvement plan
in the management processes of the Capital Hostel based on the Jack Fleitman
methodology, the information collected was obtained through literature review and
field work, collected through an interview with the manager of the establishment and
in turn observation sheets. For this, the quantitative descriptive study methodology
was taken. Considering as population and shows the employees of the Capital
hostel, which is composed as follows; General manager, two housekeepers and two
receptionists.

Operating procedures were diagnosed in the area of reservation and housekeeper,
applying tools such as internal analysis, direct interview; allowing to identify the
existing problems, such as not executing the appropriate methods that help to
improve the management, in addition to the absence of a structure and organization
charts on process maps addressed to the internal client at the time of carrying out
the work in the area under study; the work performance of the employees was
analyzed, detecting flaws based on the quality of hotel management. Finally, a Plan
is presented that includes manuals of functions, procedures and organizational
policies, in which aspects such as corporate identity, process map, functional
organization chart, description of each job position, standardized procedures, with
the records that will be measured manages the organization and the policies that
define and guide the actions of each collaborator; All this will enable the
standardization of its processes and its operation, thus ensuring quality in the
various services it provides.

Keywords: management improvement, Fleitman methodology, quality, processes,
service.



CAPITULO I Introduccién

En el presente capitulo se explica la importancia de la hoteleria asi como
especificamente para la economia del pais. Posteriormente, se presenta la
descripcién de la problematica de la presente investigacion, de tal manera que

justificacién y objetivos que se desean alcanzar.

1.1 Introduccién y presentacion del problema

El sector turistico tiene un crecimiento competitivo y cada dia mucho mas exigente,
no solo por parte de los visitantes y la comunidad, sino también por los entes de
control que ven en el turismo un recurso potencial para cubrir los déficits
econdomicos y sociales del Ecuador. ElI Ministerio de Turismo, en la actualidad,
busca consolidar al pais como una potencia en este campo, tal es asi que Quito es
promocionada como una de las ciudades maravillas del mundo, a través de la
campana “All you need is Ecuador”, que se desarrollé unos afios atras y se dio a

conocer como un destino de visita obligatoria (Arcos & Rufo, 2015).

Los tiempos en que se viven se han caracterizado por la gran aparicion de cambios
en todas las facetas de la vida econdmica, politica y social. Pero es en esta ultima
década que han aparecido tendencias significativas en las empresas Yy
organizaciones a hnivel mundial. La gran competitividad, inestabilidades
economicas, transformaciones de la fuerza laboral, la tendencia de alcanzar cada
vez mas una plena satisfaccion econémica y fidelizacién del cliente, nos llevan a
recapacitar sobre la posicién, que se requieren profundos cambios en cuanto al
sentido y los valores que desempefa cada persona con el unico fin de beneficiar a

nuestras empresas.

El hostal Capital cuenta con 14 habitaciones completamente equipadas para
brindar confort y descanso a sus visitantes, con servicios como: tv cable, bafio
privado, recepcion 24/7, informacion turistica. Sin embargo, con el paso de los afios
y el crecimiento de la ciudad, le ha tocado enfrentarse a la creciente competencia,
y esto se torna dificil cuando se carece de un andlisis que permita conocer el
comportamiento del entorno, en la actualidad las organizaciones se mantienen

cuando saben afrontar rapidos cambios a los que se encuentran sometidos.



El elemento principal que se explica dentro de este proyecto, es la importancia de
que el talento humano, transforme en el activo principal de la organizacion,
desempeio y progreso de una empresa hotelera. Los tiempos han cambiado y el
liderazgo y el trabajo en equipo se veran reflejados en el buen servicio, opiniones
positivas, satisfaccion del cliente y utilidades que la empresa lograra en el

transcurso de su funcionamiento.

“Actualmente, el municipio se enfoca en posicionar a la ciudad como un destino, principalmente
para seminarios o convenciones. De esta manera se espera que la ocupacion hotelera mejore.
Se considera que Quito es una ciudad corporativa. “No es cierto que el mayor numero de
visitantes es por turismo. Un 70% de la ocupacién corresponde a este sector”. Patricia Boo
considera que el Ecuador esta viviendo un momento de aumento de oferta hotelera mientras
que la demanda esta cayendo. “Ese desequilibrio esta teniendo un impacto en la ocupacion,
principalmente, en Quito”, indica. De acuerdo con el catastro de Quito Turismo 2016, se

registraron en el 2015, 718 establecimientos hoteleros.” (Comercio, 2016)

1.2 Planteamiento del problema

Aro 2006, afirmo que Kotler menciona las condiciones que exigen a la empresa
hotelera un cambio de mentalidad en la forma de administrar y gestionar, mediante
la introduccion de técnicas modernas de direccidn y gestion que permitan elevar la
eficiencia y la eficacia como objetivos claves. Se trata no solo de aceptar los
cambios, sino de formar parte activa de ellos teniendo en cuenta que “el cambio, y

no la estabilidad, es la Unica constante”

Uno de los sectores que ha logrado buenos resultados en el Ecuador dolarizado es
sin duda el sector turistico, el mismo que ha experimentado un crecimiento
sostenido desde 2010, alcanzando en 2014 un incremento del 14% en relacion al
afio 2013, ubicandose en la tercera posicion de las exportaciones no petroleras en

la economia ecuatoriana. (Reyes, 2017)

El crecimiento de los arribos de extranjeros al pais ha obligado a todas las
empresas de servicios turisticos a mejorar su oferta y captar en sus negocios el
mayor namero de estos visitantes. Por parte del gobierno nacional, también se

observa un aporte y apoyo en el desarrollo del sector con la construccién de vias y



mejoramiento de servicios como terminales aéreos, servicios basicos, seguridad e

informacioén turistica.

En conversacion con Rosalia Barrionuevo, gerente de hostal Capital nos menciona
gue el problema se da por varios motivos siendo estos; el control y manejo en su
gestion operativa, mano de obra no capacitada para el servicio al que se dedica el
establecimiento hotelero, esto seria una desventaja para el hostal, la contratacion
de personal empirico, falta de inversién privada y la poca capacitacion a los
principales actores involucrados en el sector turismo, han provocado que las
empresas turisticas en el pais ofrezcan servicios o productos no aptos a las nuevas

exigencias internacionales.

Asimismo, los altos mandos de las compafiias no ven mas alla del ingreso
econdmico y no perciben los multiples beneficios que las empresas pueden tener
al implementar el debido manejo del desarrollo de su gestién dentro de su manual

de procesos.

1.3 Formulacion del problema

¢, Como se pueden mejorar los procesos de gestion del hostal Capital fundamentado

en la metodologia Jack Fleitman?
1.4 Justificacion

El presente trabajo es de suma importancia para la organizacion, puesto que el
analisis de su entorno tanto interno como externo, ha permitido plantear estrategias
gue contribuiran a mantener el progreso constante de la organizacion, y mejorar su
rentabilidad, esto beneficiard tanto a su propietario, empleados, clientes y la
poblacién del Centro Histoérico, ya que por medio de los tributos que paga al Estado,

genera riqueza y contribuye socialmente al progreso de la provincia.

“El proceso de despoblamiento, debido principalmente a problemas de accesibilidad,
movilidad, seguridad, servicios y equipamientos, ha generado desequilibrios urbanos que
han dejado al Centro Histérico como un espacio dedicado casi exclusivamente al trabajo o
al turismo. Por otro lado, los altos costes de mantenimiento de una vivienda patrimonial,
lleva a que muy pocas familias consideren esta zona como una opcién adecuada para vivir.”

(https://www.habitatyvivienda.gob.ec/)



https://www.habitatyvivienda.gob.ec/

Uno de los principales inconvenientes para no aplicar una estrategia de mejoras a
nivel empresarial, es la resistencia de los empresarios al cambio, muchos gerentes
se han conformado en administrar su negocio sin realizar ningunos cambios, su
vision se ha estancado y no miran los multiples beneficios que conlleva la aplicacién
de un nuevo modelo de desarrollo y gestién que beneficie a su empresa en el

aspecto ambiental, econémico y sociocultural.

Econdmica

Desde el punto de vista econdmico, el turismo que impulsan los hoteles tiene
mucha incidencia en el desarrollo nacional, siendo relevante la elaboracion del Plan
de Mejoras para el Hostal Capital, mismo que contribuira a mejorar el servicio que
presta atrayendo a mas clientes, permitiendo generar mayores ingresos para la

entidad, aportando a la generacion de riqueza del pais (Castillo, 2010).

Por otra parte cabe recalcar que la economia a un futuro en el Ecuador se pretende
gue sea por el impulso del turismo, atrayendo a todo tipo de turista al pais siendo
esto favorable no solo para el establecimiento, sino por la economia que estos a su
vez aportan al pais indirecta o directamente. Se trata de un trabajo en conjunto con
el gobierno central y los gobiernos autonomos por el incentivo e impulso de los

productos y recursos que mantenemos en el Ecuador.

Social

El Plan de Mejoras en la gestion empresarial para el Hostal Capital permitird dotar
a la entidad de una herramienta de gestion, bajo los parametros de calidad,
eficiencia y eficacia requeridos por la ciudadania y demas partes interesadas, ello
contribuira a elevar el nivel de competitividad del sector al que pertenece, lo cual
redundard en una mejor imagen del publico en general atrayendo a mas turistas

nacionales e internacionales (Pefia, Guevara, & Fraiz, 2016).

El trabajo en conjunto que se pretenda llevar a cabo con la comunidad del sector,
el aporte de los proveedores de la zona. En el ambito empresarial hotelero o

turistico no sobreviven solos, esto se da con ayuda del personal especializado y



capacitado de las comunidades por lo que es hoy en dia, la atraccion del turista

extranjero el contacto con la comunidad local.

Politica

Desde el punto de vista politico, el presente trabajo se vincula con las politicas
gubernamentales, puesto que la elaboracién del Plan de Mejoras para el Hostal
Capital se elaborara en atencion al marco legal para el desarrollo y la regulacién de
la actividad turistica, enmarcado en el respeto y servicio a sus usuarios (Schenkel
& Almeida, 2015).

Cumplir con la normativa legal del pais, acceder a nuevos mercados, ahorrar
costos, desarrollar nuevos servicios o productos, compromiso del talento humano
con la empresa, imagen positiva ante la sociedad, son algunas de las ventajas que

se lograrian al implementar un modelo de gestion.

Con estos antecedentes, el presente trabajo servira de guia para que el hostal
Capital implemente un correcto manejo de los recursos econdémicos,

socioculturales, ademas de adoptar una nueva forma de gestion.

1.5 Objetivos
1.5.1 General

Proponer plan de mejora en los procesos de gestion del hostal Capital

fundamentado en la metodologia Jack Fleitman.

1.5.2 Especificos

» Determinar los procesos de gestion y operaciones del hostal Capital

» Evaluar los procesos de gestion y operaciones a partir de los elementos
propuestos por Jack Fleitman

» Disenfar el plan de mejora en los proceso de gestion y operaciones del hostal

Capital.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el presente capitulo se presenta la informacion recopilada sobre los distintos
aspectos de la Calidad y el servicio, y como se puede llegar a conseguir una
adecuada Gestion de la Calidad en distintas empresas, en concordancia con los

principales autores de estos temas.

2.1 Antecedentes

Arcos, C. y Rufo, F. (2015). Plan de mejora administrativo y operativo de las
palmeras inn. Trabajo de titulacion. Universidad De Especialidades Turisticas.
Menciona que con el objetivo de captar un mercado potencial y de esta manera
diversificar sus servicios, ofertando como opcion una hosteria con caracteristicas
de calidad, a una tarifa mas conveniente para su cliente actual y potenciar asi su

cartera de posibles clientes.

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos, de ahi
gue se plantean como mejorar dichos procesos y evitar algunos males habituales
gue la rutina del trabajo cotidiano trae consigo. Entre estos ultimos se encuentran
el poco enfoque de servicio, la inobservancia e incumplimiento de regulaciones de
seguridad industrial y salud ocupacional, las barreras funcionales, los reprocesos
inutiles, por falta de vision global del objetivo del proceso principal, las excesivas

inspecciones y la continua supervision.

Para prosperar, la empresa debe adaptarse a los cambios de forma natural y
dinamica y acoger nuevas tendencias no solo organizacionales, sino también de
estilo de vida, aspectos que permitiran estar siempre a la vanguardia de las

necesidades del turista que visita Otavalo y sus alrededores.

En consideracion del aporte de la investigacion antes mencionada, se puede
observar que lo que proponen los autores tienen mucha relevancia a la hora de
como potenciar los procesos y brindar mejor servicio, teniendo como principal factor

la vocacion al servicio por parte los colaboradores.



En lo cual también se pretende llevar a cabo dichas mejoras de gestion en el hostal
Capital, por lo que al basarse al autor Jack Fleitman, el menciona y da seguimiento
de procesos determinados para cada area en especifica.

Aldana, S. (2016). Plan de mejora de calidad del area de servicio del sky bar del
hotel le Parc. Trabajo de titulacion. UDLA. Facultad de turismo y hospitalidad.
Menciona que el presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo principal el disefio
de un plan enfocado en el mejoramiento de calidad en el &rea de servicio del Sky
Bar del hotel Le Parc, localizado en la ciudad de Quito.

En el primer capitulo, se desarrolla el marco tedrico, el cual abarca temas generales
relacionados con la calidad, la importancia del mejoramiento continuo en una
empresa y los modelos para medir la calidad en el servicio en la industria de la
hoteleria, primordiales para fundamentar el proyecto. Ademas, se indaga sobre las
areas de consumo de un hotel, dentro de las que se destaca A&B.

Se realiza un breve analisis del Sky Bar, el cual incluye: localizacion, capacidad
instalada, mision, vision, objetivos y estructura organizacional. En el tercer capitulo,
se identifican las areas de analisis, estableciendo un mapa de procesos de la
situacion actual del bar, reconociendo una lista de incidentes y posibles errores,
para posteriormente proceder con la elaboracion del analisis de FODA cruzado y

asi plantear posibles estrategias de mejora.

Por ultimo plantea una propuesta de mejoras que busque la optimizacion del area
de servicio del Sky Bar. Finalmente, en el quinto capitulo, se presenta un
presupuesto de intervencion donde se detalla el costo de los rubros a considerar

para el desarrollo del manual.

Tomando como aporte de estudio la similitud de ambas investigaciones se
considera de gran aporte la relevancia de cada departamento a diagnosticar como

lo es ama de llaves y recepcion del hostal Capital.

e Reservas
e Mision y vision
e Estructura organizacional

e Objetivos tanto de la empresa como de cada area



Balan, M. (2017). Propuesta de mejora para la calidad en el servicio. Caso de
estudio: dos hoteles del centro histérico de la ciudad de México, 2017. Trabajo de

titulacion. Instituto Politécnico Nacional.

Hace referencia que es tan importante la calidad en el servicio dentro de los hoteles
para la satisfaccion de los clientes, se busca conocer a traves de cuestionarios, la
opinidn y perspectiva que tienen los huéspedes acerca de las diferentes areas del
hotel. El clima laboral debe ser tratado como un factor importante para la garantia
de la calidad en el servicio y para la superacion de las expectativas de los clientes,
por lo cual debera ser evaluada a través de cuestionarios dirigidos a los empleados

de los hoteles.

Otro aspecto de gran relevancia con respecto a la calidad de un hotel son las
estrellas que se le otorgan, en este caso se evaluara este aspecto con base en el
Sistema de Clasificacion Hotelera de la Secretaria de Turismo, para definir cuantas
estrellas tienen cada hotel y presentar una propuesta de mejora para aumentar su

nivel.

En referencia al estudio de investigacion que se propone en esta tesis se ha

considerado lo siguiente como comparacion de ambos estudios:

» A traves de encuestas y entrevistas aplicadas al personal del hotel se podra
llevar a cabo el tipo de estudio y estrategias que se realizaran para una mejor
prestacion del servicio.

» Por otro lado la mano de obra es muy importante, para ello se definen
estrategias, capacitaciones y buen clima laboral.

» Sin embargo la clasificacion del establecimiento tiene mucha relevancia al
momento de toma de decision por parte del cliente a obtener este producto

0 servicio.

Como andlisis final de ambos estudios se considera que pueden obtener similitud
al tratarse de la mejora de gestién de un hotel, esperando asi mejores resultados
de los mismos, proponiendo una mejora continua de sus procesos y procedimientos

de servicio.



Categorizacion de los establecimientos hoteleros

Actualmente, los establecimientos de alojamiento turistico tipo hotel cuentan con
una categorizacion segun los distintos servicios de lujo y distincion brindados a sus
clientes y, con respecto al Ecuador, el Ministerio de Turismo conjuntamente con el
sector turistico empresarial, establecieron un reglamento para determinar las
diferentes categorias: 1 estrella, 2 estrellas, 3 estrellas, 4 estrellas y 5 estrellas
(MINISTERIO DE TURISMO, 2016).

1 Estrella.- Es la categoria de hoteles mas econdmicos que cuentan con los
servicios basicos. Se los conoce como hoteles de paso.

2 Estrellas.- Los hoteles de dos estrellas cuentan con mayor cantidad de servicios

brindados como A&B, servicio telefénico. Son conocidos como hoteles funcionales.

3 Estrellas.- Son los hoteles de mediana categoria, capaces de brindar servicios de
mejor calidad por lo que sus precios son un poco mas altos en comparacion de las
anteriores categorias. Los servicios adicionales son: servicio de alimentacion

completa, mobiliario completo en la habitacién, servicio de botones.

4 Estrellas.- Son hoteles de primera clase, hoteles dirigidos a un segmento de
mercado mucho mas exclusivo, con un poder adquisitivo mas alto. Cuenta con un

personal altamente capacitado para brindar una atencién de calidad.

Adicionalmente, los hoteles que conforman esta categoria, estan en la obligacion
de contar con ciertas areas especificas tales como: piscina, gimnasio, sala de
conferencia, salon de eventos, lavanderia, centro de ocio, restaurantes,
departamento médico, departamento de seguridad, ademéas deben contar con un

pequefio local comercial tipo duty free.

5 Estrellas.- Hoteles totalmente de lujo, los servicios ofrecidos y las areas que los
conforman son similares a los hoteles de categoria cuatro, la diferenciacion se la
encuentra en el tipo de servicio que estos brindan; se trata de un servicio
personalizado, con respecto a infraestructura, cuentan con mayor capacidad y
mayor confortabilidad debido a su amplitud. Sus precios estan intimamente
relacionados con el tipo de servicio que estan dispuestos a ofrecer (Reglamento de

Alojamiento Turistico, 2015).



Con respecto al desarrollo del sector hotelero en la ciudad de Quito, el numero de

plazas de alojamiento, se ha incrementado en el Ultimo afio, con un aproximado de

26.882 establecimientos, de los cuales, el 9% corresponde al tipo hostal (Municipio
de Quito, 2015).

Clasificacion de hostal y su nomenclatura

“Hostal (HS).-Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio
y aseo privado o compartido, segun su categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios
complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

“(https://www.turismo.gob.ec/)

Categoria segun la clasificacion de hostal es la siguiente: Hostal de una, a tres

estrellas.

“Hostales de tres estrellas.- Los hostales de tres estrellas deberdn contar con los siguientes

Servicios:

De recepcién permanente

De pisos para el mantenimiento de las habitaciones
Restaurante

Telefonia

Lavanderia

Botiquin de primeros auxilios.

Hostales de dos estrellas.- Los hostales de dos estrellas, deberan contar con los siguientes

servicios:

Recepcion

Pisos, para el mantenimiento de las habitaciones

Comedor.

Lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o contratado;

Teléfono puablico en la recepcion; y, Botiquin de primeros auxilios

Hostales y pensiones de una estrella.- Los hostales de una estrella deberan contar con los

siguientes servicios:

Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepcién, de habitaciones

y de comedor;
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e Teléfono publico en la recepcion; y,
e Botiquin de primeros auxilios”

(https://www.turismo.gob.ec/)

2.2 Resefia Institucional

Hostal Capital es un lugar cuidadosamente disefiado para brindar un ambiente
familiar de tranquilidad y seguridad, construido en la época colonial, la fuerza del
hierro forjado y la historia del adobe. Se encuentra ubicado en el centro histérico y

turistico de la ciudad de Quito.

En laimagen n° 1, se presenta un mapa de la ubicacion del Hostal Capital, mismo
gue se situa en la calle Av. Gran Colombia, Quito 170136, sector San Blas (Quito,

Ecuador)

shuachi Y
'rrnwir'nv[g\m:;:‘m Iome 1

Im‘a"gen No. 1. Localizacion. Fuente: Google Maps, 2019.

2.2.1 Clientes

El mercado principal del Hostal Capital lo componen turistas extranjeros y
nacionales, siendo los nacionales clientes corporativos pertenecientes a distintas

empresas, gracias al convenio que se mantiene por ambas.

El perfil del turista internacional que visita la hostal esta representado por: hombres
0 mujeres de posibilidades econémicas medias y altas, profesionales o no,

interesados en conocer principalmente el centro Histérico de Quito y sus
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alrededores. Son personas que van desde los 27 hasta aproximadamente los 70
afnos de edad.

Asimismo llegan multiples grupos conformados por parejas y familias de hasta 4
integrantes provenientes de las agencias de turismo con las que el hostal tiene
convenio. Ademas llegan turistas nacionales, en algunas ocasiones son parejas o

amigos, en su mayoria de la provincia del Guayas.

2.2.2 Servicios

El hostal cuenta con dos servicios principales con lo que se busca satisfacer a los

huéspedes, estos son:
a) Alojamiento

El Hostal Capital cuenta con 14 habitaciones distribuidas en: 6 sencillas, 6 dobles,
2 triples, cada una de las habitaciones tiene diferentes amenities para brindar un
mejor servicio a cada uno de los huéspedes. El hostal cuenta una capacidad para

40 personas.
b) Alimentos y bebidas

El hostal ofrece solamente el servicio de desayuno en el comedor principal desde
las 7:00 AM hasta las 9:30 AM, vy si el huésped lo prefiere existe también el servicio

de Room Service en el mismo horario.
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Imagen No. 2. Recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.

Recepcibn: Es el departamento que ofrece los servicios relacionados con la llegada
y salida de los clientes ademas de controlar, coordinar, gestionar y brindar

diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes dentro del hostal.

[l : -
Imagen No. 3. Cartelera de informacion. Fuente: C. Guale, 2019.

Cartelera de informacién: La cartelera o pizarra institucional, es una de las
herramientas de comunicacion mas utilizadas en las empresas para brindar distinta

informacion ya sea para el huésped o su personal.
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Imagen No. 4. Lobby. Fuente: C. Guale, 2019.

Lobby: es una sala de espera que se usa tanto en hoteles como en oficinas,
restaurantes, hospitales, residencias, entre otros. Es el primer contacto con la
instalacion y se puede obtener informacién sobre los diferentes servicios que

ofrecen.

Imagen No. 5. Capacidad del Hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.

Capacidad del hostal: referencia a la cantidad de individuos que pueden ingresar a

un establecimiento utilizado para el desarrollo de un evento.
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2.3 Bases tedricas
2.3.1 Plan de mejora

Segun Jack Fleitman 2008, un plan de negocio o plan de mejora se define como un
instrumento clave y fundamental para el éxito, el cual consiste en una serie de
actividades relacionadas entre si para el comienzo o desarrollo de una empresa.

Asi como una guia que facilita la creacion o el crecimiento de una empresa.

Por su parte Gutiérrez (2010), menciona que la mejora continua es consecuencia
de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando las
causas o restricciones, creando nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a
cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos vy
estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de

desempeiio.

2.3.2 Importancia del plan de mejora

El plan de mejora nos ayuda a evaluar el funcionamiento de la empresa, asi como
los distintos caminos que tome sobre el escenario en el que se encuentra. El plan
de mejora va a servir para brindar informacion a usuarios de la empresa, y sus
propios colaboradores prestadores del servicio y desarrollo del establecimiento

como tal.

2.3.3 Estructura de un plan de mejora

Cabe mencionar que no existe un documento oficial que indique los pasos a seguir
para la elaboracion de un plan de mejora. Aunque en los distintos documentos

analizados la estructura en general es similar a la del autor Jack Fleitman.

2.3.4 Modelo de un plan de mejora segun Jack Fleitman

Jack Fleitman menciona que antes de empezar el plan se debe tomar en cuenta los

siguientes dos puntos:
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1. Cumplir con los siguientes requisitos para realizar el plan de mejora:

o Definir diferentes etapas que nos ayuden a medir los resultados.

e Establecer metas a corto y mediano plazos.

e Definir los resultados finales esperados.

e Establecer criterios de medicion para conocer con certeza los logros.

e Identificar posibles oportunidades para aprovecharlas en su aplicacion.
e Involucrar a los ejecutivos.

e Ser claro, conciso e informativo.

2. Caracteristicas de las metas

Las metas son indispensables para definir el rumbo a seguir y evaluar si el camino

correcto o hay que corregirlo.
Las caracteristicas mas importantes que deben tener las metas son:

o Ser cuantitativas y medibles.

o Ser concretas, realistas y congruentes.
o Tener un tiempo definido para su logro.
o Que las fijen los participantes.

o Estar por escrito.

o Metas individuales relacionadas con las del grupo.

Jack Fleitman presenta el siguiente modelo para el plan de mejora:

2.3.4.1 Introduccién

En la introduccion se debe mencionar el giro de la empresa y las caracteristicas del

plan.
2.3.4.2 Misién

La mision pretende describir que es lo que quiere hacer la empresa y para quién lo
va hacer. Es la razén por la cual existe la empresa, brinda sentido y orientacion a
las actividades de la misma, es lo que se debe realizar para alcanzar la satisfaccion

de los clientes potenciales, del personal, asi como la de la comunidad en general.
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La misién debe ser la base para que las acciones del personal avancen hacia la

misma direccion, por lo que debe ser precisa, amplia, motivadora y convincente.
2.3.4.3 Objetivos

Se deben mencionar los objetivos generales y especificos a corto, mediano y largo
plazo en relacion a todas las areas de la empresa como lo son: ventas, compras,

finanzas, inventarios, personal, produccion, utilidades y crecimiento.
2.3.4.4 Ubicacion e Instalaciones

En este apartado se debe mencionar la ubicacion geogréfica de la empresa, el tipo
de instalaciones y caracteristicas del lugar donde se encuentra ubicada, superficie
del lugar, planos de distribucién, mostrar espacios para los planes de crecimiento y

expansion.
2.3.4.5 Ventas

El plan debe contener una relacion de los clientes mas importantes, que tanto
depende la empresa de ciertos clientes, que tan leales son los clientes y como se
puede afectar su lealtad. Un punto importante a describir es la manera en que se

va a ampliar la cartera de clientes.

2.3.4.6 Directivos

Este apartado debera incluir los nombres de los directivos, sus logros, calidad en
su trabajo, capacidad para desarrollar a la empresa, el conocimiento del giro de la

empresa, entre otros.
2.3.4.7 Conclusiones

Finalmente se debera realizar un analisis general de la situacion actual; es decir los
factores politicos, sociales, econémicos y legales que pueden influir en nuestro plan
de mejora. Tomar en cuenta la factibilidad del éxito del negocio, de la misma

manera mencionar los posibles riesgos para la empresa.

El modelo de Fleitman, menciona que el plan debe incluir un resumen ejecutivo que

dé a conocer el negocio en general, el cual debe contener un marco legal y
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estructura de la organizacién, informacion sobre el mercado, situacion financiera
actual de la empresa, una muestra de los cambios que pueden surgir en los

resultados derivados de cambios en las variables de riesgo mas importantes.

Jack Fleitman incluye el concepto de planeacion estratégica empresarial dentro del
plan de mejora, la cual se refiere al disefio de estrategias para que las empresas
tengan la capacidad de adaptarse a los cambios, tener acceso al mercado, ganary

mantenerse en ellos.

Menciona que la planeacién estratégica se debe orientar a la innovacién y a las
nuevas propuestas. Deberéa responder a las siguientes preguntas:

o ¢En qué negocio se esta?

o ¢Cudl es la posicion estratégica actual de la empresa?
o ¢Qué condiciones futuras pueden preverse?

o ¢Como tener mejores formas de control?

o ¢Qué tipo de publicidad y promociones se necesitan?

Estas preguntas se deberan responder después de la realizacion del plan de
mejora. Otro punto importante que el autor menciona es que el plan de mejora
requiere ser mas detallado y con diferentes escenarios, desde el mas pesimista
hasta el mas optimista. Del mismo modo menciona las fallas mas usuales en la

elaboracién de un plan, las cuales son:

% No toman en cuenta factores sociales, economicos Yy politicos.

/7

% No se hace una investigacion real de mercado

/7

% No se tom6 en cuenta informacién administrativa, contable y fiscal.

Los puntos anteriores deben ser tomados en cuenta para la realizacion del plan de

mejora ya que nos brinda estrategias esenciales para formarlo de manera correcta.
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Tabla No. 1 Metodologia de ejecucion del plan.
Fuente: Guale, 2019.

Etapa Nombre Informes

1 Analisis preliminar Propuesta inicial

2 Revision integral Diagnostico general

3 Evaluacion especifica Diagnostico especifico por

area

4 Opiniones y recomendaciones | Informe ejecutivo

5 Implementacion de | Informe de avances
recomendaciones

6 Evaluacién de mejoras | Informe de resultaos vy
obtenidas beneficios

Etapa 1.- andlisis preliminar

Se pretende obtener una vision general de la empresa. En esta parte se concreta
la informacion indispensable para elaborar y presentar una propuesta inicial que
contenga, cuando menos, el alcance y resultados esperados de la evaluacion a las

personas de la empresa que contrataron la evaluacion.
Etapa 2.-revision integral

En esta se realizan las pruebas de evaluacion y se lleva a cabo una investigacion

de campo profunda, aplicando cuestionarios especificos por area.
El programa debera cubrir como minimo el estudio, andlisis y examen de:

e El entorno o medio ambiente
e La estructura de la organizacion

e Los planes comerciales, financieros y de operacion, etc.
Etapa 3.- evaluacion especifica

Se debe hacer una revision exhaustiva e intensiva para conocer profundamente la

problematica del area o proceso critico que se haya decidido evaluar.
Debe el elaborarse un programa de evaluacion especifica para cada area critica.
Los pasos son:
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e Elaborar un programa de trabajo que deberé contener objetivos, alcances,
el trabajo y las posibles estrategias.
e Definir estudios, técnicas de apoyo, criterios de medicion y adaptar

cuestionarios especificos para las areas que se vayan a evaluar.
Etapa 4.- opiniones y recomendaciones

El grupo de evaluacién emite su opinion sobre cual es el camino més viable para

mejorar la empresa y proporciona opciones de evaluacion.
Recomendaciones mas comunes:

e Recomendaciones programaticas, organizacionales, administrativas,
operacionales, de direccion, técnicas y de control.

e Acciones que puedan tomarse para reencauzar las operaciones hacia las
metas planteadas.

e Opciones para tener operaciones mas eficaces y con mejor economia y

calidad.
Etapa 5.- programa de implantacion de recomendaciones

Es la etapa mas importante de todas, ya que debe llevarse la implantacion de las
recomendaciones. Una vez implantada la opcidén definida, es indispensable
comprobar su eficacia y en su caso, sugerir medidas correctivas, para lo cual

debera modificarse la causa que genera el o los problemas encontrados.
Etapa 6 evaluacidon de las mejoras obtenidas

Es la ultima etapa de la revision y en ella se evallan las mejoras obtenidas por la

empresa.

En este ultimo informe se deben mencionar los ultimos cambios, las mejoras y los
beneficios sociales, laborales, de desarrollo humano, de modernizacion,
productividad, efectividad, calidad y competitividad en la empresa que son producto

de las recomendaciones formuladas durante el proceso de evaluacién integral.
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2.4 Bases legales

Esta investigacion considera una serie de leyes y normativas enmarcadas en la
actividad turistica, hotelera y tributaria, se toma como criterio su contribucién al
desarrollo turistico, el incremento en la ocupacion hotelera, la evolucion en el

tiempo y la aplicacion actual de estos instrumentos juridicos en este ambito.

Reglamento de la Ley Orgénica del Trabajo

“Mediante Disposicion General del Decreto Ejecutivo No. 500, publicado en el Suplemento
del Registro Oficial 395 de 12 de diciembre de 2014, Art. 1.- Ambito.- Las disposiciones del
presente Reglamento General es de aplicacion obligatoria en todas las instituciones,
entidades y organismos establecidos en el articulo 3 de la LOSEP en lo atinente al talento

humano, remuneraciones e ingresos complementarios.” (http://www.sri.gob.ec/)

Ministerio de Turismo

Mediante Ley 97, publicada en el Registro Oficial Suplemento No. 733 de 27 de
diciembre de 2002 se publicé la Ley de Turismo; que es necesaria la expedicion del
Reglamento General a la Ley de Turismo que permita la aplicacion de la ley, el
establecimiento de los procedimientos generales y la actualizacion general de las
normas juridicas secundarias del sector turistico expedida con anterioridad a la

expedicion de ley.

Art. 3.- Politicas y principios de la gestion publica y privada del sector turistico.- El
cumplimiento de las politicas y principios del sector turistico establecidos en los
articulos 3 y 4 de la Ley de Turismo y en otros instrumentos normativos de
naturaleza similar son de obligatorio cumplimiento para todas las instituciones del
Estado, del régimen dependiente y del régimen seccional autbnomo; y, son
referenciales para las personas naturales y juridicas del sector privado, a través del
ejercicio de las potestades, deberes y derechos que a cada uno le corresponda y
gue tengan relacién con el desarrollo del sector turistico. Las declaraciones de
politicas para el sector turistico se constituyen en herramientas de interpretacion,
conjuntamente con las definiciones establecidas en este reglamento, en caso de
duda en la aplicacion de normas legales o secundarias del sector turistico

ecuatoriano.
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CAPITULO lIl METODOLOGIA

En el presente capitulo se presenta informacion recopilada acerca de la empresa
como la poblacion de estudio y métodos a utilizar durante la investigacion para la
recoleccion de informacién acerca de los empleados y el huésped.

3.1 Metodologia

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos
0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen
los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion
de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. (Meyer,
2006)

De todas ellas la técnica mas apropiada, con el fin de conocer las cualidades mas
relevantes del tema a evaluar, es la entrevista a profundidad, misma que se

realizara al gerente o encargado del mismo.

3.1.1 Metodologia a utilizar

En el presente estudio se emplea la metodologia cuantitativa: es por medio de
simbolos Matematicos, los simbolos numéricos que se utilizan para la exposicion
de los datos provienen de un calculo o medicidén. Se pueden medir las diferentes

unidades, elementos o categorias identificables (Hernandez, 2006).

Se realiz6 una visita e inspeccion de la organizacion para trabajar en la elaboracién
de documentos que permitan la correcta gestion de procesos. Para esto se
elaboraran varias solicitudes a la Gerencia General para realizar inspecciones en
todas las areas del hostal, tomar fotografias, y sobre todo, observar cada uno de

los procesos que se realizan en el dia a dia de la empresa, y si fuera el caso,
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solicitar documentacion necesaria para la respectiva verificacion y evaluacion de la

misma.

Los beneficios esperados son: mejora de la imagen organizacional, tanto nacional
como internacional, establecimiento de planes y programas para una correcta
gestion, calidad en los servicios, y sobre todo, que se demuestre que el hostal
cuenta con correctos procesos de gestion en todos sus ambitos.

3.2 Técnicas a utilizar

Para el desarrollo del presente estudio se utilizara las siguientes técnicas de
investigacion:

a) Recoleccion de informacion
Esta técnica nos permite conocer la realidad mediante la percepcion directa,
previamente planeada y el registro controlado de datos con una determinada

finalidad para la investigacion, mediante la percepcion visual o acustica de un

acontecimiento.

Mediante este método se puede observar la forma en que el empleador, guarda y

expende los productos y servicio del hostal Capital.
b) Entrevista estructurada
Esta técnica permite obtener informacién muy valiosa para el grupo de evaluacion.

Las preguntas deben ser tan especificas que requieran contestaciones claras y
precisas. El evaluador debe esforzarse por aclarar cada una de las preguntas para
asegurarse de que tiene la respuesta correcta sin influir en el entrevistado
(Fleitman, 2008).
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3.3 Poblacién total

La poblacién estd constituida por los trabajadores del hostal Capital, que se
componen de una poblacion total de cinco trabajadores, siendo esta su poblacién
y muestra del analisis de estudio

3.3.1 Tamaino de la muestra

Los sujetos de estudio de acuerdo a la naturaleza de la actividad econémica que
desarrolla el hostal, esta constituido por los siguientes grupos:

Tabla No. 2. Tamarfio de la muestra.
Fuente: Guale, 2019.

Sujetos en estudio N©°

Trabajadores fijos del hostal: 3 3

tiempo completo

Trabajadores medio tiempo: 2 medio 2
tiempo
Total 5

3.4 Operacionalizacion de variables
e (Gestion de procesos

La gestién por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo,
donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion
mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacién y mejora continua
de los procesos. Toda actividad o secuencia de actividades que se llevan a cabo
en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo.
(Pepper, 2011)
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3.4.1 Hipotesis
Hi: la gestion de procesos contribuye en la gestién empresarial

Ho: la gestidn de procesos no contribuye en la gestibn empresarial

3.4.2 Indicador

a. Fisicos

3.4.5 Instrumento

e Entrevista estructurada

e Ficha de observacion
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CAPITULO IV ANALISIS DE LOS RESULTADOS E INTERPRETACION

4.1 Determinacion de los procesos de gestion y operaciones del hostal
Capital

El hostal funciona hasta ahora, con una gestion convencional basada en la division
departamental. Esto es, una estructura dividida en areas funcionales o
departamentos de corte jerarquico que trabajan bajo la mirada contenedora de la
Gerencia.

En él se distinguen tres areas funcionales: gerencia, recepcion, habitaciones. Con

la modalidad de gestion actual se consideran recursos humanos a los empleados
de todas las areas funcionales pero no se asume como tal a los integrantes de la
Gerencia. Esta, siendo los propios duefios, quienes vigilan que se lleve adelante la

prestacion de servicios de cada uno de los demas sectores. Ver imagen n°6

Recepcion Prestacion

Gerencia e del o
Habitaciones el servicio

Imagen No. 6. Areas funcionales hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.

La Gerencia es el area que contrata los empleados. Estos pueden ser
seleccionados por su experiencia previa en el rubro, por poseer alguna formacién
especifica. No existe criterio discriminatorio alguno para su seleccion. Los
empleados de mayor experiencia, ya funcionales, les ensefian a los recién

contratados la dindmica de cada sector.

El Proceso de alojamiento empieza cuando el cliente llega a la Recepcion. Los

recepcionistas son el departamento encargado de:
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e La acogida, atencion, seguimiento durante la estancia y despedida del
cliente, y coordina, controla y gestiona los diferentes servicios vinculados a
la estadia.

e Es donde se realiza el check-in y check-out, y se brinda informacién a los

clientes que la necesitan.

El hostal no cuenta con el servicio de maletero, estas funciones suelen cumplirlas
los mismos recepcionistas. Esta area cuenta con dos a cuatro empleados segun
época del afio. Hay una Jefa de recepcion que es quien interactla diariamente con
las agencias de viajes, tour operadores y clientes particulares via web y telefénica,
por lo tanto, la responsable de la ocupacion del hostal. También es responsable de
los insumos del sector, de formar nuevos recepcionistas, de relaciones publicas,

entre otros.

La atencion de habitaciones es parte del servicio de alojamiento, pero a fines

practicos es conveniente tratarlo por separado en este caso. Este incluye;

e Lalimpiezay acondicionamiento de las habitaciones, y es llevado a cabo por
dos a cinco mucamas segun época del afno.

e La gobernanta, es la responsable de solicitar y transmitir el reporte del dia
con las habitaciones para limpieza profunda o de repaso segun corresponda,

y las que deben estar listas para ocuparse al dia siguiente.

La Gobernanta es también quien organiza los horarios, turnos y rotaciones de todo
el plantel de mucamas, quien hace una visita de todas las habitaciones al finalizar
la jornada, y la responsable del stock de los productos e implementos de limpieza

y de aseo personal para las habitaciones.

En el hostal Capital no existe un procedimiento para la planificacion y el despliegue
estratégico, o sea, es operativo pero no estratégico. Asi, las actividades y su
organizacion en la gestidn actual se encuentran estructuradas y relacionadas de la

siguiente manera: ver imagen n° 7
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Clientes

Reservas/ walk in

~ -

Recursos
Humanos

4

Gerencia

—

Balances

Prestacion de
Servicios

Encuestas de
satisfaccion,
consejos,
quejas,
criticas y
comentarios
de agencias y
turistas

@ econdmicos

Compras

{} Elementos

Almacén S&H

E Procesos de soporte % i
‘ Procesos operativos

Imagen No. 7. Estructura de gestion hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.

En su estructura organizacional se pueden reconocer procesos de soporte y
operativos, pero la inexistencia de procesos estratégicos y una relacion
unidireccional. No posee una base operativa clara ni una serie de procedimientos

de cdmo hacer las cosas.

La Gerencia, cuando toma decisiones, son circunstanciales y aplicadas a traves de
ordenes directas y/o llamadas de atencion individual o grupal: una gestiéon de
reaccion frente a los acontecimientos. También es la responsable de las compras
de los insumos y servicios externos (proveedores y servicios de mantenimiento y
lavanderia). Va realizando balances econdmicos parciales (diarios y mensuales), y

hace comparativa con afios anteriores.

En base a esto suele tomar algunas decisiones que afectan a los procesos de
soporte y se resienten en la prestacion de servicios: dejar de comprar determinado

insumo, o adquirir un sustituto de menor precio y por lo tanto de inferior calidad,
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racionalizarlo, o esperar para su compra hasta la ocasién de un viaje a otra

localidad.

La Jefa de recepcion es quien se mantiene informada sobre las nuevas tendencias
y requerimientos de politicas de gestion de las agencias de viajes y tour operadores.
Es quien recibe las encuestas de satisfaccion y lee los comentarios en paginas web
y foros de viajeros. En Recepcidén se recogen todas las quejas y sugerencias
cuando se retiran los turistas. Toda esta informacién no se registra, y las encuestas
de satisfaccion que se completaron son archivadas y olvidadas. Sélo hace algun

comentario a la Gerencia de alguna critica destacada.

La seguridad e higiene (S&H) se limita a la presencia de algunos elementos. Hay
un botiquin de primeros auxilios, pero no se informa de su existencia, de los
elementos que contiene ni se controla el uso ni estado de caducidad de sus
componentes. Los matafuegos se encuentran en condiciones, pero no hay
instruccion alguna sobre su uso. No hay salidas de emergencia sefalizadas, ni
indicacion alguna sobre el accionar en casos de situaciones de emergencia o
catastrofe. Tampoco se consulta ni se instruye a los empleados sobre el accionar

ante imprevisto o accidentes de algun turista o del mismo empleado.

4.2 Evaluacion de los procesos de gestion y operaciones del hostal Capital a

partir de los elementos propuestos por Jack Fleitman

REVISION INTEGRAL

En esta etapa como lo menciona Fleitman (2008), se realizan las pruebas de
evaluacion y se lleva a cabo una investigacién de campo profunda, aplicando de tal
manera entrevista y fichas de observacion especificos por area. En este caso se

disefid una entrevista estructurada para el gerente del hostal Capital.
EVALUACION ESPECIFICA

Se debe hacer una revision exhaustiva e intensiva para conocer profundamente la

problematica del area o proceso critico que se haya decidido evaluar.
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Se evalla especificamente cada érea critica y los pasos son:

e Elaborar un programa de trabajo que debera contener objetivos, alcances,

el trabajo y las posibles estrategias.

e Definir estudios, técnicas de apoyo, criterios de medicion y adaptar

cuestionarios especificos para las areas que se vayan a evaluar.

La siguiente tabla es el ejemplo de la herramienta de observacién con la cual se

implemento en la recoleccion de datos del Hostal Capital, para lo cual se tomé en

cuenta cinco puntos importantes en el area de reservas y recepcion. Es la

observacion por parte del investigador de cdmo se realizan estos procesos y si son

desarrollados de la manera correcta.

Tabla No. 3. Ficha de procedimientos reserva y recepcion.

Fuente: Guale, 2019.

Reserva y Recepcion

Procedimientos Si No No Observacion Estrategia

aplica
(n/a)

1. PROCESOS Se realiza de | Documentar los

DE RESERVAS manera correcta, | procesos y

mediante las | procedimientos  a

politicas del | disposicion del

gerente. personal actual vy

nuevo.

2. CHECK- IN Existen Realizacion de
parametros procesos y
establecidos de | procedimientos
como se realiza, | adecuados
segun criterio del
gerente

3. CHECK-O0UT Realizacion muy | No todos realizan el
minuciosa proceso como se

debe. Diagrama de
flujos de proceso de
check out

4. CAMBIO DE X No existe una | Establecer politicas

TURNO politica o regla por
parte del hostal
5. CIERRE DE X Lo realiza por lo | Documentar y hacer
CAJA general el gerente | saber al personal
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1. Proceso de reserva: El objetivo principal del establecimiento debe cumplir
con todos los requisitos necesarios para satisfacer adecuadamente las
necesidades del cliente. Y se toma mediante dos métodos sean estas; via
telefénica, pagina web.

2. Checkin: Dentro de mis conocimientos el proceso de checkin es el siguiente,
Una vez que el recepcionista confirma que la reservacion de la habitacion
esté en completo orden, el huésped llena una tarjeta de registro con su
nombre direccion y demés informacién que solicite el hotel.

3. Check out: De igual forma a mi experiencia indico que; el procedimiento
Check out al igual que el proceso de ingreso dura poco tiempo, cuando se
tiene un sistema que funciona correctamente. Los cajeros o recepcionistas
por regla general preguntan si han realizado algin consumo extra dentro del
hotel.

4. Cambio de turno: En consideracion de mis conocimientos el cambio de turno
se caracteriza porque es un evento rutinario, diario que se lleva a cabo en la
mafana, tarde y noche.

5. Cierre de caja: De igual forma dentro de mis conocimientos puedo decir que
es método empleado para identificar el flujo de entrada y salida de dinero de

un negocio o0 comercio.

Por su lado se determind que al momento de realizar cada inspeccion con la
respectiva herramienta de trabajo e investigacion. Se observa distintas formas de
desempeniar cada labor por parte del personal del establecimiento, por lo que se

evalud en distintas jornadas laborales como lo son; dia, tarde y noche.

Se identificaron falencias en el area de recepcion, no por falta de no realizar bien
su trabajo, sino mas bien no cuentan con procesos y procedimientos establecidos
y realizan su labor, por iniciativa y creen desempefarse bien. La estrategia que se
propone para dichas fallas encontradas es de establecer y estandarizar mapas de

procesos para un mejor desempefio de su personal en distinta area del servicio.
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Procedimientos limpieza de habitacidn

Se desarroll6 por su parte el mismo formato de la ficha antes mencionada, pero en

esta ocasion se la aplico en el area de ama de llaves, de igual manera observando

los procesos que realizan los trabajadores del Hostal Capital.

Tabla No. 4. Ficha de procedimientos ama de llaves.
Fuente: Guale, 2019.

Limpieza de habitacién

Procedimientos Si | No | No Observacion Estrategia
aplica
(n/a)
. LIMPIEZA DE | x Se realiza de | Establecer
HABITACIONES manera empirica | procesos
adecuados
. LIMPIEZA DE | x Sin tiempo | Para este
HAB. CHECK definido procedimiento
ouT se requiere de
tiempo
preestablecido
. LIMPIEZA DE X Minucioso, por lo | Mapa de
HAB. HUESPED que muchas | procesos y
IN HOUSE veces se | procedimientos
encuentra el
huésped
. LIMPIEZA X Limpieza Establecer
AREAS empirica sin | herramientas y
PUBLICAS profundidad del | usos de
mismo materiales
. LAVANDERIA X Servicio externo | No se cuenta
del con este
establecimiento | servicio de
planta
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4.2.1 Anélisis de los diagndsticos de procedimientos observados

Para dichos procesos y procedimientos se utilizé herramientas como lo son fichas
de observacion; tanto para el area de ama de llaves como para reserva y recepcion
del hostal Capital en sus distintos turnos siendo estos: mafana, tarde y noche. Para
evaluar el resultado final de cada proceso elaborado y por su distinto encargado de

turno.

Como resultado final de los procesos de ama de llaves, se puede notar muchos
cambios en los distintos turnos, por el hecho de que no todos realizan los procesos
adecuados o de la misma manera. Por motivos de que la empresa al momento no
cuenta con procesos definidos para el uso de su personal. Por otro lado también se

encuentra con el hecho de que también tienen personal nuevo.

Sin embargo en el area de recepcion, se nota una gran diferencia aqui se llevan a
cabo sus procesos y procedimientos de manera espontanea y empirica, cabe decir
gue no estad demas predefinir pasos para asi desarrollar de mejor manera los

mismos.

Los procesos en ambas areas, se puede decir que se encuentran distribuidos de
mal manera por lo que hace falta establecerlos como empresas y tener por escrito
los mismo. Esto seria de gran importancia y utilidad para el establecimiento, asi
todo su personal lleva a cabo sus actividades como se debe, indistinto de cada

turno.

Porque es importante el aporte de las fichas de observacion, porque recolectamos
informacion que quizas el personal a todo nos diga que esta bien, cuando no es
asi. Es por ello la importancia y constancia de dicha evaluacion, dejando como
aporte manuales de gestion de procesos y procedimientos para la mejora del hostal

y su incremento de satisfaccion y calidad en los servicios que se presta.
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Entrevista al gerente

Objetivo de la entrevista: Conocer la percepcion del gerente mediante indicadores
de calidad como: personal, presupuesto y capacitacion del personal.

1. ¢Cuédles son los objetivos de la empresa?
El hotel se caracteriza o se enfoca mas por el cliente, por brindar un buen trato y
servicio de calidad. Haciendo que su estadia sea mas placentera y se sientan de
igual manera en un clima familiar, por otra parte también se brindar asesoramiento
para quienes se les sea desconocida nuestra ciudad, por si lainformacion requerida
se es ajena a nuestros conocimientos se brinda los mejores medios para que

lleguen al destino requerido.

e Oferta de nuevos productos y servicios

e Mejora continua

e Uso de nuevas tecnologias

e Capacitacion a nuestro personal

e Participacion de los colaboradores

2. ¢Considera que la empresa estda cumpliendo con los objetivos

planteados?

Si, por lo que cada cierto tiempo (3- 6 meses) se capacita al personal en términos
de; servicio al cliente, buen trato al cliente, satisfaccion, etc. Ya que este es una
apertura mas a la generacion de nuevos clientes, mediante recomendaciones de
terceros, decimos esto porque casi todo el tiempo pasamos llenos al ser un
establecimiento pequefio y ser un alojamiento se podria decir que de negocio.
Porque contamos con una carta fija de clientes tales como: emergencias, cruz roja,

servientreg a, entre otras.

3. ¢Considera usted que cada puesto de trabajo esta cubierto por el
personal adecuado?

Por supuesto cada persona que elabora en su respectiva area, ha desarrollado bien

sus funciones a cargo, por lo que no tengo queja alguna respecto al servicio

brindado por ellos.
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4. ¢Con que recursos materiales y financieros cuenta la empresa para la
prestacion del servicio?
Contamos con maquinarias y equipos adecuados para la prestacion de dichos
servicios en el caso de lavanderia, cajas fuertes, iluminacion, tv Icd, sefaléticas en
todo el establecimiento, cortinas, complementos de bafio, sabanas. Para el
funcionamiento del mismo cuento con capital propio, no tengo ni un préstamo con

alguna entidad financiera.

5. ¢Cdémo se emplean los recursos de cada area?
Los recursos o suministros se llevan a cabo mediante medidas preestablecidas o
porcentaje, dependiendo la demanda que este ocupe, cada fin de semana se hace

la debida reposicion del mismo.

6. ¢Considera que se estan utilizando de forma 6ptima de los recursos
designados?

Si, al momento no he tenido inconvenientes por ello. Esto me da a entender que

con el personal que laboro es consciente de los recursos con el que contamos y

tenemos.

7. ¢Qué indicadores de eficiencia utiliza?
Si hablamos de indicadores podria decir que todos me son importantes en la
industria hotelera, pero los que mas nos resalta como empresa puedo mencionar

los siguientes; productividad, eficiencia, eficacia, calidad, presupuesto, rentabilidad.

8. ¢Como la empresa planifica la capacitacion del personal?
Se mantiene una planificacion de acuerdo al tipo de capacitacién que el personal
requiere, y por otro lado nhos mantenemos al tanto con capacitaciones que aporta
el ministerio de trabajo y ministerio de turismo. De tal manera se impulsa a que sean
dedicados y se interesen en nuevas ensefianzas asi las ponen en practicas en el
hostal. Muchas de estas capacitaciones son gratuitas, otras de pago con lo cual

tratamos de ayudar a nuestros colaboradores en su forma de pago.

9. ¢Quién toma las decisiones en la empresa?
En este caso, yo (Rosalia Barrionuevo) por lo que al ser un establecimiento

pequeiio y ser la propietaria del mismo, no contamos con una estructura
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organizacional adecuada, por ende yo realizo la parte administrativa y toma de

decision como tal.

10.¢Qué procesos considera usted esenciales dentro de la hoteleria?
Para mi todos y cada uno de los procesos que se realizan dentro de un
establecimiento son importantes, porque lo que buscamos como empresa es
brindar servicios de calidad. Todo es un conjunto cada proceso va de la mano con

un fin, buscar la satisfaccion de nuestros clientes fijos como un potencial.

11.¢:,Como se miden los resultados de la empresa?

Segun los indicadores que como empresa nos planteados siendo esto:

% El tiempo que los trabajadores dedican a las actividades
% Segun la estrategia del negocio

% Rendimiento

% Deteccion talento humano y potenciarlo

% Incentivos y motivacion

12.¢,Hacrecido la empresa en los ultimos tres aflos?
Si, como le mencione antes estamos muy poco tiempo en el mercado pero ha sido
una respuesta favorable en nuestro crecimiento, aunque en el tltimo afio se ha visto
una baja a referencia del afio anterior, esto se ha dado por motivo de cierre de vias

(metro). Pero lo hemos sabido sobrellevar y mantener el debido control.

13.¢Qué factores cree que incidieron en este crecimiento?
Factores muy importantes por ejemplo nuestra ubicacion geografica, relacion

calidad — precio, estudio de mercado, publicidad, talento humano adecuado.

14.¢;considera que su talento humano es suficiente?
Si, como lo mencione antes somos un establecimiento pequefio de 14 habitaciones
lo cual no requiere de mas personas que 2 amas de llaves que son con las que

contamos de igual manera en recepcion, siendo estos en dos turnos.
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4.2.2 Analisis de la entrevista desarrollada al gerente del Hostal Capital

Como resultado del planteamiento de la entrevista al gerente se obtuvo como
analisis final, la falencia de su estructura organizacional, falta de compromiso por
parte de sus colaborares y a su vez falta de capacitacion a su personal por ende
los resultados observados mediantes las fichas antes expuestas.

La falta de procesos y procedimientos en su gestion, al momento de prestar el
servicio esta causando baja competitividad y rendimiento de los trabajadores, para
ello se pretende implementar esta mejora de su gestién con varios puntos a favor

del establecimiento tomando en cuenta los aportes siguientes:

v" Procesos y procedimientos establecidos disponible y a la vista de todo el
personal por escrito.
v' Organigrama

v' Manual de gestion, funciones, procedimientos por cada area de estudio
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4.3 Disefio del plan de mejora en los procesos de gestion y operaciones del
hostal Capital

De acuerdo a los datos obtenidos mediantes las herramientas utilizadas como; ficha
de observacion y entrevista se propone el siguiente modelo por procesos, los
integrantes de todas las areas funcionales del hostal deben asumirse como
procesos de soporte. La Gerencia llevard adelante los procesos estratégicos (la
gestion estratégica empresarial) y los deméas sectores los procesos operativos (la
prestacion de servicios). Ver imagen n°8.

Prestacién de

e Recepcion o
servicios

Recursos .
e Habitaciones

Humanos

Gerencia Gestion estratégica

Imagen No. 8. Propuesta de procesos.
Fuente: C. Guale, 2019.

La necesidad del despliegue de la voz del cliente: El aseguramiento de la calidad
es una maxima principal del sector hotelero, el consumidor cada vez esta mas
comprometido con la informacién disponible y las opiniones de terceros a la hora

de planificar y realizar sus viajes.

Los enfoques de administracion jerarquicos donde los resultados de los procesos
operativos no se tienen en cuenta, o sea, donde no se genera un feedback, limitan

considerablemente la mejora del desempefio de los procesos de trabajo.

No se comparte la voz del cliente y no se crea el valor al cliente. Asi, no se pueden
alcanzar, mediante la mejora de procesos, los niveles de desempefio que se
requieren para el logro de la satisfaccion y la lealtad de los clientes. Este modelo
de procesos, posibilita el despliegue de la voz del cliente y la informacion clave para

la mejora de los procesos de servicio.
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La necesidad de la comunicacion: Todos los empleados, independientemente de
sus roles o tareas, han de estar mentalizados de que el cumplimiento de la calidad
en la forma de desempefiar sus puestos de trabajo puede marcar la diferencia entre
ser un alojamiento de calidad y no serlo.

La comunicacion, desde la direccion y primeras lineas de mando al resto de los
trabajadores y viceversa, debe ser un elemento de gestion. El debido flujo
informativo en ambos sentidos, es decir, la doble comunicacién, debe ser objeto de
una planificacion anual. Junto con el despliegue de la voz del cliente, la
comunicaciony el dialogo entre todos los sectores del hostal es una estrategia clave

para generar el feedback correspondiente.

El éxito de la implantacion de un sistema de gestion depende, entre otras cosas, de
la participacion y compromiso de todas las personas y esto exige tener la suficiente
informacion. Esta informacion se debe facilitar por medio de todas las técnicas y
medios posibles, asi como la comprobacion de que los contenidos transmitidos han
sido comprendidos. L a comunicacién favorece la concientizacion del personal y lo
hace mas participativo, pues implica una consideracion y reconocimiento en pro de

la seguridad y la salud laboral.

Para este nuevo modelo, ante todo se debe definir el mapa de procesos del hostal.
Se debe determinar cuales seran los estratégicos y su relacion con los operativos
y los de soporte, y esta relacion debe orquestarse de manera tal que se genere un
feedback sistémico. Para hostal Capital se determiné el siguiente mapa de

procesos: ver imagen n° 9.
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Requerimientos y
turistas y agencias

Recursos < 2 Definicién de estrategias
Humanos
e Gerencia Prestacion de Rl
e Recepcion servicios de la RSE
e Habitaciones o Alojamiento satisfaccion Politicas de
del cliente calidad
Compras S Politicas de
e Atencion de de S&H
Almacén habitaciones personal

L]

Revision del sistema de gestion

Procesos de soporte —) Procesos operativos ,5 Procesos estratégicos
Imagen No. 9. Mapa de procesos hostal Capital.
Fuente: C. Guale, 2019.

Implantar un nuevo sistema de gestion supone una importante transformacion que
afecta la estructura de la organizacién y su metodologia. Este modelo de gestion,
global y sistémico, da lugar a los procesos estratégicos y a la interrelacion de
procesos. La definicion de estrategias, que afectan directamente a los procesos de
soporte y a los operativos, se basara en las politicas de la empresa, en el
despliegue de la voz del cliente, en la comunicacién del personal de todos los

sectores entre si, y en la revision del sistema y su gestion en periodos regulares.

Hoy dia en las organizaciones hay tres variables que estdn ganando importancia,
tal es asi que deben ser consideradas de caracter estratégico, y son: la
sostenibilidad, la responsabilidad social corporativa (RSC) y la excelencia. Estas
variables no son independientes sino que estan interrelacionadas, ya que con una
actuacion responsable las organizaciones tienden a la excelencia y contribuyen al

desarrollo sostenible.

Las politicas empresariales seran de responsabilidad social empresarial (RSE), de

calidad, de seguridad e higiene (S&H) y ambientales.
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a) El despliegue de la voz del cliente se realizara teniendo en cuenta los
requerimientos y tendencias que manifiesten las agencias de viajes y tour
operadores, y de la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

b) La comunicacién del personal se lograra a través de rondas de personal en
periodos regulares. La revision periddica del sistema y su gestion permitira
hacer los cambios y ajustes necesarios. Asi, no solo tendremos una gestion
sistémica y de procesos, también un sistema de gestion sustentable del
hostal.

4.4 Elaboracion plan de mejora

El plan de mejora en la gestion del hostal Capital fundamentado en la metodologia
Jack Fleitman proyecta que para la respectiva consecucion de los objetivos
planteados, el manejo del Hostal Capital se lo debe realizar bajo un sistema de

gestion que esta organizado de la siguiente manera:

Tabla No. 5. Estructura de la documentacion del sistema de gestion.
Fuente: Guale, 2019.

DOCUMENTOS Caodigo
Manual de gestion MGO01
Manual de funciones MFO1
Manual de procedimientos MPO1

Compuesto por los procedimientos:

= Alojamiento PRO1

= Reservay recepcion PRO2

4.4.1 Manual de gestiéon

Los manuales son documentos de gestion que contienen informacion tanto de las
acciones como las operaciones que deben seguirse para ejecutar funciones
generales en la organizacion. A continuacion se presentan 3 manuales: gestion,
funciones y procedimientos, estos 3 elementos contienen informacion importante

para una correcta gestién de procesos en el Hostal Capital.
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4.5 Manual de gestion Hostal Capital

Tabla No. 6. Manual de gestion Hostal Capital.
Fuente: Guale, 2019.

Cdbdigo: MG0O1
MANUAL DE GESTION Version: 01
Elaborado por: Fecha de elaboracion:
Aprobado por: Fecha de aprobacién:
4.5.1 Mision

Proporcionar un servicio de alojamiento de calidad y excelencia para turistas
extranjeros, asi como a visitantes nacionales que deseen disfrutar de un ambiente

de confort, sobriedad y distincion.
4.5.2 Visién

Lograr ser uno de los mejores hostales del Centro de Quito, en calidad y excelencia
al servicio, manteniéndonos un paso adelante de la competencia, mediante

herramientas de innovacion.

45.3 Valores

e Fidelidad
Buscamos con alegria, la atencion de nuestros huéspedes y que siempre

encuentren la armonia en su estancia.

e Amabilidad
Vivimos un ambiente de respeto, y confianza, que hace sentir a nuestros huéspedes

consentidos.

e Compromiso
Somos un equipo humano comprometido, que trabaja con amor y dedicacion para

servir al huésped.
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4.6 Manual de funciones Hostal Capital

Tabla No. 7. Manual de funciones.
Fuente: Guale, 2019.

Cdbdigo: MFO1
MANUAL DE FUNCIONES Version: 01
Elaborado por: Fecha de elaboracion:
Aprobado por: Fecha de aprobacién:
4.6.1 Organigrama
Gerente
General
y Ama de
Recepcion llaves

Imagen No. 10. Organigrama Hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.

Politica de calidad en los servicios

e Brindar servicios conforme a las especificaciones y requisitos establecidos

por el Hostal Capital.

e Ofrecer servicio de calidad a los huéspedes que lleguen al Hostal, por parte

de todo el talento humano.

e Disminuir errores del personal del Hostal Capital al momento de ofrecer

cualquier servicio.

e Mantener en buenas condiciones la infraestructura del Hostal para que todos

los huéspedes cuenten con un espacio acorde a su requerimiento.

e Mejorar continuamente la organizacion para ofrecer servicios que satisfagan

las expectativas de los huéspedes.
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Los manuales son elementos muy eficaces para la toma de decisiones, facilitan el
aprendizaje y proporcionan orientacion empresarial. Son una de las principales
fuentes de consulta y su elaboracion siempre va a depender de las necesidades de

cada organizacion.

La elaboracién del Manual de funciones por puesto de trabajo identifica el rol que
debe cumplir cada persona en la organizacién y no a la persona que lo ocupa,
siendo el puesto de trabajo el principal nexo de unién entre los colaboradores y la

organizacion.

4.6.2 Descripcion de cada puesto de trabajo

Tabla No. 8. Gerente general.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE

FUNCIONES ELABORADO POR:
MF-01 APROBADO POR:
GERENTE GENERAL

4.6.2.1 Gerente general

Reportando a la Junta de Socios de la Compafia, el gerente general es el
responsable de lograr el incremento del patrimonio de los socios y de guiar a la
empresa a los niveles de crecimiento y rentabilidad establecidos en su modelo
estratégico; liderar el area comercial de la organizacion, apoyando las ventas a
través de los canales existentes e implementando los nuevos que se vayan
generando; y gestionar la dotacién de los recursos necesarios para un trabajo
eficiente y productivo. También debe establecer y fortalecer las relaciones internas,
negociar nuevas alianzas estratégicas y crear productos que aseguren la

continuidad del negocio.
Responsabilidades

e Planificar las estrategias y lineas de accion de la compafiia de acuerdo a su

modelo estratégico.
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e Liderar al equipo humano de la organizacion hacia el logro de los resultados
econémicos comprometidos con el establecimiento.

e Liderar al equipo de la organizacion para la consecucion de los resultados en
cada una de las areas.

e Generar planes de inversion que permitan mantener al hostal en constante
renovacion, para cumplir los estandares exigidos por las entidades de control y
conservar la categoria asignada.

e Ejecutar las funciones relativas a la calidad, manteniendo la categoria asignada.
Autoridad

e Definir la estructura organizacional de la empresa.
e Identificar, negociar y decidir el tipo de servicios que la empresa puede
ofertar.

e Establecer presupuestos de ventas y gastos.
Delegaciones

e En caso de ausencia temporal, el titular serd reemplazado por el encargado

de la administracion.
Requisitos del puesto de trabajo
Educacion y formacion

e Profesional en areas relacionadas con Hoteleria y Turismo (varias ramas) o
Administracion de Empresas.

e Con estudios de posgrado o especializacion, enfocada a Hoteleria y
Turismo; dominio del idioma inglés; conocimientos de Administraciéon de
Empresas Hoteleras, mejoramiento continuo, manejo de procesos, sistemas
de calidad, manejo de recursos humanos; buenos conocimientos de

computacion y paquetes utilitarios.
Habilidades

e Disponer de habilidades para relacionarse con individuos a todo nivel.

e Tener una adecuada presencia fisica y una buena expresion oral y corporal.
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Experiencia

e Minimo 5 afos de experiencia en la industria.

e Minimo 3 afios de experiencia en la venta de servicios hoteleros.
Competencias genéricas del puesto de trabajo
Autoeficacia

e Toma de decisiones.

e Capacidad de analisis y sintesis.
Relaciones interpersonales

e Trabajo en equipo.

e Compromiso ético.
Proactividad

e Liderazgo.

e Creatividad.

Tabla No. 9. Recepcionista.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE

FUNCIONES ELABORADO POR:
MF-02 APROBADO POR:
Recepcionista

4.6.2.2 Recepcionista

Bajo la supervision del administrador, el/la recepcionista se encarga de ser el primer
contacto con el cliente. Debe brindar la informacion y canalizar de forma inmediata

los requerimientos que reciba. Funge como agente de reservas.
Responsabilidades

e Organizar el trabajo de reservaciones y darle seguimiento.
e Contestar el teléfono.
e Responder e-mails.

e Coordinar la distribucién de habitaciones.
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e Programar el ingreso y salida de los huéspedes.
e Realizar la facturacion.

e Asegurar la satisfaccion del cliente.

e Solucionar problemas con los huéspedes.

e Ser custodio de valores entregados por los huéspedes.
Autoridad

e Organizar y administrar los horarios de los colaboradores.

e Contratar personal ocasional para cubrir ausencias.

Delegaciones

e En caso de ausencia temporal, el titular sera reemplazado por la persona

designada por su jefe inmediato.
Requisitos del puesto de trabajo
Educacion y formacion

¢ Nivel secundario.

¢ Manejo de idioma extranjero, preferentemente inglés.
Habilidades

e Resolucion de problemas.
Experiencia

e Minimo 1 afio como recepcionista.

e Minimo 6 meses como agente de reservas o atencion al cliente directa.
Competencias genéricas del puesto de trabajo
Autoeficacia

e Toma de decisiones.
e Confianza en si mismo.

e Buena diccidn.
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Relaciones interpersonales

e Habilidad en relaciones interpersonales.
e Estabilidad emocional.
e Razonamiento critico.

e Trabajo en equipo.

Tabla No. 10. Camarera.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE

FUNCIONES ELABORADO POR:
MF-03 APROBADO POR:
Camarera

4.6.2.3 Camarera

Bajo la supervision del administrador, el camarero debe mantener las habitaciones
limpias y en perfecto estado, cumpliendo los estandares de calidad para un mejor
servicio y las expectativas de los clientes. Ademas, se encarga de verificar la
limpieza de las areas publicas del hostal, es decir, de los pasillos, corredores,

recepcion, bafnos.
Responsabilidades

e Mantener en orden y limpias las habitaciones del hostal.

e Reportar al administrador cualquier novedad, para que se corrija 0 se ponga
fuera de servicio la habitacion.

e Coadyuvar a mantener en buen estado de funcionamiento y servicio las
habitaciones del hostal.

e Retirar, lavar y planchar las prendas de los huéspedes y dejarlas en las
habitaciones respectivas.

e Reportar objetos olvidados y entregarlos a Recepcion.

e Mantener y controlar el stock de amenities.

e Coordinar y supervisar la rotacion de blancos.
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Autoridad

e Solicitar mantenimiento de habitaciones.

e Poner fuera de servicio habitaciones que reporten anomalias.

Delegaciones

e En caso de ausencia temporal, el titular sera reemplazado por la persona

designada por su jefe inmediato.

Requisitos del puesto de trabajo
Educacion y formacion
e Primaria o superior.

Habilidades

e Teécnicas de limpieza, ordenamiento y aseo aplicables a instalaciones y
equipos de uso comun en habitaciones y areas sociales.

e Técnicas de montaje de cama y presentacion de piezas de menaje y otros

elementos.

e Operacion de equipos y aparatos de uso mas comun en las habitaciones.

e Manejo de formularios.
Experiencia

e No requerida.
Competencias genéricas del puesto de trabajo
Autoeficacia

e Toma de decisiones.
e Cooperacion.

e Orientacion al logro.
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Relaciones interpersonales

e Meticulosidad.
e Comprension interpersonal.

e Trabajo en equipo.
Proactividad

e Autoaprendizaje.
e Seguridad.
e Atencioén a los detalles.

e Discrecion.
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4.7 Manual de procedimientos
4.7.1 Reservacion de Cliente
Introduccién

Este es uno de los procesos mas comunes que se presentan a diario en el Hostal,
personas que se enteran del mismo y realizan una llamada telefénica para consultar
acerca de las facilidades que brinda el Hostal y sus tarifas. Al realizar estas
llamadas generalmente el interesado toma nota o tiende a calificar a la persona que
le est4d atendiendo, asi ademas de escuchar cuales son las principales
caracteristicas del hostal también se da cuenta del servicio al cliente ofrecido por la

empresa.

Asi también es de importancia aumentar las reservaciones sean vias directa o
telefonica, ya que generan un mayor margen de ganancia al no haber un
intermediario de por medio y también asi las personas conocen mas la empresay
por lo tanto, hablaran de la misma en sus actividades diarias, lo cual desarrolla un

mercadeo o publicidad gratuita para el hostal.
Objetivo General del Procedimiento

Describir el procedimiento que realiza el Departamento de Recepcién, para la

atencion de la reserva para un cliente directo.

Formularios y Herramientas utilizadas en el Procedimiento

e Sistema de coOmputo
e Formulario de autorizacion de tarjeta de crédito.

e Boleta de reservacion — cliente directo.
Politicas o Normas de Aplicacion

No pueden ser realizadas sobreventas, es decir vender mas habitaciones de la que
se tienen disponibles para una fecha determinada. Los bloqueos deben ser
respetados, estos solo pueden ser liberados por orden del Jefe de Recepcion. Toda
reservacion de cliente directo debe estar garantizada por autorizacién de tarjeta de

crédito o depd@sito a una cuenta bancaria del Hostal.
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Involucrados

e Cliente
e Recepcionista

e Encargado de Reservaciones
Descripcion General del Procedimiento

Este procedimiento basicamente tiene el mismo fin que las reservaciones a
agencia, con la diferencia que este intermediario desaparece del proceso, y es el
cliente el que llama directamente a realizar la reservacion. Para este caso la
reservacion se hace mediante un formulario, en el cual los datos del cliente quedan
anotados para incluirlos en el sistema de computo y por ende realizar la
reservacion. Asi también se le solicita al cliente la confirmacion de la respectiva
reservacion por medio de un depdésito a una de las cuentas bancarias o llene un
formulario de autorizacion de tarjeta de crédito, con lo cual la reservacion queda

confirmada y quedaria a la espera del arribo del cliente al hostal.
Analisis del Procedimiento

Para este procedimiento es necesario siempre tener presente las tarifas para las
respectivas temporadas, esto porque en la mayoria de los casos los clientes van a

preguntar informacion acerca de las tarifas del hotel.

Estos documentos deben ser tramitados lo mas rapido posible para evitar el
descontento o la desconfianza del cliente, y también para que el tiempo que se

ocupa en el procedimiento no se extienda demasiado.

Las documentos de confirmacién, sean depdsitos o autorizaciones de tarjeta de
crédito deben ser archivados junto con la hoja de reservacion, ya que son el

respaldo para la empresa, en posibles malentendidos con los clientes.
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Tabla No. 11. Procedimiento de recepcion.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE ELABORADO POR:
PROCEDIMIENTOS
MP-01 APROBADO POR:
RECEPCION
Inicio
Comun'icau'on
hués;ed con Hostal

Desea @
huésped

Recomendar al huésped
hoteles similares

¢Hay
disponi
bilidad?

no | Proponer al huésped
fechas alternativas

L
Invitar al huésped que
Sl Sl € su proximo viaje nos

Y 4 ..
Soliciar datos del | ! visite

L
Y
TIEnar tar)etas e Despedir al huésped
reserva con datos del

huésped
—_____./.__

L
Solicitar garantia de
reserva

¢El
huésped
puede

hacer el

demanda
parala

i Ly s . [
Verificar a ocupacion Pedir garantia de reserva

o no se puede hacer la
garantia

N0 | dela fecha solicitada cormo forma de pago dEpOSit? de reserva sin forma de
es tarjeta -+ 3 :
S
’F
P Enviar al huesped datos de
S no la cuenta del hotel
Solicitar datos de
_tauﬂa.mmd_' Y
Ingresarreservaenel | Ye Solicitar verificacion del
sistema deposito al huésped
A |
antirinn
Y
Generar codigo de
reserva
Y
fin

Imagen No. 11. Procedimiento reserva y recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.

53



4.7.2 Check in
Introduccién

“El proceso de Registro del Cliente, implica la primera impresién del cliente hacia el Hostal,
por lo tanto, la importancia de éste es sumamente relevante, debido a que, el cliente formara
un criterio de la empresa segun la atencion que se le brinde en este punto. Es necesario
gue durante este proceso el encargado del mismo transmita entusiasmo, ademas de tratar
de establecer una relacion de amistad o confianza con el cliente, brindandole la informacion
necesaria, acerca del Hostal, sus servicios, las actividades que pueda realizar en el Area y
los servicios generales que son ofrecidos en el Hostal Capital, con el fin de que el cliente se
encuentre enterado de la oferta existente, ya sea, tanto a lo interno como a lo externo del
hostal.” (http:/hdl.handle.net/2238/4028)

Objetivo General del Procedimiento

Definir y describir el proceso de Registro de Entrada del Cliente que se realiza en
el hostal, para obtener una herramienta eficiente en la atencion del cliente, basada

en una serie de pasos realizados por el encargado del proceso.

Formularios y Herramientas utilizadas en el Procedimiento

e Tarjeta de Registro del Huésped.
e Sistema de cOmputo
e Control General de Recepcion

e Voucher de Crédito

Politicas o Normas de Aplicacion

El Registro de Entrada del Cliente se realiza a partir de las 13:00 PM.
Involucrados

e Huésped

e Recepcionista
Descripcion General del Procedimiento

En si el proceso de Registro de Entrada del Cliente, consta de tres partes; la
bienvenida, el registro y la informacién que se le brinda al cliente. Al arribar el cliente
al area de Front Desk se debe de esperar al cliente de pie y darle la bienvenida con

el fin de comenzar a dar una buena apariencia del Hostal en general.
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La etapa del registro de entrada del cliente oficializa la entrada del cliente al Hostal.
El cliente llena la tarjeta de registro, se realiza la solicitud de la apertura de una
cuenta de crédito como garantia, se entrega la llave de la habitacién con los
respectivos controles de mando.

Por ultimo, se le brinda al cliente la informacion correspondiente al hostal y sus
servicios, como: ubicacion de la habitacion, horario de restaurante, recepcion,
servicio de lavanderia, comunicacion telefénica interna y externa y las actividades

gue puede realizar en la zona.
Anélisis del Procedimiento

El proceso de Registro de entrada del cliente o Check in, es considerado uno de
los procesos mas importantes en el funcionamiento de una empresa de hospedaje,
ya que en este apartado el cliente recibe la primera impresion de la empresa y de

ésta depende que criterio se forme el cliente de la misma.

Ademas de ofrecer una excelente atencion al cliente, el recepcionista debe de ser
cuidadoso en el seguimiento de los pasos para completar el proceso, los aspectos
en los cuales se solicita la informacion del cliente, la verificacion de los datos del
mismo, llenar la tarjeta de registro, la apertura de una cuenta de crédito, verificar el
estado de las habitaciones y el archivo respectivo de la reservacion son de vital
importancia para garantizarle, tanto al cliente como al recepcionista, seguridad en

la ejecucion del proceso de registro de entrada del cliente.
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Tabla No. 12. Check in.

Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE ELABORADO POR:
PROCEDIMIENTOS
MP-02 APROBADO POR:
Check in

[ ]

| Dar bienvenida al cliente |

Definir el estado del
cliente ( con reserva sin
reserva)

é tiene
reserv
acion?

Sl

Solicitar documento
(voucher) que

garantiza la reservacio
Verificardatos det
cliente que coincidan
| . .

no

Adjuntar el voucher ala
tarjeta de registrodel
cliente

Entregar la tarjeta de
registro al cliente

Llamar a ama de [laves e
indicar el numero de
habitacion

si
Afequie
e ayuda
con el

equipaje
?

no

Preguntar si requiere
ayuda con el equipaje

Brindar informacién
necesaria al cliente

Entregar llaves de la
habitacion

VEerificar el estado de
la habitacidén asignada

los siguientes datos:
nombres, nacionalidad,

tHemartarjetadeTegistrocon

cedula, teléfono, e il £i

Adjuntar el voucher
de crédito al registro
del cliente

Solicitar apertura de una
cuenta de crédito como
garantia

Solicitar la firma del
voucher de crédito

Imagen No. 12. Procedimiento check in. Fuente: C. Guale, 2019.

Actualizar datos
del cliente en el
sistema

Activar check in en
el sistema
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4.7.3 Check out

Introduccidén

“El procedimiento de registro de salida del cliente es parte final de la estadia del cliente y
por ende el Ultimo contacto del huésped con el Hostal. Asi también, éste debe ser realizado
con sumo cuidado por parte del recepcionista, ya que generalmente el huésped debe de
cancelar algin tipo de cargo por los servicios brindados por la
empresa.”(http://hdl.handle.net/2238/4028)

Objetivo General del Procedimiento

Definir el procedimiento de registro de salida del cliente para el departamento de

recepcion de Hostal Capital.

Formularios y Herramientas utilizadas en el Procedimiento
e Control general de recepcion

Politicas o Normas de Aplicacion

El voucher de crédito debe ser destruido en frente del cliente para seguridad del
cliente y la empresa. Los descuentos son aprobados Unicamente por la gerencia

general.

Involucrados en el procedimiento

e Huésped

e Recepcionista
Descripcion General del Procedimiento

Este procedimiento comienza con la llegada del recepcionista al turno laboral de la
mafana, este debe de definir cuales habitaciones tiene el registro de salida para
ese dia, posteriormente a esto, el recepcionista debe proceder a la organizacion de
cada uno de los registros de los huéspedes, para que éstos queden listos para

cuando el cliente llegue a la recepcion del hostal a realizar el este procedimiento.

En el momento en que el huésped se presenta en la recepcion del Hostal, el
recepcionista debe de recibirlo y por consiguiente el huésped solicita el registro de
salida. Por lo tanto, el recepcionista debe de comunicarse con alguna de las

camareras para realizar la revisién de la habitacion del huésped, una vez recibida
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la confirmacion de la camarera se procede a revisar el archivo del huésped y
verificamos si existen cargos a cancelar por parte de éste. Si no existen cargos
relacionados a esta habitacion procedemos a finalizar el registro de salida del
cliente, de lo contrario, si existen cargos, el recepcionista esta en obligacion de
presentar las facturas de cada cargo al cliente adjuntando el monto total a pagar en
dolares. En ambos casos, el voucher de crédito abierto en el procedimiento de
registro de entrada debe ser roto y entregarlo al cliente.

El huésped procede a revisar las facturas para su posterior cancelacion, en esta
parte el huésped puede realizar su pago con tarjeta de crédito o en efectivo, segun
el tipo de pago se determina el procedimiento a seguir. Una vez realizado el pago
se debe de despedir al huésped, también consultarle como estuvo su estadia y
estar atento a posibles consultas del mismo antes de su partida. Para finalizar este
procedimiento se debe de indicar en el reporte general de recepcion la forma de
pago del huésped; también el recepcionista debe activar el Check out en el
software, guardar las facturas de los servicios en la caja chica para el cierre de caja,

archivar la tarjeta de registro de entrada y la informacién de la reservacion.
Analisis del Procedimiento

Este procedimiento es muy importante, puesto que como se menciond
anteriormente es lo Ultimo que realiza el huésped en la empresa, ademas que

generalmente incluye el pago del huésped al hostal por los servicios brindados.

Asi también, la despedida del huésped debe ser calurosa y tratar de ayudar al
cliente con direcciones al lugar donde se dirige, tiempos de llegada estimados,
estado de la carretera y cualquier otro detalle a tomar en cuenta que pueda servir
al huésped. Lo anterior para fomentar la calidad en el servicio al cliente y por

consiguiente, las recomendaciones a nuevos y potenciales clientes.
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Tabla No. 13. Procedimiento check out.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE ELABORADO POR:
PROCEDIMIENTOS
MP-03 APROBADO POR:
Check out

Y
Verificar cuales
habitaciones realizan
check out

Y
Revisar e estado de
cuenta de cada cliente
|_Cuenta de cadacliente |

Y
Registrarcargos ala

habitacion

A J
Archivarlos registros de

entrada con sus
respectivas facturas y

montos totales a pagar

. Activar check out en el
y etiene sistema
Recibiral clienteen el R cargos  \N0 A
front desk pendien ’
Despedir al cliente
A
Si
v Consultar al cliente
. como estuvo su estadia
cliente con el total a .
pagar
Y idesea Cancela con dinero en
Solicitar medio de cancelar no efectivo
nago ” con tarjeta A
de crédito
efectivo} Solicitar tarjeta Firmar Entregar |a copia al Adjuntar el voucher con
decréditoe | »| voucherdela |+ clientejunto conla las copias e facturas |
S identificacion transaccion tarjeta de crédito que fueron cobradas

Imagen No. 13. Procedimiento check out. Fuente: C. Guale, 2019.
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4.7.4 Procedimiento de limpieza de habitacion
Introduccion

Camarera se encargara de realizar la limpieza de las habitaciones del hostal, con

el fin de brindar un buen servicio al cliente una vez que estos ingresen.
Objetivo

Definir el procedimiento de limpieza de habitaciones con el fin de obtener una
herramienta que permita conocer pasos correctos en la limpieza de las

habitaciones.
Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Ama de Llaves de la empresa; y se aplica

todas las veces que se encuentra sucia una habitacion desocupada.

Politicas 0 normas de operacion

e No se permite el ingreso de personas extrafias a las habitaciones.

e Responsabilidad con la llave (maestra) de las habitaciones.

e Estar debidamente uniformada hasta el final de la jornada de trabajo.
e Tener buenas relaciones y cooperacion entre todos.

e Debe de realizarse completa y correctamente la limpieza de las habitaciones.

Involucrados

e Ama de llaves

e Recepcionista
Descripcion general del procedimiento

Se procede a limpiar la habitacion, se cambia la ropa de cama, se retiran los pafios
sucios, se barre y limpia toda la habitacion y se procede a sacudir los muebles.
Chequear el mini bar y suplir los productos que hagan falta tanto en este, como en
la habitacion en general. Una vez terminado la limpieza de la habitacién se debe

informar a la ama de llaves el estado de la habitacion.
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Tabla No. 14. Procedimiento limpieza de habitacion.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

ELABORADO POR:

MP-04
Procedimiento

limpieza
habitacion

de

APROBADO

POR:

o

Revisar reporte de
habitaciones del dia

Dirigirsea la
hahitacion

Levar equipo
necesario para la
limpieza

Abrir 1a habitacion
con la llave maestra

Entrar ala
habitacion con el
material requerido

Retirar laropa de la
camay pafios sucios

Sacudir colchon, se
colocaforros y
sabanas

Decorar cama

Botar basura de
habitacion y bafio

Limpieza completa de

bafio, desinfectantes,
cloro

Limpieza total de habitacion,
con desinfectantes

Informar
estado de
habitacion

Retirar materiales e
instrumentos de
limpieza

Cerrar
habitacion

Imagen No. 14. Procedimiento limpieza de habitacion. Fuente: C. Guale, 2019.
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4.7.5 Procedimiento limpieza de habitacién check out

Introduccion

El procedimiento de chequeo de habitacion, se da en la parte final de la estadia del

cliente, donde la camarera le informa a la recepcionista el reporte del consumo del

mini bar y el estado final de la habitacion una vez que el cliente se retira, este debe

ser comunicado con sumo cuidado por parte de la camarera, ya que generalmente

el recepcionista recibe el mensaje por el radio.

Objetivo

Describir el procedimiento de cheque de habitacion, efectuado en la unidad de ama

de llaves del Hostal Capital, con el fin de saber como verificar los faltantes diarios

del mini bar y las condiciones de las habitaciones.

Alcance

Este procedimiento involucra el Ama de Llaves; y se aplica todas las veces que el

cliente se retira a hacer el check out.

Politicas o0 normas de operacion

e Cuando recepcion comunique una habitacion de salida, después de realizado el
chequeo del mini bar y el estado de la habitacion, la camarera no se puede ir
sin haber retirado la ropa sucia (ropa de cama, pafos) de la habitacion y
colocarla fuera de esta.

Descripcion general del procedimiento

El siguiente procedimiento, inicia cuando recepcién informa a la camarera que una

habitacion esta de salida, la camarera encargada del modulo al que corresponde la

habitacion, ingresa a esta y primeramente realiza el chequeo del mini bar, contra el

formulario del mismo ubicado en la habitacion, posteriormente se reportan los

faltantes al area de recepcion, luego la camarera debe anotar los faltantes del mini

bar en la factura de consumo de mini bar, con todos los datos solicitados. Para

finalizar, la camarera realiza una rapida verificacion de la habitacién para ver que

todo esté bien, que no falte nada y que los huéspedes no hayan dejado nada

olvidado.
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Tabla No. 15. Procedimiento limpieza de habitacion check out.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE ELABORADO POR:
PROCEDIMIENTOS

MP-05 APROBADO POR:
Procedimiento limpieza de
habitacion check out

Inicio

v
Solicitar informacion
de check out

Proceder a la
habitacion

Realizar chequeo
correspondiente

Ingresar ala
habitacion

| Revisar mini bar |
|_V_t—+—‘n ormar a recepcion
faltantes
v

Recibirinforme del
mini bar de la
habitacidon check out

éiobjetos
Detectar que en la olvidado
habitacion este todo bien s del

cliente?

3 Siy
Llenar factura de Reportar
faltantes, cantidad, inmediatamente
fecha, numero de —
habitacidn Sacar ropa sucia <
v
Salir de habitacion

Entregar facturas m‘_ v

Imagen No. 15. Procedimiento limpieza de habitacion check out. Fuente: C. Guale, 2019.




4.7.6 Procedimiento limpieza de habitacion in house
Introduccion

El procedimiento de limpieza de habitacién de quedada, se da Unicamente cuando
el cliente solicita la limpieza de su habitacion, esto con el fin de mantener la

privacidad del cliente y satisfacer al maximo sus necesidades.
Objetivo

Describir el procedimiento de la limpieza de habitaciones de quedada, con el fin de
gue los clientes que se encuentran hospedados se sientan satisfechos.

Alcance

Este procedimiento involucra el Ama de Llaves; y se aplica todas las veces que se

un huésped solicite el aseo de su habitacion.
Politicas 0 normas de operacion

e No cambiar la ropa de cama a no ser que el cliente lo solicite, o hayan pasado
mas de dos dias.

e Sienel momento de realizar la limpieza se encuentran los clientes, no optar por
posiciones incomodas que puedan crear mal entendidos.

e Siempre se debe tocar la puerta antes de entrar a la habitacion.
Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento inicia cuando el cliente solicita la limpieza de su habitacion. La
camarera se dirige a la habitacion correspondiente con todos los materiales e
instrumentos que requiere para desempefiar su labor, antes de ingresar debe
verificar que en la puerta este la tarjeta con la que solicita el aseo, luego debe tocar
la puerta antes de entrar a la habitacion y si los clientes no se encuentran dentro,

debe ingresar con la llave maestra.
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Tabla No. 16. Procedimiento limpieza de habitacién in house.
Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

ELABORADO POR:

MP-01
Procedimiento limpieza
habitacién in house

de

APROBADO POR:

Dirigir a la habitacidon
con el equipo necesario

Verificar que Ta puerta
contenga solicitud de
limpieza

Tocar la puerta antes de
entrar a la habitacion

Ingresar con la llave
maestra

Sacudir las sabanas vy
extender

Colocar almohadas

Decorar la cama

Botar basura

Lavar bano |

Barrer toda 1a |
habitacidn

Retirar materiales e
instrumentos de
limpieza

Cerrar habitacidn

Imagen No. 16. Procedimiento limpieza de habitacion in house. Fuente: C. Guale, 2019.
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Tabla No. 17. Procedimiento de mejora.

Fuente: Guale, 2019.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

ELABORADO POR:

MP-01
Procedimiento de mejora

APROBADO POR:

“
- - 0 ' T 7

Definir situacion que
necesita mejora

Analizar procedimientos
actuales

Delimitar la informacion a
reunir
v

Reunir la informacion

T

Resumiry analizarla
informacidn
v

Deducir mejoras evidentes
del resultado de andlisis

v
Seleccionar el cambio en el
proceso
v
Implantar y registrar el
cambio
[ 2

Documentar la mejora y el
cambio econdmico

F

ées

suficiente la
mejora

conseguida

Si

no

Requerir mas detalles

T

Registrar los hechos no
usuales

-

f

Establecer procesos de
control periddico

Imagen No. 17. Procedimiento de mejora. Fuente: C. Guale, 2019.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Los procesos de gestion y operaciones del hostal Capital se determinaron basados
a la metodologia de Jack Fleitman, donde se sigue una estructura propuesta por el
mismo a diferentes areas de estudio, tomando mas relevancia en dos areas del
hostal Capital, area de reserva y recepcion, ama de llave se podria decir las mas
importantes. Es por todo esto que un hostal, sea cual fuese su categoria debera
definir claramente su cultura organizacional, que sera el pilar para que la empresa

alcance una mayor competitividad.

Ademas, se evaluo la estrecha comunicacion y colaboracion entre los distintos
departamentos que brindan atencion al huésped y el departamento de recursos
humanos con el objetivo de desarrollar y mantener un clima laboral participativo,
para asi evitar posibles deficiencias en aspectos como desarrollo, liderazgo, sentido
de pertenencia, comunicacion e incentivos y al mismo tiempo instalaciones no
optimizadas para una completa satisfaccion de los huéspedes y falta de personal
altamente capacitado para atender a personas de muy diversos paises. Con plena
confianza en los empleados y con un marcado sistema de trabajo en equipo como

medio para alcanzar los objetivos.

Para ello se disefio el plan de mejora en los procesos de gestion y operaciones del
hostal Capital, las empresas estan en constante actualizacion que permite a las
organizaciones ser mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a
permanecer activos en el mercado por lo que Fleitman menciona que la

comunicacion entre todos los organismos es vital.

Para Fleitman, (2008). un plan de mejora significa, desarrollar una cultura
organizacional orientada al mejoramiento permanente de su funcién, efectuando
las acciones correctivas en las politicas y en los distintos procesos y procedimientos
propios de la gestion de manera oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los

recursos y una eficiente prestacion del servicio que le ha sido encomendado.
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5.2 Recomendaciones
Se recomienda las siguientes acciones operativas para el Hostal Capital:

La primera recomendacion para todas las empresas y organizaciones, y en este
caso para el Hostal Capital es la implantacion de procesos de mejora continua, pues
la experiencia viene demostrando, desde hace muchos afios, que es el mejor modo
de conseguir un aumento gradual y constante de la calidad, productividad y eficacia
como lo menciona asi el autor Fleitman en su libro “Evaluacion integral para

implantar modelos de calidad”.

Tener en cuenta las variables que afectan la satisfaccion de los clientes y lograr los
cambios pertinentes que permitan la excelencia en todos los niveles, con el fin de

satisfacerlos con el servicio que se brinda en todo momento.

Para futuras investigaciones se propone un estudio similar en donde se pueda
analizar conjuntamente el desempefio de los departamentos en un lapso de tiempo

y el clima laboral de los hostales,

En la orientacidn de la gestidon de calidad y obtener como resultados la satisfaccion
de clientes internos y externos, el Hostal Capital debe tomar en cuenta ciertas
recomendaciones.

e Considerar las propuestas de mejora en los servicios que oferta para generar
mayor satisfaccion en los huéspedes

e Para conseguir una buena gestion de calidad, todos los colaboradores deben
ser participes en los procesos de mejora.

e Mantener una buena comunicacion entre los directivos y operarios, para que asi
se obtenga una satisfaccion del cliente interno.

e Implementar las propuestas de mejora como encuestas de satisfaccion al
cliente, proceso o sistema de recibimiento de queja o reclamos por parte del
cliente interno y externo.

e Considerar los manuales de proceso como ayuda en el desarrollo de las
funciones de los colaboradores.

e Mantener una evaluacion, control y seguimiento de la implementacion de

mejoras en los procesos que tiene establecido.
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e Trabajar en la satisfaccion al cliente interno y externo del hostal para alcanzar a

obtener la excelencia Q de calidad del Distrito Metropolitano de Quito.

Dentro de las implicaciones practicas es importante mencionar que el implementar
de manera correcta las recomendaciones ayudaria a mejorar la Gestién de Calidad
en temas fundamentales como lo son: calidad humana, satisfaccion del cliente,
gerenciamiento de rutina y gerenciamiento de mejora, e inclusive posteriormente
se podra obtener un certificado que avale que el establecimiento turistico cuenta

con una gran Gestién de la Calidad.
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Definicién de términos basicos

1. Adaptabilidad: "es la capacidad para resolver problemas y reaccionar de
manera flexible a las exigencias cambiantes e inconstantes del ambiente".
Es decir, es la capacidad para acomodarse a los cambios sin que ello
redunde en una reduccién de la eficacia y el compromiso. El origen de la
palabra ‘adaptabilidad’ viene de la palabra latina ‘adaptare’ (ad- hacia y
aptare, ajustar, ceiir, aplicar...) que significa ‘ajustarse’. (Pérez, 2012)

2. Calidad: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia,
y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
(Medina, 2013)

3. Cliente: Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para
si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan
productos y servicios. (Cardenas, 2011)

4. Hostal: Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas
0 compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido, segun su
categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.
(Ministerio de turismo, 2016)

5. Marketing: El Dr. Philip Kotler define la mercadotecnia como la ciencia y el
arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer las necesidades de

un mercado objetivo por un beneficio. La mercadotecnia identifica las
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necesidades insatisfechas y deseos. Se define, mide y cuantifica el tamafio
del mercado identificado y el potencial de ganancias. Sefiala qué segmentos
la compafiia es capaz de servir mejor y disefia y promueve los productos y
servicios adecuados. (Hernandez, 2017)

6. Mejoras: Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se
deben llevar a cabo de forma sistematica para lograr la mejora continua,
entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminucion
de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucién de problemas,
prevision y eliminacion de riesgos potenciales. (Bernal, 2013)

7. Plan Estratégico: Al hablar del plan estratégico de la organizacion, nos
estamos refiriendo al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” en referencia a
lo que hara en los tres proximos afios (horizonte mas habitual del plan
estratégico), para lograr una organizacion mas competitiva que le permita
satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses. (Marcini,
2013)

8. Porcentaje de ocupacion: Porcentaje de habitaciones disponibles que
fueron vendidas durante un periodo especifico de tiempo. La ocupacion se
calcula dividiendo el niumero de habitaciones vendidas por habitaciones
disponibles. (Larraiza, 2016)

9. Procesos: Un proceso es un conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades
transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la
asignacion de recursos. (Blog9001, 2014)

10.Promocién: Es parte de las llamadas 4 P’s del marketing: Producto, Plaza,
Precio y Promocién o como comenta Philip Kotler, parte de la CIM
(Comunicacion Integral del Marketing). (Sanchez, 2017)

11.Satisfaccion: Es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominacién nos lo anticipa ya, a la satisfacciéon que
experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido,
consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las

expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo. (Ucha, 2012)
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12.Servicio: Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos
especificos. (Medina, 2013)

13.Tangible: El término tangible hace referencia a las cosas que se pueden ver
y tocar aunque no necesariamente puedan ser percibidas mediante todos

los demas sentidos. (Suata, 2017)
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ANEXOS

e Fotos del Hostal Capital

Anexo No. 1. Recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.

Anexo No. 2. Habitacién simple. Fuente: C. Guale, 2019.

77



Anexo No. 3. Sefializacion del hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.

Anexo No. 4. Pasillos. Fuente: C. Guale, 2019.
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Anexo No. 6. Parqueadero. Fuente: C. Guale, 2019.
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Anexo No. 7. Reglamento Hostal Capital. Fuente: C. Guale, 2019.
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¢ Anexos fichas observacion de procesos area reserva y recepcion

Anexo No. 8. Ficha de observacion de procesos reserva y recepcion. Fuente: C. Guale, 2019

Anexo No. 9. Observacion de procesos reserva y recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.
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Anexo No. 10. Procesos reserva y recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.

Anexo No. 11. Procesos reserva y recepcion. Fuente: C. Guale, 2019.
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Anexo No. 12. Procesos reserva y recepcion.

Fuente: C. Guale, 2019.
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¢ Anexos fichas observacion de procesos area ama de llaves

Anexo No. 13. Ficha de observacion procesos ama de llaves. Fuente: C. Guale, 2019.

Anexo No. 14. Observacion de procesos ama de llaves. Fuente: C. Guale, 2019.
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Anexo No. 15. Procesos ama de llaves. Fuente: C. Guale, 2019.

Anexo No. 16. Procesos de ama de llaves. Fuente: C. Guale, 2019. '
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Anexo No. 17. Procesos ama de llaves.

Fuente: C. Guale, 2019.
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