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RESUMEN

La investigacion que aqui se presenta ha tenido como objetivo la implementacion de
procesos administrativos orientados a la mejora de la gestion del Hotel Del River, de dos
estrellas, perteneciente al canton Rumifiahui, sector Sangolqui. Un problema concreto que
se ha identificado, es la dependencia de practicas empiricas en las areas de la recepcion,
housekeeping y back office, lo que conlleva la dificultad para llevar a cabo la trazabilidad
de la informacién, para mantener un control operativo o estandarizar el servicio. Como
objetivo general se planted el disefio de procesos administrativos orientados a la mejora
de la organizacion interna y del mismo modo, de la calidad del servicio en hoteleria. La
metodologia se desarrollo en un enfoque cualitativo, alcance descriptivo-aplicado, disefio
no experimental, modalidad estudios de caso. Para tal investigacion se han implementado
observacion directa, revision documental, FODA ponderado, un diagrama de Ishikawa y,
por ultimo, una matriz de evaluacion cuya elaboracion se basa en la NTE INEN-ISO
22483. Los resultados evidenciaron que 13 de los 18 criterios evaluados no cumplen, esto
se debe principalmente a que no existen protocolos, checklists, registros formales e
indicadores. En conclusion, la propuesta de procesos administrativos, formatos,
flujogramas, indicadores y un cronograma de implementacion permite pasar de
actividades empiricas a procesos verificables, facilitando la coordinacion interna, la

mejora continua y la calidad del servicio ofrecido al huésped.

Palabras clave: gestion administrativa, procesos hoteleros, NTE INEN-ISO 22483,

calidad del servicio, Hotel Del River.
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ABSTRACT

The research presented here aimed to implement administrative processes to improve the
management of the two-star Hotel Del River, located in the Sangolqui sector of the
Rumifahui canton. A specific problem identified was the reliance on empirical practices
in the reception, housekeeping, and back-office areas, which hinders information
traceability, operational control, and service standardization. The overall objective was to
design administrative processes to improve internal organization and, consequently, the
quality of service in the hotel industry. The methodology employed a qualitative approach,
with a descriptive-applied scope, a non-experimental design, and a case study format. For
this research, direct observation, document review, a weighted SWOT analysis, an
Ishikawa diagram, and an evaluation matrix based on the NTE INEN-ISO 22483 standard
were implemented. The results showed that 13 of the 18 evaluated criteria were not met,
mainly due to the lack of protocols, checklists, formal records, and indicators. In
conclusion, the proposed administrative processes, forms, flowcharts, indicators, and an
implementation schedule allow for a shift from empirical activities to verifiable processes,
facilitating internal coordination, continuous improvement, and the quality of service

offered to guests.

Keywords: administrative management, hotel processes, NTE INEN-ISO 22483, service
quality, Hotel Del River.
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INTRODUCCION

El sector hotelero constituye una actividad relevante dentro del desarrollo turistico y
econdmico, debido a su capacidad para generar empleo, dinamizar servicios
complementarios y aportar a la experiencia de quienes se desplazan por motivos turisticos,
comerciales, familiares o laborales. En este contexto, la gestion interna de los
establecimientos de alojamiento no puede limitarse Uinicamente a la disponibilidad de
infraestructura, sino que requiere procesos administrativos capaces de coordinar recursos,
controlar actividades y asegurar una prestacion de servicios ordenada. La calidad del
servicio en la hoteleria esta relacionada con dimensiones tales como: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, y elementos tangibles, de forma que la organizacioén
operativa repercute de forma directa en la forma en que el huésped percibe la organizacion
y en la competitividad del establecimiento (Olawuyi & Kleynhans, 2025; Parraga-Carrera

& Burgos-Briones, 2024).

En lo que respecta a hoteles pequefios y familiares, el tema de la gestion administrativa
presenta tensiones especificas: la cercania con el cliente y la flexibilidad en su operativa
se pueden convertir en fortalezas, pero también pueden provocar dependencia de saberes
empiricos, cuando no hay procedimientos ni registros ni mecanismos de seguimiento.
Gonzalez et al. (2020), en su estudio aplicado al Hotel Barros de Quevedo, aportaron el
dato de que la ausencia de una formalizacion de estructuras administrativas limita el
desarrollo empresarial y las opciones de toma de decision, lo cual permite entender que
la gestion hotelera no debe ser analizada tinicamente desde el funcionamiento diario, sino
desde su capacidad para sostener procesos verificables, mejorar el control interno y

limitar la improvisacion operativa.

El Hotel Del River, ubicado en el canton Rumifahui, sector Sangolqui, es un
establecimiento de dos estrellas con una estructura organizacional pequefia y de caracter
familiar. Aunque mantiene una operacion activa y ofrece servicios de alojamiento, wifi,
parqueadero, restaurante, lavanderia, room service y Dbar-cafeteria, presenta
oportunidades de mejora en la formalizacion de procesos relacionados con recepcion,
housekeeping y back office. Estas areas son relevantes porque concentran actividades
asociadas al contacto con el huésped, la preparacion de habitaciones, la documentacion

operativa, el control de insumos y la coordinacion interna del servicio.



El problema central que sustenta la investigacion gira en torno a la carencia de procesos
administrativos formalmente pautados, lo cual es un aspecto que puede incidir sobre la
trazabilidad de la informacion, la homogeneidad del servicio, el control sobre las tareas,
y la capacidad de dar respuesta ante novedades operativas, lo cual no significa que el hotel
no tenga funcionamiento, sino simplemente que la ejecucion de sus actividades se ve
considerablemente influida por la experiencia empirica del personal y por mecanismos de
control informales. En consecuencia, la presente investigacion plantea la conveniencia de
indagar sobre la manera con la cual la implementacion de procesos administrativos puede

servir para fortalecer la gestion del interior del Hotel Del River.

Para orientar el diagnostico y la propuesta, se toma como referencia la NTE INEN-ISO
22483:2020, adoptada en Ecuador como norma técnica voluntaria mediante la Resolucion
MPCEIP-SC-2022-0085-R. Esta norma resulta pertinente porque establece requisitos del
servicio hotelero relacionados con personal, recepcion, alojamiento, limpieza,
mantenimiento, seguridad, gestion de suministros y satisfaccion del huésped. En este
trabajo, la norma no se emplea con fines de certificacion, sino como referente técnico
para evaluar brechas y proponer herramientas administrativas adaptadas a la realidad de

un hotel pequeno de dos estrellas.

La investigacion tiene como objetivo la elaboracion de procesos administrativos que
fortalezcan la gestion del Hotel Del River, a partir del diagnostico de sus areas operativas
principales y de la ejecucion de una matriz de evaluacion en base a la norma NTE INEN-
ISO 22483. El estudio metodoldgico adopta un enfoque cualitativo, de un alcance
descriptivo y aplicado. A partir de este procedimiento, se espera identificar las brechas,
comprender sus implicaciones organizacionales y a partir de ello, proponer instrumentos
de mejora que sirvan de apoyo en el control operativo de acuerdo con la coordinacion de

las areas en funcidn a la calidad del servicio ofrecido al huésped.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
1.1. Gestion administrativa y procesos administrativos

La gestion administrativa puede entenderse como el sistema mediante el cual una
organizacion articula recursos, personas, actividades y decisiones para alcanzar objetivos
de funcionamiento y desempefio. No se limita a ejecutar tareas internas, sino que permite
ordenar la operacion, reducir la improvisacion y generar condiciones para que los

procesos sean controlables y evaluables (Proafio & Ponce, 2024).

Desde un punto de vista actual, la gestion se instrumenta ya no como la serie cléasica de
planificacion, organizacion, direcciébn y control, sino como la capacidad de una
organizacion para coordinar procesos, medir resultados y adaptarse a los entornos mas
competitivos con mayores exigencias del cliente. Segun Sebova et al. (2025), la gestion
por procesos y la medicion del desempefio se han convertido en herramientas de gran

relevancia para impulsar la innovacion y la competitividad hotelera.

En el sector de servicios, la significacion de los procesos administrativos cobra especial
relevancia, dado que, a lo largo de la ejecucion de los mismos, el producto final puede no
ser tangible, sino que puede estar reflejado por la experiencia que se ofrece al cliente
(Pefiafiel et al., 2020). En hoteleria, esta caracteristica pone de manifiesto que las
actividades operativas deben estar debidamente organizadas, documentadas e
interrelacionadas, ya que una deficiencia en las reservas, en la recepcion, en las labores
de limpieza, en las dedicaciones de mantenimiento o en la atencion al cliente afecta a la
percepcion global del servicio. Olawuyi & Kleynhans (2025) sefiala que la calidad del
servicio en hospitalidad constituye una base para la competitividad, debido a que los
clientes evaluan el servicio recibido en funcion de sus expectativas, satisfaccion y

experiencia general.

La gestiobn por procesos permite superar una administracion basada unicamente en
funciones aisladas, porque analiza la organizacion desde el flujo de actividades que
generan valor para el cliente. Chalupa & Petricek (2020), en un estudio del sector hotelero,
plantean que el Business Process Management permite distinguir procesos centrales,
gerenciales y de apoyo, lo que facilita comprender como se relacionan las areas del hotel
y donde se producen fallas operativas. Este enfoque resulta importante porque la calidad
del servicio no depende de un area especifica, sino de la coordinacidon entre procesos que

deben operar de forma integrada.



La estandarizacion operativa es una parte fundamental de la gestion administrativa,
aunque no debe vagamente tomarse como una rigidez extrema. En el contexto de los
servicios hoteleros, se puede considerar estandarizar aquellos procedimientos minimos,
responsabilidades, registros y criterios de control que aseguren la uniformidad en la
prestacion de los servicios sin renunciar a que el personal pueda responder a las concretas
necesidades que pueda tener el cliente. Ante este contexto, Perdomo-Verdecia et al.
(2022), al revisar la aplicacion de Lean Management en los hoteles, aseveran que la
mejora de los procesos hoteleros se orienta a la reduccion de los desperdicios, la
optimizacién de la eficiencia y la calidad de los servicios prestados. La estandarizacion
no debe, por consiguiente, ser entendida como una automatizacion de la atencion a los
huéspedes, sino como una forma de reducir la variabilidad no necesaria y facilitar la

mejora y el aprendizaje continuo.

Por tanto, la administracion y los procesos administrativos tienen que analizarse como un
fundamento para garantizar la calidad, la eficiencia y la viabilidad operativa de los
establecimientos hoteleros. La planificacion define objetivos y prioridades; la
organizacion distribuye funciones; la direccion coordina a los colaboradores; el control
permite medir resultados y anticipar y/o corregir desviaciones. A pesar del papel que
desempefian, el verdadero aporte surge cuando las funciones se formalizan en procesos
documentados, indicadores, registros y mecanismos de seguimiento. De esta manera, la
administracion deja de ser una practica informal y se convierte en un sistema de gestion

capaz de sostener la calidad del servicio y la toma de decisiones.
1.2. Gestion administrativa en el sector hotelero

La gestion administrativa en el sector hotelero debe comprenderse como un sistema de
coordinacién entre recursos, personal, procesos y experiencia del huésped. A diferencia
de otros sectores, la hoteleria es un sector donde el proceso operativo se lleva a cabo en
tiempo real y el cliente se involucra directamente en la evaluacion del servicio. Por lo que
la administracion no solo organiza las actividades internas, sino que también incide en la
percepcion de calidad, de satisfaccion del cliente y de fidelizacion de este tltimo. De tal
modo que Asgeirsson & Gudlaugsson (2024) mencionan que la calidad del servicio y la
reputacion de la misma influyen en la manera en como se desempefian las organizaciones
hoteleras, sobre todo cuando ese desempefio ha sido medido en términos de satisfaccion

y lealtad del cliente.



En este contexto, la administracion hotelera no puede restringirse a la mera tarea de
controlar la parte financiera o a la mera asignacion de funciones, sino que debe, a su vez,
integrar procesos de atencion, limpieza, mantenimiento, comunicacidon interna y al
seguimiento del servicio. Como son productos intangibles, simultdneos y variables, la
calidad de los servicios depende de la manera en la que el hotel asigne o reduzca errores
operativos y de conseguir que la experiencia de los diferentes huéspedes sea relativamente
uniforme. Choi & Kim (2024) explican que, en hospitalidad, el servicio se produce y
consume de manera simultanea, por lo que su desempefo debe evaluarse cerca del

momento de la experiencia del cliente.

La literatura sobre calidad del servicio también muestra que los huéspedes no valoran
unicamente el servicio ofrecido, sino el valor recibido durante su estadia. Lu et al. (2015),
en una investigacion cualitativa aplicada a hoteles de cinco estrellas en Taiwan,
encontraron que los gerentes y clientes pueden compartir una vision general sobre la
calidad, pero los huéspedes tienden a interpretar la satisfaccion en funcioén del valor
recibido por el precio pagado. Esto implica que la gestion hotelera debe conectar la
operacion interna con la experiencia percibida, evitando que los procedimientos

administrativos se conviertan en actividades aisladas sin impacto real en el huésped.

Desde una perspectiva operativa, la gestion administrativa hace posible la transformacion
de la actividad repetitiva de los procesos en unos procesos que pueden ser controlados y
medidos en el tiempo. En el hotel, esto se refleja en poder tener organizados procesos de
reservas, de check-in, de check-out, de limpieza de habitaciones, de reposicion de
insumos, de atencion de requerimientos, de gestion documental. Bejarano & Huaman
(2024), en su estudio sobre la calidad de la prestacion del servicio en los hoteles peruanos
a partir de la escala SERVQUAL, pudieron encontrar dimensiones que correspondian a
la percepcion del cliente, lo que pone de manifiesto que la gestion interna tiene que
orientar sus procesos a aquellos atributos que son visibles para el huésped como la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, y los elementos

tangibles.

En relacion con lo antes expuesto, la gestion administrativa en hoteleria ejerce funciones
de enlace y comunicacion entre la operativa interna y la calidad que percibe el cliente. El
valor de esta gestion no sélo radica en organizar tareas sino en la capacidad de que el

conjunto de actividades del personal, del registro, de la limpieza, de la comunicacion y el



control operativo contribuyan a una experiencia coherente. Es por este motivo que los
hoteles que formalizan sus procesos tienen mas posibilidades de mejorar la eficacia,
disminuir los errores, constituyen una reputacion soélida y sostienen una ventaja
competitiva dentro de mercados donde la satisfaccion del huésped es un indicador central

del desempefio.

1.3. Procesos administrativos en pequefias empresas familiares

Las pequefias empresas familiares tienen una presencia significativa en turismo y
hospitalidad, especialmente en servicios de alojamiento, restauracion y actividades
complementarias. Su importancia no se limita a la generacion de empleo, sino que
también se relaciona con la identidad local, la continuidad del negocio y la interaccion
directa con los visitantes. Camilleri & Valeri (2022), en una revision sobre empresas
familiares en turismo y hospitalidad, sefialan que este tipo de organizaciones constituye
una parte esencial de los destinos turisticos y que su desarrollo depende de factores como

sostenibilidad, innovacion, capacidad de adaptacion y gestion del conocimiento familiar.

A diferencia de las empresas corporativas, en las empresas familiares coexisten dos
logicas de funcionamiento que son la 16gica empresarial y la 16gica familiar. Esta relacion
puede desembocar en ventajas tales como la confianza interna, el compromiso, el servicio
al cliente, la atencion personalizada y el sentimiento de pertenencia, pero también puede
acarrear la centralizacion de decisiones, la resistencia al cambio o la poca formalizacion
de los procesos. Kallmuenzer & Lopez-Chavez (2024) sostienen que las empresas
familiares de turismo y hospitalidad requiere tener en cuenta aspectos intrinsecos a este
tipo de organizaciones como son las redes familiares, los conflictos generacionales, las

etapas del ciclo de vida o las diferencias emergentes-desarrolladas.

Los procesos administrativos en los pequenos hoteles de cardcter familiar cumplen una
funcion estratégica, ya que contribuyen a transformar su experiencia en procedimientos
que se pueden replicar. Peters & Buhalis (2004) evidenciaron que los pequenos hoteles
familiares no tienen que ser considerados como pequenias versiones de grandes empresas
hoteleras, ya que sus estructuras son diferentes, tienen otras prioridades y otros objetivos
estratégicos. Por esta razon, sus necesidades administrativas estan relacionadas con la
planificacion, el desarrollo de competencias, la definicion de procesos internos y la
capacitacion en lugar de la mera adopcion de modelos disenados para hoteles de grandes

cadenas.



La literatura coincide en que el caracter familiar se puede convertir en un elemento
diferencial en forma de hospitalidad en vivo y de implicacion del propietario en la
experiencia del cliente; no obstante, ese elemento diferencial se puede debilitar en la falta
de un sistema de gestion que garantice la continuidad del servicio, el control de las
actividades y el seguimiento de los resultados. Debski & Sulkowski (2019) puntualizan
que la imagen de la hospitalidad de pequefios establecimientos hoteleros familiares puede
ser un elemento que aporte valor a algunos clientes, pero que debe ser soportada por un
servicio que sea coherente y por una gestion capaz de responder a las expectativas del

visitante.

Por tanto, los procesos administrativos en las pequefias empresas familiares tienen que
llevar a cabo una equilibrada formalizacion con flexibilidad. La planificacion permite
establecer prioridades sin perder el cardcter familiar del negocio; la organizacion se ocupa
de evitar la duplicacion de funciones; la direccion facilita la coordinacion del personal; y
el control permite verificar los resultados sin convertir la operacidon en un sistema rigido.
En la hoteleria, este equilibrio es importante porque la calidad del servicio depende tanto
de la calidez del trato como de la capacidad que tiene el propio establecimiento de
mantener limpieza, orden, registros, disponibilidad de habitaciones y respuesta oportuna

a las necesidades del huésped.
1.4. Rentabilidad y desempeiio empresarial

La rentabilidad y el desempefio empresarial en hoteleria deben analizarse desde una
perspectiva integral, ya que los resultados econdmicos no dependen unicamente del
volumen de ventas o de la ocupacion, sino también de la eficiencia operativa, la calidad
del servicio, la satisfaccion del huésped y la capacidad administrativa para controlar
recursos. Sampaio et al. (2025) sefialan que la medicion del desempefio hotelero ha
evolucionado hacia enfoques mas amplios que incorporan dimensiones financieras y no
financieras, debido a que la competitividad del sector exige evaluar resultados

econdmicos junto con variables operativas y de calidad.

La rentabilidad de los hoteles tiene que ver con su capacidad para poder generar
beneficios a través del uso eficiente de habitaciones, personal, insumos, recursos e
infraestructuras, y servicios complementarios. No obstante, esta eficiencia no la tenemos
que concebir inicamente como costos reducidos, sino como la capacidad para hacer uso

de los recursos sin perjudicar la calidad que percibe el cliente. En el estudio realizado por



Aznar et al. (2016), efectuado en hoteles de la costa catalana, analizaron la relacion entre
la calidad percibida, la competitividad y los resultados economicos y afirma que, a mejor
percepcion de calidad, podran conseguir mejores condiciones competitivas y econémicas

de los hoteles.

La forma como se ejerce la administracion del hotel también se relaciona con la manera
en que se traslada a la calidad del servicio porque la satisfaccion del cliente puede llevar
a repeticion de compra, recomendacion y mejora de la reputacion del mismo. Asgeirsson
& Gudlaugsson (2024) senalan que la calidad del servicio y la reputacion inciden en el
desempefio de las organizaciones de hospitalidad porque este desempefio se puede medir
a través de satisfaccion y lealtad; esta relacion de correspondencia da a entender que los
resultados hoteleros no dependen solamente de la administracion interna sino también de
la forma del cliente de interpretar la experiencia que ha recibido, situdndola en el sector

de la operacion de clientes.

de gestion, la rentabilidad y el desempefo necesitan unos procesos de gestion que
permitan disponer de la informacion confiable que guie la toma de decisiones, los cuales
pueden ser los registros de reservas, el control de las habitaciones, el seguimiento de las
incidencias, el inventario de los insumos, los informes financieros y los indicadores
operacionales con el fin de detectar fallos, prever necesidades y corregir desviaciones. De
acuerdo con Demydyuk & Carlback (2023), en un estudio de impulsores de ingresos y
utilidades en cadenas hoteleras durante un periodo de 17 afios, la relacion entre
satisfaccion del cliente, precio y desempefio financiero es muy compleja y a largo plazo
y la gestion deberia articular operaciones y variables comerciales en un sentido estructural

que planteen el hecho de sostener resultados.

De modo que la rentabilidad y el rendimiento empresarial no deben ser consideradas
solamente como resultados finales del proceso de la administracion, sino como el
resultado de una gestion que es capaz de coordinar el servicio, el control, la calidad y los
recursos. Un establecimiento hotelero puede mejorar su rendimiento si formaliza
procesos, reduce errores operativos, mide resultados o mantiene al menos unos estandares
minimos en lo que se refiere a la atencidn, la limpieza, el seguimiento, etcétera. Asi, la
gestion administrativa se convierte en un medio de mejorar la eficiencia interna y a la vez

mejorar la imagen del huésped y la competitividad del propio hotel.



1.5. Normativa aplicada al sector hotelero

La normativa aplicada al sector hotelero cumple una funcion técnica y administrativa,
porque establece pardmetros que orientan la prestacion del servicio, la seguridad, la
limpieza, el mantenimiento, la atencién al huésped y la gestion interna de los
establecimientos de alojamiento. En el contexto de la hospitalidad, las normas de calidad
no deben comprenderse Unicamente como exigencias externas, sino como marcos de
referencia que ayudan a reducir la variabilidad del servicio y a transformar las
expectativas del cliente en procesos operativos verificables. Esto resulta relevante porque
la calidad hotelera depende de aspectos tangibles e intangibles, como la infraestructura,
la capacidad de respuesta, la confianza, la empatia y la consistencia del servicio (Olawuyi

& Kleynhans, 2025).

En Ecuador, una de las referencias técnicas para el sector que se considera de gran
relevancia es la normativa NTE INEN-ISO 22483:2020, denominada Turismo y servicios
relacionados. Hoteles. Requisitos del servicio. La norma mencionada se corresponde con
la adopcion ecuatoriana de la ISO 22483:2020 y ratifica requisitos y recomendaciones de
calidad para los hoteles relacionados con el personal, la prestacion de servicios,
actividades complementarias o suplementarias, seguridad, mantenimiento, limpieza,
gestion de suministros y satisfaccion del huésped. La propia ISO sostiene que este
documento establece requisitos y recomendaciones de calidad para los hoteles en lo
referido a personal, servicio, seguridad, limpieza, mantenimiento y gestion de suministros

y satisfaccion del cliente (ISO, 2020).

La relevancia de esta norma reside en que conecta la actuacion de la gestion hotelera con
unos criterios operativos concretos. En contraposicion a contemplar la calidad como una
aspiracion en general, la NTE INEN-ISO 22483 sirve de orientacidon para revisar si los
servicios se encuentran organizados, documentados y alejados de la satisfaccion del
huésped. A partir de la literatura sobre certificacion hotelera, Collado et al. (2021)
pusieron de manifiesto que la imagen de un hotel certificado puede influir positivamente
en la intencion de estancia y en la voluntad del cliente a pagar un precio superior. Aunque
el trabajo que se presenta no aborda la certificacion, se permite deducir que los estandares
de calidad pueden influir en la percepcion externa del hotel y en su posicionamiento

competitivo.



Sin embargo, la norma en hoteleria tendrd que evitar una lectura rigida y meramente
documental. Las normas resultan de utilidad en la medida en que se ajustan a la realidad
operativa del establecimiento y que se llevan a la practica mediante procedimientos,
registros, responsabilidades e indicadores de seguimiento. En este sentido, Chan et al.
(2021) determinan que las actualizaciones de los estandares de servicio en hoteles tienen
que estar relacionadas con la innovacion del servicio, la experiencia del huésped y la
operativa de los procesos de respuesta, lo cual corrobora que la estandarizacion ha de

servir para perfeccionar la gestion y no solo para dotar de formalidad al proceso.

En consecuencia, la NTE INEN-ISO 22483 es asumida en esta investigacidon como un
referente técnico para evaluar brechas y orientar la propuesta de mejora en recepcion,
housekeeping y back office. Dicha norma tiene la utilidad de convertir criterios amplios
de calidad hotelera en elementos evaluables, tales como protocolos de atencion, registros
de reservas, control de limpieza, mantenimiento de las habitaciones, gestion de insumos,

documentacidon administrativa y evaluacion de la satisfaccion del huésped.
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CAPITULO II. METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO INICIAL
2.1. Diseiio metodologico de la investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, debido a que buscod
comprender la situacion administrativa y operativa del Hotel Del River a partir de la
observacion de sus procesos internos, la revision de registros disponibles y el analisis de
las practicas desarrolladas en sus areas principales. Este enfoque resulta pertinente cuando
se pretende interpretar una realidad organizacional en su contexto natural, considerando
evidencias, comportamientos, dinamicas internas y significados asociados al
funcionamiento del objeto de estudio. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan
que la investigacion cualitativa permite revisar los datos en profundidad, reconstruir una

realidad especifica y analizar el fendmeno de manera flexible e interpretativa.

El alcance del estudio fue descriptivo-aplicado. Es descriptivo porque caracterizé la
situacion actual de los procesos administrativos y operativos del hotel, identificando
condiciones, practicas, debilidades y necesidades de mejora. A su vez, es aplicado porque
los resultados obtenidos no se limitaron a la explicacion del problema, sino que sirvieron
como base para disefiar una propuesta de procesos administrativos, formatos e
indicadores orientados al fortalecimiento de la gestion interna del establecimiento. En
este sentido, la investigacion se orientd a producir conocimiento Util para intervenir una

problematica concreta dentro del contexto hotelero.

En el presente estudio se utilizé un disefio no experimental en la medida en que no se
manipuld variables, ni se variaron las condiciones de funcionamiento del hotel en el
momento de la recogida de informacion (Sevillano & Guerra, 2015). La investigacion se
llevd a cabo a partir del andlisis y observacion de los procesos tal como estos se
desarrollaban en la realidad del establecimiento, pudiendo de esta forma identificar el
estado de aquellas areas objetivas evaluadas sin necesidad de interferir en el desarrollo
normal de su actividad, lo que parecid6 adecuado para el diagndstico de procesos

administrativos, operativos y documentales de aquel.

El tipo de investigacion fue un caso de estudio, dado que la investigacion gird en torno a
una unidad de analisis concreta: el Hotel Del River. Este tipo de investigacion permite
profundizar en el fendémeno a estudiar de acuerdo a su contexto real, y es especialmente
util para entender procesos organizativos, practicas internas y condiciones concretas de

funcionamiento. Crowe et al. (2011) afirman que el estudio de caso da lugar a
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exploraciones ricas y complejas de situaciones complejas en escenarios reales; Yin
también sostiene que este tipo de investigacion es idoneo para estudiar fendmenos

contemporaneos en su contexto.

La unidad de analisis fue el Hotel Del River, establecimiento de alojamiento de dos
estrellas ubicado en el canton Rumifiahui, sector Sangolqui. A efecto de delimitarlo, se
optd por observar tres areas operativos-administrativas (recepcion, housekeeping y back
office), pues aglutinan una serie de procesos que se encuentran directamente relacionados
con la atencién al huésped, la limpieza y preparacion de habitaciones, el control
documental, el abastecimiento de insumos, la coordinacion interna y el seguimiento

administrativo.
2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para el levantamiento de informacion se utilizaron técnicas e instrumentos acordes con el
enfoque cualitativo y el estudio de caso. En este tipo de investigaciones, la recoleccion
de datos debe permitir comprender el fendémeno dentro de su contexto real, por lo que
resulta pertinente combinar observacion, revision de documentos e instrumentos de
evaluacion que permitan organizar la evidencia obtenida. Yin (2018) sefiala que el estudio
de caso puede apoyarse en distintas fuentes de informacion para fortalecer la comprension

del fendmeno analizado.

La primera técnica utilizada fue la observacion directa, aplicada en las areas de recepcion,
housekeeping y back office. Esta técnica permitié identificar codmo se desarrollan las
actividades cotidianas del hotel, qué procedimientos se aplican de manera practica, qué
registros se utilizan y qué dificultades se presentan en la coordinacion interna. La
observacion directa resulta adecuada cuando se requiere analizar comportamientos,
procesos y condiciones operativas sin intervenir en su desarrollo normal, permitiendo
obtener informacion sobre la realidad del establecimiento tal como ocurre en la practica

(Arias, 2012).

Como segunda técnica se hizo uso de la revision documental interna, cuya finalidad era
la revision de registros, formatos, controles y documentos que existian en el
establecimiento. Esta actividad sirvié para determinar si el hotel poseia documentos que
dieran soporte a las evidencias formales de tener reservas, registrar huéspedes, el control
financiero, tener inventarios, reportes de novedades o seguimientos de actividades. Esto

es corroborado por Gomez et al. (2016) quienes sostienen que, con la revision de
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documentos se puede complementar la informacion observada o contrastar las practicas

declaradas con evidencias documentales.

Adicionalmente se elabor6 una matriz de evaluacion, fundamentada en la NTE INEN-
ISO 22483; tal matriz fue utilizada como una herramienta de campo para medir el
cumplimiento de criterios relacionados al servicio hotelero. Esta matriz fue construida a
partir de aspectos vinculados a la atencion al huésped, recepcion, limpieza,
mantenimiento, control de suministros, documentacion, la planificacion y la mejora
continua. Para su utilizacion, cada uno de los criterios fue clasificado en tres niveles:
cumple, cumple parcialmente y no cumple, donde ademads se incorporaron la evidencia
observada, la brecha identificada y la recomendacion de mejora. Este instrumento hizo
posible traducir los criterios técnicos de la norma en variables observables en el

funcionamiento del hotel.

Se empled, ademas, una matriz FODA ponderada con el objetivo de analizar factores
internos y externos a la situacion administrativa y operativa del establecimiento. A
diferencia del FODA convencional, el hecho de ponderarla permitié asignar peso e
impacto a cada uno de los factores identificados, facilitando asi priorizar los elementos
que tienen una mayor incidencia en la gestion del hotel. Segiin David y David (2017)
hacen referencia a que las matrices de analisis estratégico ficticias permiten organizar la
informacién interna y externa de manera tal que facilite la toma de decisiones y la

generacion de acciones de mejora.

Finalmente, se utiliz6 el diagrama de Ishikawa, que se considera una herramienta del
andlisis causal, para identificar las causas principales relacionadas con la debilidad de la
estandarizacion de los procesos administrativos y operativos, agrupandolas en categorias
tales como personal, procesos, gestion, comunicacion, documentacion y control operativo.
Ishikawa (1986) presenta el diagrama de Ishikawa como un instrumento que permite
representar ordenadamente las causas que generan un problema para relacionarlas

mediante el analisis y las areas de intervencion.
2.3. Construccion de la matriz de evaluacion

la matriz se organizo en tres areas de analisis: recepcion, housekeeping y back office. En
recepcion se consideraron criterios relacionados con gestion de reservas, check-in, check-
out, registro de huéspedes, atencion de requerimientos y control operativo, debido a que

la norma contempla el servicio de recepcion y la gestion de reservas como componentes
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relevantes de la prestacion hotelera. En el housekeeping se incluyeron criterios sobre
limpieza, verificacion de habitaciones, reposicion de amenities, control de insumos y
reporte de mantenimiento, dado que la norma hace referencia a bloques vinculadas con
mantenimiento, limpieza y la gestion de suministros. En back office se incorporaron
criterios de control ya sea documental, planificacion, seguimiento administrativo, control
financiero basico y mejora continua, ya que se tratarian de procesos de soporte que

permitirian mantener la trazabilidad y la organizacion interna del servicio.

La matriz evalud cada criterio con respecto a tres niveles de cumplimiento: cumple,
cumple parcialmente y no cumple. La categoria cumple se asignd cuando existia
evidencia suficiente de que el proceso se habia ejecutado de forma organizada y con alglin
respaldo comprobable. La categoria cumple parcialmente se asign6 al proceso en cuestion
en aquellos casos en los que existia un proceso, pero este presentaba importantes
deficiencias o limitaciones en términos de documentacion, seguimiento o grado de
estandarizacion. Por ultimo, la categoria no cumple se asign6 en aquellos casos en los que
no existieron procedimientos, no existid6 suficiente prueba documental, fichas o

mecanismos de control para obtener el criterio evaluado.

A fin de maximizar la utilidad de la herramienta de metodologica de anélisis se
incorporaron en la matriz columnas de evidencias observadas, de la brecha detectada y
de la recomendacion; la evidencia observada era la que servia para registrar el soporte
identificado en la observacion directa o consulta de documentos; la brecha establecia la
diferencia observada entre la situacion sanitaria que se estaba comprobando y la que se
habia establecido en el criterio; la recomendacion era la que proponia una accion de
mejora concreta. De esta forma, se puede considerar que la matriz no sélo sirvié6 como
lista de verificacion, sino como una herramienta de andlisis operativo que fue capaz de

relacionar diagnostico con hallazgo y con propuesta.

La matriz construida tuvo la potencialidad de convertir criterios normativos generales en
variables observables de la realidad hotelera. Por ejemplo, un criterio de recepcion se
transform6 en evidencias verificables como existencia de formato de reservas,
procedimiento de check-in, registro de novedades, control de salida del huésped. Los
criterios de limpieza y de mantenimiento siguieron la misma logica y se transformaron
en indicadores observables como la utilizacién de un checklist, control de amenities,

registro de dafos o validacion de habitacion lista. En consecuencia, la matriz construida
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permitid contar con un procedimiento de evaluacion delimitado, practico y coherente con

lo que realmente ocurre en el establecimiento.

En consecuencia, la matriz derivada de la NTE INEN-ISO 22483 sirve para una
evaluacion ordenada de los procedimientos que se relacionan con la calidad del servicio
hotelero y no requiere de un proceso de certificacion del propio establecimiento. Su uso
incorpora rigor al diagnostico del hotel ya que relaciona la observacion de campo con
criterios técnicos homologados para el sector y proporciona un soporte objetivable de las

prioridades de mejora en los procesos de recepcion, de housekeeping y de back office.

2.4. Procedimiento metodoldgico

El procedimiento metodoldgico se desarrollé de manera secuencial, con el propdsito de
ordenar el levantamiento, analisis e interpretacion de la informacién obtenida en el Hotel

Del River. Las fases aplicadas fueron las siguientes:

e Observacion inicial del establecimiento, para reconocer la dindmica general de las

areas de recepcion, housekeeping y back office.

e Revision documental interna, mediante la verificacion de registros, formatos,

controles y documentos disponibles en el hotel.

e Aplicacion del FODA ponderado, para identificar factores internos y externos que

inciden en la gestion administrativa y operativa.

e Elaboracion del diagrama de Ishikawa, con el fin de determinar las causas

principales asociadas a la débil estandarizacion de procesos.

e Construccién y aplicacion de la matriz basada en la NTE INEN-ISO 22483, para
valorar el nivel de cumplimiento de criterios relacionados con atencion, limpieza,

mantenimiento, documentacion, control de suministros y mejora continua.

e Analisis de resultados, mediante la identificaciéon de brechas, prioridades de

mejora y acciones necesarias para fortalecer la gestion del establecimiento.

2.5. Descripcion del Hotel Del River

El Hotel Del River es un establecimiento de alojamiento de dos estrellas ubicado en el
canton Rumifiahui, sector Sangolqui, barrio San Jorge, en la avenida General Enriquez y

Luis Cordero. Su actividad principal se orienta a brindar hospedaje temporal a clientes
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que visitan la zona por motivos comerciales, familiares, turisticos o de transito. Por su

ubicacion, forma parte de la oferta local de alojamiento y atiende una demanda vinculada

al movimiento urbano y turistico del sector.

Figura 1. Ubicacion del establecimiento
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El establecimiento cuenta con 26 habitaciones y ofrece servicios complementarios como
wifi, parqueadero, restaurante, lavanderia, room service y bar-cafeteria. Estos servicios
permiten cubrir las necesidades principales de los huéspedes durante su estadia y aportan
valor a la experiencia de alojamiento. La disponibilidad de servicios adicionales permite

que el hotel no se limite unicamente al hospedaje, sino que también brinde facilidades

asociadas a la permanencia del cliente dentro del establecimiento.

La estructura organizativa del Hotel Del River, posee un tamafio reducido con un caracter
familiar. Sin embargo, actualmente cuenta con aproximadamente seis colaboradores, los
cuales ejercen funciones de recepcion y administracion y housekeeping. La coordinacion

anivel diario la llevan a cabo los propietarios y el personal operativo directamente, lo que

permite conseguir una comunicacion proxima dentro del hotel.

En cuanto a su funcionamiento interno, el hotel se organiza alrededor de tres areas
principales: recepcion, housekeeping y back office. La recepcion se encarga del contacto
inicial con el huésped, el registro de informacion, la asignacion de habitaciones y la
coordinacion de entradas y salidas. El area de housekeeping atiende la limpieza, orden y

preparacion de habitaciones. Por su parte, el back office concentra actividades
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administrativas, manejo documental, control financiero bésico y apoyo a la operacion

general del establecimiento.
2.6. Diagnostico de la situacion actual

El diagnostico de la situacion actual se realiz6 para identificar las principales condiciones
administrativas y operativas del Hotel Del River en las areas de recepcion, housekeeping
y back office. La informacion fue levantada mediante observacion directa, revision
documental interna y andlisis de las actividades cotidianas, con el fin de reconocer cémo
se desarrollan los procesos relacionados con reservas, check-in, check-out, limpieza de

habitaciones, control de amenities, manejo documental y coordinacion entre areas.
2.6.1. Matriz FODA

La matriz FODA permite identificar los factores internos y externos que influyen en la
situacion actual. A través de esta herramienta se analizan las fortalezas y debilidades
propias del establecimiento, asi como las oportunidades y amenazas presentes en el

entorno hotelero local.

Tabla 1. Matriz FODA del Hotel Del River

Fortalezas Oportunidades
- Atencion cercana y personalizada hacia los - Aplicacion de estandares de calidad hotelera
huéspedes. basados en la ISO 22483.

- Ubicacién estratégica en el sector de
Sangolqui, canton Rumifiahui.

- Disponibilidad de 26 habitaciones para
alojamiento temporal.

- Servicios complementarios como wifi,
parqueadero, restaurante, lavanderia, servicio

- Crecimiento de la demanda de hospedaje por
motivos turisticos, comerciales y familiares.
- Incorporacion de herramientas digitales para
reservas, registros y control administrativo.
- Fortalecimiento de la imagen del hotel
mediante una gestion mas organizada y

a la habitacion y bar-cafeteria. profesional.
- Personal con experiencia practica en las - Posibilidad de mejorar la satisfaccion del
actividades operativas del hotel. huésped mediante procesos mas
estandarizados.
Debilidades Amenazas

- Ausencia de protocolos formales para check-
in, check-out y manejo de reservas.

- Uso de registros manuales, pizarras fisicas y
mecanismos basicos de control.

- Falta de checklist para limpieza, revision de
habitaciones y control de amenities.

- Limitada digitalizacion de documentos,
registros e informacion administrativa.
- Comunicacién interna informal
recepcion, housekeeping y back office.

entre

- Competencia de otros hoteles, hostales y
alojamientos informales en la zona.

- Clientes cada vez mas exigentes en rapidez,
limpieza, atencion y servicios digitales.

- Riesgo de comentarios negativos por fallas
en reservas, limpieza o atencion al huésped.

- Cambios en el mercado turistico que pueden
afectar la ocupacion hotelera.

Incremento de exigencias normativas y
estandares de calidad en el sector hotelero.

Fuente: Elaborado por el autor
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El analisis FODA pone de manifiesto que el Hotel Del River posee relevantes fortalezas
que le pueden facilitar el crecimiento, sobre todo la localizacion, la atencion
personalizada y la oferta de servicios complementarios. Estos aspectos constituyen un
punto de partida positivo para mejorar la experiencia del cliente e incluirse dentro del
mercado local. Por otro lado, la experiencia practica del personal permite tener en
funcionamiento la rutina diaria, a pesar de que no haya procesos formalizados en su

totalidad.

Los puntos de debilidad expuestos anteriormente dejan entrever que el problema principal
de la entidad est4 relacionado con la ausencia de una estandarizacion administrativa y
operativa. Debido a la falta de protocolos, listas de verificacion, registros digitales y
herramientas de comunicacion formalmente establecidos, podrian aparecer errores,
duplicidades, perder informacion e incluso crear dificultades para el seguimiento del
servicio. Dichas debilidades afectan a las areas de recepcion, housekeeping, back office,

y por ello deben ser atendidas a través de un proceso administrativo bien definido.

Las oportunidades del entorno permiten de forma viable referir mejoras al hotel, si bien
a través de la aplicacion de criterios de la ISO 22483, de la digitalizacion de registros y
de la mejora de la calidad del servicio. Las amenazas, por otro lado, muestran que el hotel
debe adaptarse a un mercado cada vez mas competitivo y exigente, por lo que el FODA
pone de manifiesto la necesidad de implementar procesos administrativos que sirvan para
ordenar la gestion interna del hotel, reducir fallas operativas y mejorar la satisfaccion del

cliente.

A fin de poder profundizar en el andlisis del diagndstico anteriormente indicado, se realiz6
la cuantificacion de los distintos factores contemplados en la matriz de FODA, para ello
se le otorgd un peso a cada una de las variables de acuerdo a su nivel de importancia en
la administraciéon del Hotel Del River y consecuentemente se califica de 1 a 4, en
consideracion al impacto que produce sobre el funcionamiento administrativo y
operacional respectivo. Obteniéndose al final un valor ponderado al multiplicar el peso

por la calificacion.

Esta valoracion permite identificar cuales son los factores internos y externos que
requieren mayor atencion dentro del proceso de mejora. De esta forma, el FODA deja de

ser unicamente descriptivo y se convierte en una herramienta de diagnostico mas técnica,
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util para orientar la propuesta de procesos administrativos basada en la NTE INEN-ISO

22483.

Tabla 2. Matriz FODA ponderada

Factor Tipo Peso Calificacion Valor
Atepcwn cercana y personalizada hacia los Fortaleza 0,10 4 0,40
huéspedes
Ubicacion estratégica en Sangolqui Fortaleza 0,08 3 0,24
Servicios complementarios disponibles Fortaleza 0,09 3 0,27
Personal con experiencia practica Fortaleza 0,08 3 0,24
Ausencia de protocolos formales Debilidad 0,12 1 0,12
Uso de registros manuales y controles basicos Debilidad 0,10 1 0,10
Falta de checklist en housekeeping Debilidad 0,11 1 0,11
Limitada digitalizacién documental Debilidad 0,08 2 0,16
Aprlicaci()n'de la NTE INEN-ISO 22483 como Oportunidad 0,09 4 0.36
guia de mejora
Incorporacion de herramientas digitales Oportunidad 0,07 3 0,21
Competencia de otros alojamientos Amenaza 0,04 2 0,08
Clientes mas exigentes en calidad y rapidez Amenaza 0,04 2 0,08
Total 1,00 2,47

Fuente: Elaborado por el autor

El resultado ponderado obtenido es de 2,47, lo que refleja una posicion interna y externa
intermedia, pero con debilidades importantes que requieren atencion. Aunque el Hotel
Del River cuenta con fortalezas como la atencidén personalizada, ubicacion y servicios
complementarios, estas no compensan totalmente las limitaciones relacionadas con falta

de protocolos, registros manuales, ausencia de checklist y limitada digitalizacion.
2.6.2. Ildentificacion de causas

A través del diagrama de Ishikawa, se determind que la dificultad del Hotel no es debido
a que no haya operacion del establecimiento, sino que radica en la falta de procesos
formalizados que faciliten el control, la verificacion y la estandarizacion de las
actividades diarias. Las causas detectadas revelan debilidades en la documentacion, la
comunicacion interna, la supervision, la capacitacion y el seguimiento operativo -

fundamentalmente en recepcion, housekeeping y back office.
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Figura 2. Diagrama Ishikawa

Procesos Gestion institucional

Falta de indicadores de
control

Ausencia de procolos

Desconocimiento de -
escritos

procesos formales

Escasa planificacion
administrativa

Check-in y check-out
no estandarizados

Actividades basadas en
experiencia practica

Falta de capacitacion'
operativa

Supervision
operativa limitada

Manejo informal de
reservas

Falta de
seguimiento

Registros manuales
dispersos

Informacion
transmitida
verbalmente,

Control limitado de
amenities e insumos

Ausencia de checklist

Poca coordinacion entre areas operativos

Reporte informal
de dafios o
mantenimiento

Novedades sin registro
formal

Limitada digitalizacién
documental

Comunicacion Documentacion Control operativo

Fuente: Elaborado por el autor

Las causas se agruparon en seis categorias. En personal, se evidencia que las actividades
dependen en gran parte de la practica, y pueden existir variaciones en la forma de atender,
limpiar, registrar o reportar novedades. En proceso, se percibe la falta de protocolos
escritos para actividades como reservas, check-in, check-out; limpieza y mantenimiento,
lo que conlleva la dificultad de que todos los colaboradores tengan la misma secuencia
de actividades. En gestion institucional, la falta de planificacion, indicadores y
supervision comporta limitaciones para prever problemas y evaluar la realizacion de las

tareas.

Dentro de la categoria de comunicacion, se ve que la informacion se transmite sobre todo
de forma verbal, lo que puede hacer que haya olvidos, pérdidas de informacién o poco
engranaje entre areas. Respecto a la categoria de documentacion, hay registros manuales
holgados y deficientes checklist que dificultan la trazabilidad del servicio, ya que no
siempre queda evidencia de lo que se ha hecho. Por ltimo, asi como ocurre en control
operativo, el escaso seguimiento de habitaciones, insumos, amenities, dafios y
mantenimiento puede repercutir directamente en la disponibilidad de habitaciones en un

hotel y en la calidad que puede percibir el huésped.
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CAPITULO IIL. RESULTADOS
3.1. Aplicacion de la matriz de evaluacion basada en la NTE INEN-ISO 22483

La matriz de evaluacion basada en la NTE INEN-ISO 22483 se aplic6 como instrumento
de campo para analizar el estado actual de los procesos administrativos y operativos del
establecimiento. Su aplicacion permitid6 revisar de manera ordenada las 4reas
seleccionadas, considerando que estas intervienen directamente en la atencidn al huésped,
la limpieza de habitaciones, el control documental y la coordinacion interna del

establecimiento.

3.2. Resultados generales de la matriz aplicada
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Tabla 3. Matriz de evaluacion basada en la ISO 22483 aplicada al Hotel Del River

Area Proceso Crlterm. fie Resultado Evidencia Brecha detectada Recomendacion
evaluacion observada
Recepcion Estandarizacion  Existe un No cumple  Existe un formato El registro no incluye Disenar formatos
del servicio procedimiento bésico de registro de  informacion estandarizados para registro
documentado para el huéspedes con datos  complementaria sobre  de huéspedes, reservas,
proceso de check-iny generales. reservas, estadia, tiempo de permanencia,
check-out? requerimientos o requerimientos especiales y
validacion operativa. observaciones de estadia.
Aplicacion (El personal realizael =~ No cumple El personal realiza el No existen Implementar manuales de
operativa proceso de check-in y llenado manual de la  procedimientos procedimientos y funciones
check-out de manera hoja de registro. operativos ni manuales  para atencion, reservas,
uniforme y de funciones para manejo de informaciéon y
organizada? recepcion. actividades operativas.
Registro de (Se utiliza un formato Cumple El hotel utiliza un El formato presenta Actualizar el formato
huéspedes estandarizado para el formato basico limitaciones para el incorporando datos de
registro de disefiado control documental y reserva, método de pago,
huéspedes? internamente. operativo. observaciones y
requerimientos del cliente.
Gestion de (Las reservas se No cumple  No existen registros  Falta de mecanismos Implementar formatos
reservas registran y organizan formales de reservas; formales para control,  fisicos o digitales para
de manera adecuada? se usan mensajeria seguimiento y registrar fechas,
instantanea y pizarra  organizacion de disponibilidad, datos del
fisica. reservas. cliente y estado de reserva.
Atencion al (Existe un protocolo No cumple  La atencion se No existen protocolos  Disefiar protocolos de

cliente

definido para la
atencion y resolucion
de solicitudes de
huéspedes?

realiza de forma
empirica, segun
experiencia del
personal.

de atencion ni
lineamientos para
gestionar
requerimientos.

bienvenida, atencion de
solicitudes, solucion de
inconvenientes y
seguimiento durante la
estadia.

22



Control ,Se realiza No cumple  No se evidencian Falta de herramientas Implementar checklist y
operativo supervision del mecanismos de para controlar las formatos de supervision
cumplimiento de los supervision o actividades del area. para reservas, registros,
procesos de verificacion. check-in, check-out y
recepcion? atencion al cliente.
Housekeeping Estandarizacion ;Existe un No cumple  No existen Las actividades de Disefiar procedimientos
de limpieza procedimiento manuales, protocolos limpieza no se operativos para limpieza,
definido para la ni procedimientos encuentran reposicion de suministros,
limpieza de operativos de estandarizadas. control de tiempos y
habitaciones? limpieza. verificacion de habitaciones.
Control de (Se utiliza un No cumple  No se utilizan Falta de herramientas Implementar checklist de
limpieza checklist o formato de checklist ni formatos para verificar el limpieza, reposicion de
control durante la de control. cumplimiento de amenities, orden y revision
limpieza? actividades de general de habitaciones.
limpieza.
Aplicacion (El personal realiza la Cumple El personal mantiene La metodologia Formalizar las practicas
operativa limpieza de una metodologia de  depende del actuales mediante
habitaciones de limpieza organizada  conocimiento empirico  procedimientos y
manera uniforme y por experiencia y no de procedimientos capacitaciones basicas en
organizada? practica. escritos. limpieza hotelera.
Supervision ,Se revisa el estado No cumple  No existe Falta de supervisiony  Implementar formatos de
de limpieza de las verificacion formal validacion previa a la revision compartidos entre
habitaciones antes de del estado de las ocupacion. housekeeping y recepcion
ser entregadas al habitaciones antes de antes de liberar
huésped? su entrega. habitaciones.
Gestion de (Existe control y No cumple  No hay inventario Los insumos se Crear formatos de control de
insumos organizacion de formal de amenities  reponen Unicamente inventario, abastecimiento y
insumos y productos ni productos de cuando se agotan. reposicion periddica de
de limpieza? limpieza. amenities y productos de
limpieza.
Control (Se realiza No cumple  No existen controles  Ausencia de Implementar controles
operativo seguimiento o periddicos para supervision operativay  periddicos y registros

supervision de las

operativos para evaluar
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actividades de
housekeeping?

habitaciones ni areas
comunes.

registros de
cumplimiento.

tareas asignadas y calidad
del servicio.

Back Office

Gestion (Existe un sistema Cumple Existe No hay formatos Disefiar un sistema basico
documental organizado para el parcialmente documentacion estandarizados ni de gestion documental con
archivo y control fisica organizada en  archivos digitales para  registros digitales y criterios
documental? carpetas por fechas, el control documental.  de clasificacion.
meses y anos.
Control (Los registros Cumple Existen controles de  Los procesos se Implementar
administrativo  administrativos y ingresos, egresos y desarrollan de manera  procedimientos
financieros se actividades empirica, sin administrativos para control
mantienen financieras basicas. lineamientos técnicos financiero, reportes y
actualizados? formales. seguimiento econdomico.
Planificacion  ;Existe planificacion No cumple  No se evidencian Falta de mecanismos Disefiar cronogramas,
de actividades procesos de para organizar registros de planificacion y
administrativas y planificacion actividades internas. distribucion de
operativas? administrativa u responsabilidades.
operativa.
Seguimientoy ¢ Se realiza No cumple  No existen Falta de herramientas Implementar formatos de
control seguimiento al mecanismos de para verificar el control, revisiones
cumplimiento de seguimiento o cumplimiento de periddicas y registros de
actividades supervision actividades internas. seguimiento administrativo.
administrativas? administrativa.
Control (Existe control Cumple Se utiliza una El sistema depende de ~ Fortalecer el control
financiero estructurado de aplicacion en una registros manuales y financiero con herramientas
ingresos y gastos del Tablet para registrar  tiene limitaciones de digitales, respaldos y
hotel? ingresos, egresos y automatizacion y reportes para la toma de
utilidades. respaldo. decisiones.
Mejora continua /Se identifican No cumple  No existen planes de  Falta de mecanismos Disefiar planes de mejora

necesidades de
mejora en los
procesos
administrativos?

mejora ni estrategias
de optimizacion.

de mejora continua
para fortalecer la
gestion administrativa.

con objetivos, acciones
correctivas, responsables y
evaluacion periddica.

Fuente: Elaborado por el autor
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La aplicacion de la matriz de evaluacion permitié valorar un total de 18 criterios
relacionados con los procesos administrativos y operativos. Los criterios fueron
clasificados en tres niveles de cumplimiento: cumple, cumple parcialmente y no cumple,

de acuerdo con la evidencia observada en las areas de recepcion, housekeeping y back

office.
Figura 3. Resultados generales de la matriz aplicada
Nivel de cumplimiento

15 13
10

5 4

]
0

Cumple Cumple parcialmente No cumple

Fuente: Elaborado por el autor

Los resultados demuestran que, en efecto, la mejor parte corresponde a la categoria no
cumple, con un 72,22 % de los criterios revisados. Esto indica que son la mayoria de los
procesos revisados los que no presentan procedimientos documentados, formatos de
control o mecanismos formales de seguimiento. Tal situaciébn se da a ver en el
funcionamiento de los procesos vinculados con reservas, check-in, check-out, supervision

de habitaciones, control de insumos, planificacion y mejora.

En contraposicion, el 22.22% de los criterios se situd en la clase cumple, lo que indica
que el hotel si cuenta con ciertas practicas operativas que si son funcionales,
fundamentalmente en lo que hace referencia a la gestion del registro basico de clientes,
la realizacion practica de limpieza, el control administrativo y el control financiero; no
obstante, estas practicas requieren de un refuerzo a partir de procedimientos mas

explicitos y herramientas de apoyo documental.

Por ultimo, el 5,56 % corresponde a la categoria cumple parcialmente, relacionada con la
gestion documental del area administrativa. Esto muestra que existe una base inicial de
organizacion, pero todavia limitada en cuanto a digitalizacion, estandarizacion y

seguimiento.
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3.3. Resultados por area evaluada

Los resultados por area permiten identificar con mayor precision donde se concentran las
principales brechas. Para este andlisis se consideraron tres areas clave: recepcion,
housekeeping y back office, debido a que estas sostienen la operacion diaria del

establecimiento y se relacionan directamente con la calidad del servicio ofrecido al

huésped.
Tabla 4. Resultados por area evaluada
Area Cumple Cl.lmple No Principal hallazgo
parcialmente cumple

Falta de protocolos formales

Recepeion 1 0 5 para reservas, check-in, check-
out y atencion de
requerimientos.
Ausencia de checklist,

Housekeeping 1 0 5 supervision documentada y

control formal de insumos.
Existe control basico financiero

Back office 5 1 3 y documental, pero falta

planificacion, seguimiento y
mejora continua.

Fuente: Elaborado por el autor
3.3.1. Resultados del drea de recepcion

En el 4rea de recepcion se evaluaron seis criterios relacionados con estandarizacion del
servicio, aplicacion operativa, registro de huéspedes, gestion de reservas, atencion al
cliente y control operativo. El resultado muestra que tnicamente un criterio cumple,
mientras que cinco no cumplen. Este dato evidencia que la recepcion mantiene una
operacion basica mediante el registro de huéspedes, pero no cuenta con una estructura

suficiente para asegurar trazabilidad completa desde la reserva hasta la salida del cliente.

Este hecho es importante, ya que la recepcion es uno de los puntos mas importantes entre
el hotel y el cliente. En relacion con la literatura que nos habla sobre la calidad de servicio,
podemos decir que la experiencia del cliente no depende inicamente del trato que obtiene
sino también de la confiabilidad, rapidez o claridad que pueda ofrecer el proceso. Esto es
debido a que la falta de protocolos sobre reservas, check-in y check-out o sobre como
atender ciertos requerimientos puede producir disparidades entre la informacion
entregada, errores de concertacion con housekeeping y demas problemas de seguimiento

de las solicitudes o novedades.
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3.3.2. Resultados del area de housekeeping

En housekeeping también se evaluaron seis criterios vinculados con limpieza de
habitaciones, uso de checklist, aplicacion operativa, supervision, gestion de insumos y
control del area. El resultado evidencia que un criterio cumple y cinco no cumplen. El
criterio positivo, que se relaciona con la ejecucion real de la limpieza, pues el equipo tiene
un circuito de trabajo ordenado a partir de su experiencia, pero la principal debilidad que

se encontro en el area es que faltan evidencias verificables.

Por mucho que las actividades pudieran realizarse, no existen procedimientos escritos,
checklist, formatos de supervision, inventarios de amenities, reportes de mantenimiento,
etc. que permitan corroborar si se ha cumplido o no con el proceso. En términos de gestion
hotelera, esta situacion incrementa la variabilidad del servicio, porque la limpieza y
presentacion de habitaciones dependen de criterios individuales y no de estandares
comunes. Ademas, al no existir registros, se reduce la capacidad de supervisar, corregir

fallas y asegurar que la habitacion sea entregada en condiciones homogéneas al huésped.
3.3.3. Resultados del area de back office

En el area de back office se evaluaron seis criterios relacionados con gestion documental,
control administrativo, planificacion, seguimiento, control financiero y mejora continua.
A diferencia de recepcion y housekeeping, esta 4rea presenta un resultado relativamente
mas favorable, debido a que dos criterios cumplen, uno cumple parcialmente y tres no
cumplen. Los aspectos positivos se vinculan con la existencia de controles financieros

basicos y cierta organizacion documental fisica.

Sin embargo, el back office presenta aiin debilidades en aspectos como planificacion,
seguimiento administrativo, gestion documental y mejora continua. Esto indica que hay
una base de control inicial, pero no un sistema administrativo que permita pasar de la
informacion a tomar decisiones periddicas. Desde la gestion por procesos las areas de
apoyo son necesarias para apalancar la operacion principal, ya que permiten ordenar
datos, respaldar la documentacion, controlar recursos e identificar desviaciones. Por lo
que si el back office no fortalece su capacidad de seguimiento, las areas de operacion

seguiran funcionando con informacion dispersa, con control menor.

Al examinar las dreas, se observa que las principales diferencias se centran en recepcion

y housekeeping donde ambas iméagenes tienen cinco de seis criterios incumplidos. Esto
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implica que aquellos procesos que estan mas cerca del huésped son los que tienen un
menor grado de formalizacion (atencion, habitaciones y percepcion del servicio) y, por
tanto, el elemento que mas influye en la uniformidad en la atencion, la disponibilidad de
habitaciones y la percepcion de calidad del servicio. Por el contrario, back office presenta
unos mejores estados iniciales a atender, aunque hay que reforzar la funcion de soporte

del control, la planificacion y el seguimiento.
3.4. Brechas identificadas frente a la NTE INEN-ISO 22483

A partir de los resultados, se identificaron brechas relacionadas con la gestion del servicio,
la documentacion de procesos, el control operativo y la mejora continua. Estas brechas

representan diferencias entre la situacion actual y los criterios de organizacion y calidad

del servicio establecidos como referencia por la NTE INEN-ISO 22483.

Tabla 5. Brechas identificadas frente a la NTE INEN-ISO 22483

Brecha Area Situacion Efecto en la Accion
identificada afectada evidenciada gestion del hotel correctiva
Falta de Recepcion El ingreso y Puede generar Disefar un
procedimientos salida de variaciones en la protocolo paso a
documentados huéspedes se atencion, pérdida de  paso para check-
para check-in y realiza de informacion o in, check-out,
check-out manera errores en el cobro, entrega y
practica, sin registro. recepcion de
protocolo habitacion.
escrito.
Control Recepcion Las reservas se Limita la Implementar un
informal de gestionan trazabilidad de la formato fisico o
reservas mediante informacion y digital de
mensajeria, puede ocasionar reservas con
pizarra fisicay confusiones en datos del
registros disponibilidad. huésped, fechas,
basicos. estado y
observaciones.
Ausencia de Recepcion / Las solicitudes Dificulta el Crear un registro

registro formal ~ Back office de huéspedes y seguimiento de de novedades,

de solicitudes y novedades se  incidencias y la solicitudes,

novedades atienden evaluacion de la quejas y
verbalmente. respuesta del hotel.  soluciones

aplicadas.

Falta de Housekeeping La limpieza se No permite Aplicar checklist

checklist de realiza por comprobar si la de limpieza,

limpieza y rutina, pero sin habitacion cumple  reposicion, orden

revision de instrumento de condiciones antes y validacion final

habitaciones verificacion. de entregarse al de habitacion.

huésped.

Control Housekeeping No existe Puede generar Disefiar un

limitado de inventario desabastecimiento,  formato de

amenities, formal ni uso ineficiente de control diario o
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blancos e
1nsumos

Reporte
informal de
danos y
mantenimiento

Limitada
digitalizacion
documental

Falta de
planificacion
administrativa y
operativa

Ausencia de
indicadores de
seguimiento

Housekeeping
/ Back office

Back office

Back office

Todas las
areas

registro
periodico de
reposicion.

Las fallas se
comunican de
manera verbal.

Predominan
documentos
fisicos y
registros
basicos.

No se
evidencian
cronogramas
formales ni
planificacion
periddica de
actividades.
No se aplican
métricas
basicas para
evaluar
cumplimiento
o calidad del

servicio.

recursos o falta de
control de
consumo.

Puede retrasar la

correccion de dafios

y afectar la
disponibilidad de
habitaciones.

Dificulta la

consulta, respaldo y

organizacion de
informacion
administrativa.

Reduce la
capacidad de
anticipar
necesidades,
asignar tareas y
controlar
resultados.
Limita la toma de
decisiones y la
mejora continua.

semanal de
amenities,
blancos y
productos de
limpieza.
Implementar un
formato de
reporte de
mantenimiento
con fecha,
habitacion, dafio,
responsable y
estado.
Digitalizar
registros
principales y
organizar
archivos por area,
fecha y tipo de
documento.
Elaborar una
planificacion
semanal o
mensual de
actividades
operativas y
administrativas.
Definir
indicadores
simples: reservas
registradas,
habitaciones
verificadas,
novedades
atendidas y
documentos
actualizados.

Fuente: Elaborado por el autor

Las actividades operativas se realizan de manera funcional, pero no siempre quedan

respaldadas con documentos, formatos o evidencias que permitan verificar su

cumplimiento. Esta situacion afecta especialmente a recepcion y housekeeping, areas

donde la atencién al huésped, la limpieza y la disponibilidad de habitaciones requieren

mayor control y uniformidad.

Frente a los criterios de la NTE INEN-ISO 22483, las principales diferencias se

relacionan con la ausencia de protocolos, checklist, registros de novedades, control de

insumos y reportes de mantenimiento. Estas herramientas son necesarias porque permiten

ordenar el trabajo diario, mejorar la comunicacion entre areas y reducir errores operativos.
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Ademas, facilitan que el servicio no dependa Uinicamente de la experiencia del personal,

sino de procedimientos claros y verificables.

En lo que respecta a la actividad administrativa, se circunscriben los elementos de la
brecha en la limitada digitalizacioén, en que no existe una planificacion y en la ausencia
de indicadores minimos. Pese a que el hotel cuenta con ciertos controles financieros y
documentales, estos pueden ser mejorados mediante un uso de registros mas ordenados,
de respaldos digitales y de mecanismos de seguimiento. Por lo que las brechas que se han
identificado sirven como parametros de priorizacion de las acciones de mejora que se van

a concretar dentro de la propuesta administrativa que se expone en el siguiente capitulo.

3.5. Priorizacion de necesidades de mejora

Tabla 6. Priorizacion de necesidades de mejora

Necesidad de mejora A.r ca Justificacion Prioridad
relacionada
Disefiar protocolo de Son procesos de contacto directo
reservas, check-in y Recepeion con el- huésped y requieren Alta
check-out uniformidad para evitar errores en
registro, ingreso, salida y cobro.
Implementar formato de Permite mejorar la trazabilidad de
gegistro y seguimiento Recepeion lal . ipformaciég, con‘Frolar Alta
e reservas disponibilidad y evitar confusiones
operativas.
Crear registro de Facilita el seguimiento de
solicitudes, quejas y Recepcion / requerimientos y permite verificar Alta
novedades del huésped Back office si las incidencias fueron atendidas
oportunamente.
Implementar checklist Permite verificar que la habitacion
ge limpiezg y revision Housekeeping cumpla condic.io.nres de limpieza, Alta
e habitaciones orden y reposicion antes de ser
entregada al huésped.
Disefiar formato de Ayuda a comunicar fallas de
reporte de dafios y Housekeeping / manera formal y dar seguimiento a Alta
mantenimiento Back office reparaciones que pueden afectar la
disponibilidad de habitaciones.
Crear control de Permite organizar la reposicion de
amenities, blancos e . suministros, evitar .
. . Housekeeping D Media
insumos de limpieza desabastecimiento y controlar el
consumo operativo.
Digitalizar registros Mejora el respaldo, consulta y
administrativos Back office organizacion de la informacion  Media
principales generada por el hotel.

Elaborar planificacion
semanal de actividades
administrativas y
operativas

Ayuda a organizar tareas, asignar
Back office responsables y anticipar ~ Media
necesidades del establecimiento.
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Definir indicadores Permite medir el cumplimiento de
basicos de seguimiento ~ Todas las areas  actividades y evaluar avances en la Alta
operativo mejora del servicio.

Fuente: Elaborado por el autor

Las acciones de prioridad alta se relacionan principalmente con la creacion de protocolos,
formatos de control y registros de seguimiento. Estas herramientas son necesarias para
que las actividades no dependan Unicamente de la experiencia del personal, sino de
procedimientos claros, verificables y aplicables en la operacion diaria. Ademas, permiten

fortalecer la comunicacion entre recepcion, housekeeping y administracion.

Las necesidades de prioridad media corresponden a procesos de soporte administrativo,
como digitalizacion documental, planificacion semanal y control de insumos. Aunque no
siempre tienen contacto directo con el huésped, son importantes para mejorar el orden

interno, reducir improvisaciones y facilitar la toma de decisiones.
3.6. Discusion de resultados

Los resultados obtenidos muestran que el Hotel Del River presenta una operacion
funcional, pero con una débil formalizacion administrativa y operativa. Esta situacion
coincide con lo encontrado por Chalupa & Petricek (2020). La gestion por procesos en
hoteleria permite identificar los procesos centrales, las actividades de gestion y las
actividades de apoyo, evitando que las areas funcionen como actividades aisladas. En el
caso analizado en este trabajo se puede ver la recepcion, housekeeping y back office, las
cuales ejecutan las tareas necesarias para la operacion diaria. Pero la ausencia de
protocolos, registros estandarizados e indicadores limita la integracion entre areas, asi

como la capacidad de seguimiento del servicio y mejora en la experiencia del cliente.

Los resultados obtenidos de recepcion pusieron de manifiesto cinco criterios que no se
cumplian frente a seis evaluados en el ambito de recepcion, con una especialitik (reservas,
check-in, check-out, atencion de requerimientos y control operativo) de acuerdo al
estudio de Chen & Ling (2025), quienes determinaron que el formal disefio de procesos,
el uso de las aplicaciones digitales y la participacion del cliente son factores que pueden
mejorar la calidad del servicio en hospitalidad. Desde esta dptica, una falta de un proceso
documentado de recepcidon no constituye unicamente una debilidad administrativa sino
una condicion que puede influir sobre la rapidez, la fiabilidad y la continuidad de la

experiencia del huésped.
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Las evidencias en housekeeping ofrecen una disparidad entre la ejecucion practica y el
control formal; en cuanto a que el personal desempefia las actividades de limpieza de
forma ordenada, pero carece de checklist, registros de supervision, control de amenities
y reportes de mantenimiento estructurados. Este resultado coincide con el hallado por
Putri et al. (2026), ya que indican que los procedimientos operativos estandar de
housekeeping, no solo se conciben como guias de trabajo, sino también como
mecanismos de gestion del riesgo para la retencion de la calidad del servicio. Por ello, en
el Hotel Del River, la falta de instrumentos de verificacion esta sujeta a afectar la
estandarizacion de la limpieza, la reposicion de insumos, la entrega de habitaciones por

tiempo.

Desde el prisma de la mejora de las operaciones los resultados también pueden ser
interpretables a partir de la literatura del Lean Management en hoteles. Perdomo-Verdecia
et al. (2022) sintetizan que, en el caso de la mejora de procesos en hoteleria, el objetivo
es reducir las actividades que no afiaden valor, mejorar la eficiencia y fortalecer la calidad
del servicio. En el caso de un hotel evaluado los registros planos y dispersos, la oralidad
y la falta de seguimiento pueden dar lugar a reprocesos, a pérdidas de informacion y a
demoras en la solucion de las novedades. En consecuencia, la propuesta de los formatos
y procedimientos no ha de interpretarse como una carga burocratica sino todo lo contrario,

como la herramienta para reducir la variabilidad y mejorar la eficiencia operativa.

El back office obtuvo mejores resultados en comparacion con recepcion y housekeeping,
ya que existian controles financieros basicos y cierta organizacion de la documentacion.
Sin embargo, las brechas en planificacion, digitalizacion y mejora continua evidencian
que la informacion disponible todavia no se hace una herramienta de gestion. Sebova et
al. (2025) argumentan que la gestion por procesos y la medicion del desempeio son
métodos para llegar a la innovacion y competitividades hoteleras, sobre todo si se logra
traducir los datos operativos en decisiones de mejora; de este modo, cabe incluso
interpretar que el back office del Hotel Del River debe pasar de unos mera organizacion
de controles bésicos de registros a un sistema de seguimiento de los registros mas

estructurado.

Los resultados globales de la matriz, donde el 72,22 % de los criterios valorados se hallo
en “no cumple”, evidencian Unicamente una brecha significativa existente entre la

practica diaria y los criterios técnicos esperados para poder gestionar una unidad hotelera
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ordenada. Esa brecha ocupa un dmbito de la ficha de evaluacion de Sinulingga et al.
(2024) que sostiene que los procedimientos operativos estandar tienen un impacto en el
desempefio de la gestion hotelera puesto que relacionan calidad del servicio, eficacia
operativa y satisfaccion de las necesidades. Por lo cual, “no hay procedimientos” no solo
determina el orden interno de un hotel, sino que también puede determinar la percepcion

del huésped y la capacidad de €l para mejorar continuamente.

Finalmente, la discusion permite confirmar que la necesidad mas urgente que tiene el
Hotel Del River no es crear una estructura administrativa complicada, sino formalizar
procesos generales que ya existen de forma empirica. La literatura revisada coincide con
que la calidad del servicio hotelero depende de la coordinacion entre procesos, personal,

registros y mecanismos de control.
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CAPITULO 1V. PROPUESTA
4.1. Fundamentacion de la propuesta

La propuesta de implementacion de procesos administrativos para el Hotel Del River
surge a partir del diagnostico inicial y de los resultados obtenidos mediante la matriz de
evaluacion aplicada como instrumento de campo. Dichos resultados evidenciaron brechas
en la documentacion de procesos, control operativo, seguimiento de actividades y
estandarizacion del servicio, especialmente en las areas de recepcion, housekeeping y

back office.

La norma que da base a la propuesta estd amparada en la NTE INEN-ISO 22483:2020,
ya que tal norma ha sido adopta en el Ecuador como norma técnica ecuatoriana de caracter
voluntario. La norma hace referencia a los requisitos del servicio hotelero en cuanto a
recepcion, desempeio del servicio, limpieza, mantenimiento, seguridad, gestion de la
satisfaccion del cliente y otros aspectos operativos aplicables a los establecimientos
hoteleros. En este proyecto la norma no se plantea como un proceso de certificacion sino
como una guia técnica para adecuar buenas practicas en la hoteleria a la realidad de un

hotel pequefio de dos estrellas.

La propuesta igualmente cuenta con el apoyo de estudios sobre la gestion hotelera que
enfatizan la necesidad de dar forma a los procesos administrativos para acabar con la
deficiencia del desempeiio empresarial. Gonzalez et al. (2020) remarcan que los modelos
de gestion administrativa tienden a contribuir al desarrollo empresarial de los hoteles a
partir de la formalizacion de funciones, procesos y mecanismos de control. Igualmente,
Yumpo (2025) sostiene que el proceso administrativo hace referencia al plano de la
sostenibilidad de la gestién hotelera porque permite dar formalidad a la planificacion,

organizacion, direccion y control de las actividades internas.

En este sentido, la propuesta se fundamenta en la necesidad de transformar las practicas
actuales en procesos mas claros, verificables y sostenibles. Su aplicacion permitira
mejorar la coordinacion entre areas, reducir errores operativos, generar evidencias de
cumplimiento y fortalecer la calidad del servicio ofrecido al huésped, sin perder de vista

las condiciones reales del establecimiento, su tamafio, categoria y capacidad operativa.
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4.2. Propuesta de procesos administrativos por area

4.2.1. Proceso administrativo para recepcion

El proceso administrativo para recepcion tiene como finalidad ordenar las actividades de

contacto directo con el huésped, desde la reserva hasta la salida del establecimiento.

Tabla 7. Proceso administrativo propuesto para el area de recepcion

Actividad Instrumento Resultado
Proceso Responsable
propuesta de control esperado

Gestion de Registrar toda Recepcionista Formato de Evitar duplicidad,

reservas reserva recibida por registro de confusion o
llamada, mensaje o reservas pérdida de
atencion directa. informacion.

Confirmacion Verificar Recepcionista Registro de Asegurar

de reserva disponibilidad, confirmaciéon  informacion clara
fecha, tipo de de reserva antes del ingreso.
habitacion y datos
del huésped.

Check-in Solicitar Recepcionista Formato de Estandarizar el
documento, registrar check-in ingreso del
datos, confirmar huésped.
tarifa, forma de
pago y tiempo de
estadia.

Entrega de Informar nimero de  Recepcionista Registro de Mejorar la

habitacion habitacion, servicios habitacion orientacion
disponibles, asignada inicial del
horarios y normas huésped.
basicas.

Atencion de Registrar Recepcionista Registro de Dar seguimiento

requerimientos  solicitudes, quejas o novedades del alos
novedades durante huésped requerimientos
la estadia. recibidos.

Check-out Verificar consumos, Recepcionista Formato de Cerrar
pagos, devolucion check-out correctamente la
de llaves y estado estadia del
general de salida. huésped.

Comunicacion  Informar Recepcionista Reporte diario  Mejorar la

con habitaciones de coordinacion con

housekeeping ocupadas, libres, por habitaciones limpieza.

limpiar o con
novedades.

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 8. Formatos sugeridos para recepcion

Caodigo Formato Uso principal Frecuencia
FR-01  Registro de reservas Registrar reservas recibidas por Diario
cualquier medio.
FR-02  Registro de check-in Documentar ingreso, datos del huésped  Cada ingreso
y habitacion asignada.
FR-03  Registro de check-out Verificar salida, pagos y cierre de Cada salida
estadia.
FR-04  Registro de novedades Controlar solicitudes, quejas o Cuando
del huésped incidencias. ocurra
FR-05  Reporte diario de Coordinar estado de habitaciones con Diario
habitaciones housekeeping.

Fuente: Elaborado por el autor

La propuesta para recepcion busca que cada actividad quede respaldada mediante un

registro simple y verificable. No se plantea un sistema complejo, sino una organizacion

basica que permita controlar reservas, ingresos, salidas, pagos, requerimientos y

comunicacion con housekeeping. De esta forma, el area puede mejorar la atencion al

huésped y reducir errores operativos.

Ademas, la implementacion de formatos permitird generar evidencia del servicio

prestado, facilitar la supervision diaria y mejorar la trazabilidad de la informacion. Este

proceso también ayudara a que el trabajo no dependa inicamente de la experiencia del

recepcionista, sino de una secuencia clara que pueda ser aplicada por cualquier

colaborador asignado al area.

36



A

e
1. Recepcion de
reserva o llegada
del huésped

—_

Figura 4. Flujograma para el 4rea de recepcion

=4

Verillis datee @ ereerersenanintnsaninanns ‘5
incompletos y : —
actualizar registro O
i D 4 Registrar —> 5. Confirmar tarifa,
g datos del huésped forma de pagoy
: tiempo de estadia
si

K

T

2. Verificar ¢Habitacién
disponibilidad disponible?
L
NO

®

Informar no
disponibilidad

l

(] Registrar consulta
o reserva futura

e

—

z =
> 7. Asignar habitacion
e informar servicios

!

8. Comunicar estado
7\ de habitacion a
housekeeping

!

9. Atender
< requerimientos
durante la estadia

D} 10. Realizar
check-out
11. Registrar salida
y cerrar cuenta
" @ 12. Fin
s

6. Realizar
check-in

Fuente: Elaborado por el autor

37



4.2.2. Proceso administrativo para housekeeping

El proceso administrativo para housekeeping tiene como finalidad ordenar las actividades

de limpieza, revision, reposicion de insumos y comunicacion de novedades en

habitaciones y dreas comunes.

Tabla 9. Proceso administrativo propuesto para el area de housekeeping

Proceso LGB Responsable LR T Resultado esperado
propuesta de control
Recepcion Revisar Encargado del  Reporte diario ~ Organizar las tareas
de reporte habitaciones housekeeping  de habitaciones  segln la ocupacion
diario ocupadas, libres, real.

por limpiar o con
salida.

Limpieza de Realizar Personal de Checklist de Asegurar condiciones
habitacion limpieza, housekeeping  limpieza adecuadas antes de
ventilacion, entregar la
tendido de cama, habitacion.
bafio y revision
general.
Reposicion  Verificar y Personal de Control de Evitar faltantes
de amenities reponer jabon, housekeeping  amenities durante la estadia del
papel, toallas u huésped.
otros insumos
basicos.
Revisionde  Controlar Encargado del  Registro de Mejorar el control de
blancos sabanas, toallas,  housekeeping  blancos lenceria y reposicion.
cobijas y prendas
de uso hotelero.
Reporte de  Informar fallas Encargado del  Formato de Agilizar la correccion
danos en luces, griferia, housekeeping  mantenimiento  de dafios.
cerraduras,
mobiliario o
equipos.
Validacion ~ Verificar que la ~ Encargado del ~ Checklist Liberar habitaciones
de habitacion esté housekeeping  firmado con mayor control.
habitacion limpia, equipada
lista y sin novedades.
Control de Registrar Administrador  Inventario de Evitar
insumos consumo y insumos desabastecimiento y

necesidad de
reposicion de
productos de
limpieza.

controlar recursos.

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 10. Formatos sugeridos para housekeeping

Codigo Formato Uso principal Frecuencia
FH-01  Checklist de limpieza de  Verificar limpieza, orden, bafio, cama, Cada
habitacion piso, mobiliario y ventilacion. limpieza
FH-02  Control de amenities Registrar reposicion y faltantes de L
; , Diario
insumos para el huésped.
FH-03  Registro de blancos Controlar sabanas, toallas, cobijas y Diario /
lenceria hotelera. semanal
FH-04  Reporte de Informar dafios o fallas detectadas en Cuando
mantenimiento habitaciones. ocurra
FH-05 Control de productos de  Registrar consumo y reposicion de
L o Semanal
limpieza productos utilizados.

Fuente: Elaborado por el autor

La propuesta para housekeeping busca que la limpieza y revision de habitaciones no

dependan unicamente de la experiencia del personal, sino de una secuencia clara y

verificable. Para ello, se plantea el uso de checklist, registros de amenities, control de

blancos y reportes de mantenimiento, con el fin de asegurar que cada habitacion sea

entregada en condiciones adecuadas.

Este proceso también fortalece la coordinacidon con recepcion, ya que permite informar

con mayor precision qué habitaciones estan listas, ocupadas, pendientes de limpieza o en

mantenimiento. De esta manera, housekeeping se convierte en un area clave para mejorar

la calidad del servicio, controlar recursos y reducir fallas antes de que afecten la

experiencia del huésped.
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4.2.3. Proceso administrativo para back office

El proceso administrativo para back office tiene como finalidad fortalecer el control
interno del hotel. mediante la organizacion documental, planificacion de actividades,
seguimiento operativo y control de informacion administrativa. Esta area no tiene
contacto directo permanente con el huésped, pero sostiene el funcionamiento de recepcion

y housekeeping, por lo que debe manejar registros claros, actualizados y verificables.

Tabla 11. Proceso administrativo propuesto para el area de back office

Actividad Instrumento Resultado
Proceso Responsable
propuesta de control esperado
Organizacion  Clasificar Administracion ~ Formato de Mantener
documental documentos por control informacion
area, fecha y tipo documental ordenada y facil de
de registro. consultar.
Digitalizaciéon  Respaldar Administracion ~ Archivo Evitar pérdida de
de registros documentos digital por informacion y
principales en area mejorar la
carpetas digitales. trazabilidad.
Control Registrar Administracion ~ Registro Mejorar el control
financiero ingresos, egresos, financiero econdmico del
basico pagosy diario hotel.
movimientos
diarios.
Planificacion  Definir tareas Administracion  Planificacion ~ Organizar
de actividades  semanales para semanal actividades y
recepcion, responsables.
housekeeping y
administracion.
Seguimiento Revisar Administracion  Registro de Asegurar cierre y
de novedades  solicitudes, dafios, novedades e solucion de
quejas o incidencias novedades.
incidencias
pendientes.
Control de Verificar Administraciéon  Inventario Evitar
insumos necesidades de y Housekeeping basico de desabastecimiento
amenities, blancos insumos 0 compras
y productos de improvisadas.
limpieza.
Evaluacion de  Revisar resultados Administracion ~ Matriz de Medir avances y
indicadores de reservas, indicadores detectar puntos de
limpieza, mejora.
novedades y
documentacion.

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 12. Formatos sugeridos para back office

Caodigo Formato Uso principal Frecuencia
FB-01  Control documental Registrar documentos fisicos y Semanal
digitales por area.
FB-02  Registro financiero Controlar ingresos, egresos y pagos Diario
diario operativos.
FB-03  Planificacion semanal Organizar actividades, responsables y ~Semanal
fechas de cumplimiento.
FB-04  Registro de novedades  Dar seguimiento a quejas, dafios o Diario / cuando
e incidencias situaciones pendientes. ocurra
FB-05 Inventario basico de Controlar amenities, productos de Semanal
insumos limpieza y blancos.
FB-06  Matriz de indicadores Evaluar cumplimiento operativo y Mensual
administrativo.

Fuente: Elaborado por el autor

La propuesta para back office busca convertir la administracion del hotel en un sistema
de soporte mas ordenado y medible. Para ello, se plantea el uso de registros simples que
permitan controlar documentos, movimientos financieros, novedades, insumos y

actividades semanales, sin generar una carga administrativa excesiva para el personal.

Este proceso permitird que la administracion cuente con informaciéon actualizada para
tomar decisiones, coordinar mejor con recepcion y housekeeping, y dar seguimiento a los
aspectos pendientes del servicio. Asi, el back office funcionara como el eje de control
interno del Hotel Del River, aportando orden, trazabilidad y continuidad a la gestion

operativa.
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Figura 6. Flujograma para el back office
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4.3. Formatos propuestos para la implementacion

Los siguientes formatos se proponen como instrumentos bésicos de control para la
implementacion de los procesos administrativos del Hotel Del River. Su finalidad es
facilitar el registro, seguimiento y verificacion de las actividades desarrolladas en
recepcion, housekeeping y back office, conforme a los criterios de organizacion, control

del servicio y mejora continua.

Figura 7. Formato FR-01. Registro de reservas

I.@ FR-01 Registro de reservas

Fecha

Medio de reserva
Nombre del huésped
Contacto

Fecha de ingreso
Fecha de salida
Tipo de habitacién
N° de huéspedes
Tarifa

Estado de reserva
Observaciones
Responsable

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 8. Formato FR-02. Registro de check-in

-® FR-02 Registro de check-in

Fecha Hora
Nombre del huésped
Documento

Teléfono / correo
Procedencia

Habitacién asignada

N® de acompanantes
Fecha de salida prevista
Forma de pago

Tarifa

Servicios informados
Observaciones

Firma del huésped Responsable

Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 9. Formato FR-03. Registro de check-out

. FR-03 Registro de check-out

Fecha Hora
Nombre del huésped

Habitacion

Fecha de ingreso

Noches hospedadas

Valor alojamiento

Consumos adicionales

Valor total

Forma de pago

Habitacion revisada Si No
Llave entregada Si No
Novedades

Responsable

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 10. Formato FR-04. Registro de novedades del huésped

. FR-04 Registro de novedades del huésped

Fecha Hora
Nombre del huésped

Habitacién

Tipo de novedad

Descripcién

Area responsable

Accion realizada

Estado Abierta [ En proceso Cerrada
Fecha de cierre

Responsable

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 11. Formato FR-05. Reporte diario de habitaciones

Requiere Requiere
Estado inicial Estado final Huésped Entrada Salida Observaciones

limpieza mantenimiento

Habitacion

Ocupada / Libre / Por ~ Ocupada / Libre /

Si/ No Si/No

limpiar / Mantenimiento  Lista / Bloqueada

Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 12. Formato FH-01. Checklist de limpieza de habitacion

Fecha

Nimero de habitacién

.|
]
a
]

]
5
m]
]
]

]
O
]

]
0
O

Rclﬂponsaglc dJm

item evaluado

acion ventilada
Cama tendida correctamente
Sdbanas limpias y en buen estado
Toallas limpias y completas
Piso limpio
Bario limpio y desinfectado
Papel higiénico repuesto
Jabén u otros amenities repuestos
Basurero vacio y limpio
Mobiliario ordenado
Luces funcionando
Griferia funcionando
Puerta y cerradura en buen estado
Habitacion sin malos olores

Habitacion lista para entrega

Observaciones generales

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 13. Formato FH-02. Control de amenities

FH-02 Control de amenities

Pi 5 R )
% Jabén  Shampoo  Toallas Owo T

o i Observaciones
higiénico insumos por

Fecha Habitacion

Fuente: Elaborado por el autor
Figura 14. Formato FH-03. Registro de blancos

FH-03 Registro de blancos

Cant. Cant, Cant. en Cant,
disponible enuso lavanderia dafada

Fecha Tipo de blanco Responsable  Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 15. Formato FH-04. Reporte de mantenimiento

FH-04 Reporte de mantenimiento

Fecha del reporte Hora
Habitacién o area

Tipo de dano

Descripcion del dafo

Reportado por

Prioridad Alta Media Baja

Responsable asignado

Fecha de solucién

Estado Pendiente En proceso Solucionado

Observaciones finales

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 16. Formato FH-05. Control de productos de limpieza

FH-05 Control de productos de limpieza

Stock Cantidad Stock Requiere
inicial utilizada final reposicion

Fecha Producto Responsable  Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor

47



Figura 17. Formato FB-01. Control documental

FB-01 Control documental

Tipo de

Cédigo / Ubicacién Respaldo
documento >

Area reforencla Responsable P digital Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 18. Formato FB-02. Registro financiero diario

FB-02 Registro financiero diario

Tipo de Forma de
Fecha Concepto movimiento Valor pago Responsable Observaciones
Total ingresos Total egresos Saldo diario Responsable de cierre

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 19. Formato FB-03. Planificacion semanal

FB-03 Planificacién semanal

A Fecha 8
Semana Area Actividad Responsable progiameda Estado Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 20. Formato FB-04. Registro de novedades e incidencias

l & FB-04 Registro de novedades e incidencias

Descripcion Responsable Accibn Fecha

Fecha Area de la incidencia asignado correctiva limite

Estado Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 21. Formato FB-05. Inventario bésico de insumos

FB-05 Inventario basico de insumos

Fecha Insumo Area de uso Stock inicial Entradas Salidas Stock final Stock minimo Requiere compra

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 22. Formato FB-06. Planificacion semanal

FB-03 Planificacion semanal

Fecha

Semana Area Actividad Responsable S

Estado Observaciones

Fuente: Elaborado por el autor

Los formatos propuestos permiten convertir los procesos administrativos del Hotel Del
River en actividades verificables y documentadas. Su aplicacion facilitaréd el control de
reservas, ingreso y salida de huéspedes, limpieza de habitaciones, reposicion de insumos,

seguimiento de novedades y organizacion documental.

Ademads, estos instrumentos son sencillos y adaptables a la realidad operativa del
establecimiento, por lo que pueden aplicarse de forma progresiva sin generar una carga
administrativa excesiva. Su uso contribuira a fortalecer la trazabilidad del servicio, la

coordinacién entre areas y la mejora continua de la gestion hotelera.
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4.4. Indicadores basicos de seguimiento

Los indicadores basicos de seguimiento permiten verificar si los procesos administrativos
propuestos se estan aplicando correctamente en el Hotel Del River. Estos indicadores son
sencillos, medibles y adecuados para un establecimiento pequefio, ya que no requieren
sistemas complejos, sino registros diarios o semanales generados por recepcion,

housekeeping y back office.

Tabla 13. Indicadores basicos de seguimiento propuestos

Meta

Area Indicador Formula Frecuencia c Responsable
sugerida
Recepcion Reservas Reservas Semanal 95 % Recepcion
registradas completas /
correctamente  total de
reservas % 100
Recepcion Check-in Check-in Diario 100 % Recepcion
documentados  registrados /
total de
ingresos x
100
Recepcion Check-out Check-out Diario 100 % Recepcion
documentados  registrados /
total de
salidas x 100
Recepcion Novedades del  Novedades Semanal 90 % Recepcion /
huésped solucionadas / Administracion
atendidas novedades
registradas x
100
Housekeeping Habitaciones Habitaciones Diario 100 % Housekeeping
verificadas con checklist /
habitaciones
limpiadas x
100
Housekeeping Amenities Habitaciones Diario 95 % Housekeeping
repuestos con amenities
correctamente  completos /
habitaciones
revisadas X
100
Housekeeping Reportes de Reportes Semanal 90 % Housekeeping /
mantenimiento  atendidos / Administracién
gestionados reportes
registrados x
100
Back office Registros Dias Mensual 100 %  Administracion
financieros registrados /
actualizados dias
operativos X
100
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Back office Documentos Documentos Mensual 95 % Administracion
organizadosy  respaldados /

respaldados documentos
generados x
100
Back office Actividades Actividades Semanal 90 % Administracién
planificadas cumplidas /
cumplidas actividades
programadas
x 100

Fuente: Elaborado por el autor

Tabla 14. Semaforo de evaluacion de indicadores

Nivel de

e o Rango Interpretaciéon Accion sugerida
Alto 90 % a El proceso se cumple de ~ Mantener el procedimiento y
100 % manera adecuada. continuar el seguimiento.
Medio 70 % a 89 El proceso se cumple Revisar causas y reforzar la
% parcialmente. aplicacion del formato.
Baio Menos de El proceso presenta ﬁlﬂlec(;;:lsscm;ljsecr(\)/rirseiggvas
J 70 % deficiencias importantes. y sup

directa.

Fuente: Elaborado por el autor

El uso de estos indicadores servird para poder comprobar de manera periddica la
implementacion de los procesos definidos. En recepcion, facilitardn el control de reservas,
la entrada, las salidas y las novedades del huésped. En housekeeping permitiran
comprobar la limpieza, la reposicion de amenities y la comunicacion del dafio. En back

office serviran para controlar el seguimiento documental, financiero y administrativo.

A su vez, estos indicadores van a servir como herramienta para la mejora continua, pues
permitiran detectar errores que puedan repetirse y adoptar decisiones a tiempo. El
seguimiento de este indicador podra hacerse semanal o mensualmente, en funcién del tipo
de proceso y los resultados se tienen que revisar por parte de la direccion para adoptar

modificaciones, capacitaciones o acciones correctivas en caso de ser necesario.
4.5. Cronograma de implementacion

El cronograma de implementacion se plantea como una guia progresiva para aplicar los
procesos administrativos propuestos. Su desarrollo se organiza en ocho semanas,
considerando actividades de socializacion, capacitacion, aplicacion piloto, seguimiento y

ajuste de los formatos en las areas de recepcion, housekeeping y back office.
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Tabla 15. Cronograma de implementacion

Semana
N.° Actividad Responsable
1 2 3 4 5

1 Socializacion de la propuesta con propietarios y personal Administracion

2 Revision y aprobacion de formatos administrativos Administracion / Propietarios

3 Capacitacion basica al personal de recepcion Administracion

4  Capacitacion basica al personal de housekeeping Administracion / Encargado de area

5 Organizacion inicial del back office y archivos administrativos Administracion

6  Aplicacion piloto de formatos de recepcion Recepcion

7  Aplicacion piloto de formatos de housekeeping Housekeeping

8  Aplicacion piloto de formatos de back office Administracion

9  Revision de errores o dificultades en el uso de formatos Administracion / Personal operativo

10 Ajuste de formatos seglin la operacion real del hotel Administracion

11 Implementacion formal de los procesos en las tres areas Administracion / Personal operativo

12 Aplicacion de indicadores basicos de seguimiento Administracion

13 Evaluacion final de la implementacion inicial Administracion / Propietarios

14 Elaboracion de informe interno de resultados y mejoras Administracion

Fuente: Elaborado por el autor
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4.6. Beneficios esperados

La implementacion de los procesos administrativos propuestos permitira al Hotel Del
River fortalecer su gestion interna mediante herramientas simples, verificables y

adaptadas a su realidad operativa.

Figura 23. Beneficios esperados de la propuesta

Recepcion
Beneficio esperado Resultado practico
- Mejor control de reservas, check-in y - Reduccion de errores en registros,
check-out. disponibilidad y salida de huéspedes.
- Atencion mas ordenada al huésped. - Mayor seguimiento de solicitudes, quejas o
novedades durante la estadia.
Housekeeping
Beneficio esperado Resultado practico
- Limpieza y revision de habitaciones mas - Habitaciones verificadas antes de ser
estandarizada. entregadas al huésped.
- Mejor control de amenities, blancos e - Disminucion de faltantes, pérdidas o
Insumos. compras improvisadas.
Back office
Beneficio esperado Resultado practico
- Mayor organizacion documental y - Informacion mas facil de consultar,
administrativa. respaldar y controlar.
- Seguimiento de novedades e incidencias. - Mayor capacidad para cerrar pendientes y

resolver problemas internos.
Todas las dreas

Beneficio esperado Resultado practico
- Mejor comunicacién interna. - Coordinacion mas clara entre recepcion,
- Aplicacion de indicadores basicos. housekeeping y administracion.
- Alineacion progresiva con la NTE INEN- - Evaluacion periddica del cumplimiento de
ISO 22483. procesos.

- Mejora de la calidad del servicio bajo
criterios técnicos hoteleros.
Fuente: Elaborado por el autor

Por tanto, estos beneficios permitiran que el Hotel Del River pase de una gestion
principalmente empirica a una administracion mas organizada y controlada. La propuesta
no busca generar procesos complejos, sino establecer instrumentos practicos que ayuden

al personal a registrar, verificar y mejorar las actividades diarias.

Ademas, la implementacion progresiva de estos procesos contribuird a mejorar la calidad
del servicio percibido por el huésped, reducir fallas operativas y fortalecer la imagen del
establecimiento. De esta manera, la propuesta se convierte en una herramienta viable para
mejorar la gestion del hotel y avanzar hacia estdndares de servicio mds alineados con la

NTE INEN-ISO 22483.
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CONCLUSIONES

La actual gestion del Hotel Del River ha puesto en evidencia que una operacion funcional
no debe interpretarse a priori como sinénimo de administracion. De hecho, el
establecimiento es capaz de atender a sus clientes y mantener en funcionamiento los
servicios, pero la dependencia de practicas empiricas merma la capacidad de controlar la
informacion, de controlar las tareas y de mantener continuidad en el funcionamiento. Este
estado de las cosas supone un riesgo de organizacion, ya que el funcionamiento del hotel
depende mas de la experiencia de las personas de la plantilla que de los procesos que
tengan que ver con la institucionalizacion de la operacion hotelera. Asi, el estudio dado
permite verificar que la gestion del hotel debe dotarse también de herramientas
administrativas para poder garantizar el orden, la trazabilidad y la continuidad en la

prestacion del servicio.

Los resultados obtenidos de la matriz fundamentada en la normativa de referencia NTE
INEN-ISO 22483 demuestran que el principal problema de las actividades se encuentra
en el hecho de que no hay evidencias, pero, sobre todo, que no existen las pruebas
documentales, trazabilidad y aquello que permita su seguimiento. La posicion
predominante de los criterios “no cumple” indica que los procesos no estan
suficientemente documentados ni cuentan con las pruebas para su verificacion. Tal
situacion conlleva una debilidad en cuanto a la mejor practica administrativa porque la
informacion elaborada por las dreas no permite incluso evaluar el grado del
cumplimiento, detectar las fallas que se repiten o establecer acciones de mejoras en la

oportunidad adecuada.

Recepcion y housekeeping aparecen como areas criticas pues tienen afadidos procesos
directamente relacionados con el cliente. Las debilidades en reservas, check-in, check-
out, limpieza, amenities y reportes de mantenimiento podrian disminuir la confiabilidad
de la operacion, la disponibilidad de habitaciones y la calidad de la percepcion. Desde el
punto de vista de la ventaja competitiva, estas debilidades pueden poner un limite a la
capacidad del hotel para diferenciarse en un mercado en el que y el de los clientes que
esperan rapidez, orden, limpieza y eficaces respuestas. Fortalecer estas areas significaria
una mejora no solo para la operacion interna, sino también un incremento de la calidad

percibida por el cliente.
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La propuesta de implementar procesos administrativos es una opcion valida porque no
plantea una estructura pesada, sino que establece instrumentos acordes a la realidad de un
hotel de dos estrellas y pequefio. Los protocolos, los modelos de formulario, los
indicadores y el cronograma de aplicacion harian que actividades informales se
convirtieran en procesos comprobables, consolidarian la interrelacion entre las areas o
generarian informacion valiosa para la mejora incesante. Por tanto, la propuesta también
aporta a la sostenibilidad operativa del establecimiento en la medida en la que reduce la

improvisacion practica a favor de una gestion ordenada, comprobable y competitiva.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar la propuesta de manera progresiva, priorizando los procesos
con mayor impacto en la experiencia del huésped y en el control operativo. La primera
fase deberia concentrarse en recepcion y housekeeping, mediante el uso de formatos para
reservas, check-in, check-out, checklist de limpieza, control de amenities y reportes de
mantenimiento. Esta aplicacion gradual permitira que el personal se adapte a los nuevos

instrumentos sin interrumpir la operacion diaria del hotel.

Es fundamental que se establezca un programa de capacitacion continua bésico para el
personal orientado al uso de formatos, protocolo, atencion al huésped, limpieza
estandarizada, comunicacion interna y registro de novedades. La capacitacion no debe ser
tratada como una actividad aislada de un dia, sino que debe entendérsela como un proceso
reiterativo que nos permita, mediante reforzamiento de practicas, correccion de errores,
asegurar que todos los procedimientos sean aplicados de manera uniforme por todos los

involucrados.

Se sugiere llevar a cabo una evaluacion periddica de los indicadores propuestos. De forma
particular, se sugiere evaluar los que refieren de forma particular a reservas registradas de
forma correcta, check-in documentados, habitaciones verificadas, novedades atendidas y
reportes de mantenimiento gestionados; ello puede realizarse de manera semanal o
mensual dependiendo del tipo de indicador y deber servir como fuente de hacia la toma
de decisiones de tipo administrativo, asi como para ayudar a identificar determinadas

fallas que se repiten en el tiempo y para modificar los procesos cuando sea necesario.

En cuanto a mejorar el trabajo interno, evidentemente se podria complementar la
evaluacion interna con instrumentos de percepcion del huésped, como por ejemplo unas
breves encuestas de satisfaccion atribuibles a sus entradas o unos registros de comentarios
posteriores a la entrada del huésped etc. De este modo, se podria medir si la
implementacion de los procesos administrativos produce mejoras en la experiencia del
cliente, y en un tiempo medio, el hotel podria nutrir su reputacion, incrementar su
competitividad local y dirigirse hacia una gestion hotelera mas asimilada a su calidad

hotelera.
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