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PRELIMINARES

Resumen Ejecutivo

En la actualidad la calidad en la atencion al cliente es de vital importancia para las
empresas de hospitalidad, debido a que su rol principal se basa en satisfacer los deseos y

necesidades de los huéspedes

Para mejorar la Calidad de la Hacienda la Carriona se implement6 el Modelo de medicion
de la calidad de servicio SERVQUAL, elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry,
utilizando un cuestionario que evalu6 la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. El cuestionario constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para

comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.

En la presente investigacion, se realizd una propuesta de mejora que se presenta
considerando que las dimensiones de empatia y elementos intangibles son las mas
importantes para las empresas de alojamiento turistico, proponiendo un plan de accién
que propone indicadores, que permitiran la correccion de futuros errores, logrando la
mejora continua de la calidad del servicio y la atencion al cliente en el area de alojamiento

de la hosteria la Carriona.


http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml,+Parasuraman+y+Berry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA#v=onepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false

Abstract

The customer service quality becomes a matter of vital importance nowadays to
hospitality companies, because their main role is based on satisfying the guest’s wishes

and needs.

To improve the quality of the Hacienda la Carriona was implemented the model
SERVQUAL, developed by Zeithaml, Parasuraman and Berry, to measure the service
quality using a questionnaire that evaluates along five dimensions: reliability, assurance,
tangibles, empathy and responsiveness. The questionnaire consists of a multiple response

scale designed to understand the expectations of the clients about the service.

In the present research, a proposal for improvement was made, considering that the
empathy and tangibles dimensions are the most important for tourist lodging companies,
the plan included indicators to measure progress in implementation, that will allow the
corrections in future errors, achieving the continuous improvement of the quality service

in the Hacienda la Carriona.



Introduccion

El factor que mas incide en los huéspedes en la actualidad sobre actividad hotelera es la
calidad con que se ofrece el servicio. En este estudio el objetivo de mayor relevancia que
la Hacienda la Carriona ofrezca el servicio de alojamiento con la mayor calidad y atencion
que se merecen los huéspedes por parte de cada una de las personas que laboran en la
Hosteria.

Para mejorar las percepciones de servicio se debe saber responder a las inquietudes y
necesidades de los clientes tanto internos como externos, generando un sentido de
correlacion entre los clientes y los prestadores del servicio trayendo beneficios a largo
plazo para ambas partes, logrando fidelizacién de los clientes a la hosteria con la mejoria
del servicio y el desarrollo de la capacidades de los empleados en cuanto a servicio y
atencion al cliente.

En el Capitulo | se presentan las generalidades de la investigacion; las cuales van desde
un contexto general de la actividad Turistica e infraestructura hotelera en el Canton
Rumifiahui, asi como la descripcion de la infraestructura de la Hacienda la Carriona.
Ademas se describe la problematica que presenta el objeto de estudio y se hace mencion
del método que se utiliz para evaluar la calidad de atencion al cliente en el area de
alojamiento de la Hosteria. De la misma manera se plantea el tema de investigacién y su

justificacion de las cuales se formulan los objetivos generales y especificos.

Dentro del Capitulo Il se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de la calidad de
atencion al cliente en el area de alojamiento de la Hacienda la Carriona, identificando
deficiencias del servicio segun las cinco dimensiones segun el modelo SERVQUAL, para

posteriormente dar pautas de mejora.

El Capitulo 111 describe los estandares de calidad y su aplicacion en los procesos del area
de alojamiento. Como deben ser la apariencia en las habitaciones, el aseo, el estandar del
servicio a las habitaciones y su conexién con el area de Recepcion. Estandares de servicio
en el Front Desk, procedimientos de pre- registro, registro (check-in), tiempo de respuesta

a los problemas vy salida (check-out)



Finalmente, en el Capitulo IV con base en el modelo de plan de mejora plantea se
establece un plan de mejora del servicio del Departamento de alojamiento de la Hosteria
para el aseguramiento de la estandarizacion de los servicios, los recursos que se
necesitaran tanto humanos como materiales y tecnoldgicos terminando con el presupuesto

requerido para realizar el mismo y se comentan las conclusiones de la investigacion.



I11. Justificacion

La actividad turistica se ha convertido en un eje fundamental en la economia en el cantén
Rumifiahui, en este escenario, los establecimientos tienen que decidir entre cantidad o
calidad, lo que significa producir a precios bajos para atraer mas turistas u optar por la
diferenciacion.

El mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrece Hacienda la Carriona generara
un beneficio tanto para las personas que trabajan dentro de la misma, asi también para la
sociedad al promover el trabajo indirecto para guias, transporte y alimentacion que son
necesarios para la actividad turistica.

En gran medida, el éxito de una empresa se basa en su talento humano. El personal juega
un papel decisivo, mas aun quienes trabajan en contacto directo con el cliente y deben
cumplir con las expectativas de servicio que tiene el cliente.

Para las empresas, la forma de ser mas competitivos es saber satisfacer las necesidades de
los clientes al menor coste posible. Para alcanzar la meta, es necesario dar un valor
afiadido al servicio que brinda la empresa, y como respuesta mas eficiente esta la mejora
continua de la atencion al cliente.

El proyecto pretende establecer estandares de calidad en cuanto al servicio, para la
Hacienda La Carriona y de esta manera optimizar la atencién al cliente

Con este precedente se busca que la presente investigacion logre alcanzar un
mejoramiento integral de la Hacienda La Carriona, potencializando su imagen, ganancias

y satisfaccion de sus clientes como objetivo principal.



IVV. Planteamiento del Problema

La Hacienda La Carriona es una empresa que brinda los servicios de alojamiento y
restauracion y actividades complementarias para turistas nacionales y extranjeros. Se
trata de una hacienda con mas de 200 afios de existencia, adecuada para brindar servicios
turisticos a los visitantes de la provincia Pichincha y otros puntos del pais y el exterior.
(Hacienda La Carriona, 2014).

La Hosteria tiene una gran trayectoria en estos servicios, a pesar de lo cual no pudo

posicionarse en el mercado, debido a diversas deficiencias en la atencion que ofrece.

La capacidad de respuesta ante los servicios que el huésped podria necesitar es
deficiente. Los empleados no siempre estan dispuestos a brindar el servicio cuando el
cliente lo necesita. Existen quejas sobre como el personal de la empresa trata con los

clientes y su falta de atencion y buena actitud.

La Hacienda no mantiene mecanismos permanentes que le permitan conocer con
precision las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, cambios y tendencias a
futuro, para el mejoramiento de los estandares y procedimientos que debe cumplir su

personal para prestar un servicio estandarizado y de mejor calidad.
Es necesario brindar alternativas para mejorar las falencias que existen para evitar el
declive en las ventas.
Objetivos
Objetivo General

e Disefiar un modelo de mejora de la Calidad de la Atencion al Cliente en el area de

alojamiento de la Hacienda la Carriona.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la calidad de la atencion al cliente en el area de

alojamiento.



e Establecer estandares de calidad en la atencion al cliente en el area de alojamiento.

e Generar un plan de mejora que incluya el presupuesto y recursos para el

mejoramiento de la calidad de la atencion al cliente en el area de alojamiento.



CAPITULOI

1. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
1.1. Calidad
1.1.1. Antecedentes de la Calidad

La historia de la calidad quizds empieza mucho antes pero se conoce que desde la época
paleolitica, los hombres primitivos mejoraron su estrategia de caza, comenzaron a utilizar los
huesos de los animales, ramas de arboles y piedras para construir herramientas y asi evitar

utilizar su cuerpo y arriesgar su integridad, ademas eran mas efectivos que sus propias manos.

La concepcién de calidad viene desde tiempos remotos segun Vicent Laboucheix cita en
“Tratado de la Calidad Total” quién mediante una investigacion determino que desde la
Biblia, texto sagrado catdlico, se enuncia la importancia de lo bueno o la calidad de las cosas

0 servicios.

En el afio 2150 a.C. existia la practica de la verificacion de la calidad que estaba regida por el
Codigo de Hammurabi para la construccion de casas que segun la regla nimero 229 establecia
gue "si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se

derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado” (Gutierrez, 2001).

En los vestigios de las culturas antiguas también se hace presente la calidad por ejemplo los
fenicios utilizaban un sistema de verificacion para corregir los errores repetitivos y mejorar la

calidad, que se castigaba con cortarle la mano a la persona que hacia mal su trabajo.



1.1.2. Evoluciéon del Concepto de Calidad

Tabla 1. Evolucién de la Calidad

Afo Periodos Enfoque Métodos Sucesos Principales
Estandarizacion ) »
para que los Optimizacion Designacion de una persona
Estandarizacion e productos sean de procesos en,cargada de la cal_ldad.
1800 Inspeccion elaborados de la | Aplicacion de Linea de ensamblaje de
misma manera. estandares Henry Ford.
Control de la Después de la segunda guerra
Control calidad Aplicacién de mundial se envia personas
1930 | Estadisticode la | Identificacion de | herramientas especializadas en calidad a
Calidad problemas y estadisticas Japon
resolucion.
La industria japonesa pierde
Aeauramiento de Resolugién y ?cl))“rzarﬁ;n dinero por la mala calidad de
1950 guram prevencion de prog y sus productos.
la calidad oroblemas sistemas de | Estados Unidos se enfoca en
calidad produccién de mejor calidad
El desarrollo de las normas
Establecer ISO -9000 en 1987 para la
. metas izacio
Administracion Satls_facer las planificagién T;s;ir;:?;:Z?‘:(l)ogedge;i)srosciesrzsa.
1980 de la calidad total necesidad es de estratégica )
o clientes _9 en 1988 por parte de
para mejorar la | Motorola para mejorar los
productividad productos electrénicos
g Reduccion de Mejora dll Conexién mundial de las
Reestructuracion defectos y Sistema emoresas debido a Ia
de las tiempos de Aplicacion de P obalizacion
1995 organizaciones produccién herramientas com e'?encia AUmente entre
Mejora de los Satisfaccion del de calidad y P |
procesos : planificacién as empresas
Cliente

estratégica

Fuente: (Rodriguez Cubillos y Rodriguez Rozo, 2009)
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




1.1.3.Concepto de calidad

La calidad es herramienta bésica para que un producto o servicio pueda satisfacer las
necesidades de los clientes. La palabra calidad tiene multiples significados algunas

definiciones formales de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad.

Desde el inicio de la industria la calidad fue planteada como algo subjetivo y que segun
Kaoru Ishikawa “La calidad no cuesta nada” debido a que deberia ser una funcion
integral de todas las organizaciones y es el resultado del control que cada persona de la

empresa debe tener en la funcion que realiza.

Segun la (La Real Acadamia Espafiola, 2001), la calidad se define como “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,

mejor o peor que las restantes de su especie”

La calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el que recibe el servicio.
Desde el punto de vista de Philip Crosby la calidad se define como “cumplir con los
requisitos del cliente”, y se puede evidenciar que es la percepcion del consumidor la que

define la calidad.

“El cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones, es el cliente quien paga la
tarifa, o no la paga , por una razén o serie de razones que él o ella determinan. Punto. No
hay debate. No hay discusion” (Peters, 1987)

El autor (Garvin, 1988) plantea que el proceso de la evolucion de las actividades

relacionadas con la calidad consta de cuatro etapas en la evolucion del concepto:
o Primera Etapa: Calidad mediante inspeccion

Esta etapa se basa en la idea antigua de calidad en la que al final del proceso se
comparaba el producto con uno estandar. Esta etapa coincide con la revolucion

industrial.



e Segunda Etapa: Control estadistico de la calidad.

En esta etapa se demuestra que mayores controles y la investigacion final de toda la
produccién no era sindbnimo de una mejor calidad, lo recomendable es establecer un

control a muestras planificadas.

e Tercera Etapa: Aseguramiento de la calidad.

En esta etapa se afirma que la calidad no sélo puede limitarse a la inspeccion y medicion

sino que debia planificarse y contemplarla sisttmicamente en toda la organizacion.
e Cuarta Etapa: La calidad como estrategia competitiva.

En la cuarta etapa la calidad es de interés de la direccion, se relaciona con rentabilidad,
ademas se define la calidad desde el punto de vista del cliente y se la incluye dentro de

la planificacion estratégica. Se convierte en un factor clave de competitividad.

Las dos primeras etapas, son para empresas de un tipo de industrial y en las que el
producto es un eje fundamental. A partir de la tercera etapa es cuando aparece una

aplicacion de los conceptos de calidad para las empresas de servicios.

La calidad segun (Deming, 1989) es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a

bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado™.

El principal objetivo de la empresa debe ser perdurar en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es cambiar el

servicio para estandarizarlo.

En la norma ISO 9000:1994 formulada por la International Organization for
Stardardization (ISO), define a la calidad como el “conjunto de caracteristicas de un
elemento que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas”,
pero después segun la version ISO 9000: 2000, senala que la Calidad es “El grado en

que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.



Segn Joseph Juran® fue uno de los gestores de la revolucién de la calidad en Japon
considero que la calidad es “La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades

del cliente”

Segun Cubillos y Rodriguez en “El concepto de la Calidad” la etapa actual en la que se
encuentra la calidad, la competencia debido a la globalizacion es cada vez mas fuerte. El
talento humano de las empresas es el principal recurso para la prevencion y resolucion
de problemas ademas se busca la reduccion de costos para ser cada vez mas

competitivos.
1.1.4. Tipos de Calidad
1.1.4.1. Calidad Funcional

La calidad funcional es las actividades que influyen en la entrega del producto a manos
del cliente, incluyendo los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de

respuesta y la empatia. (Jay, 2000)

La falta de responsabilidad de la direccion de las empresas en el proceso es uno de los
primordiales factores que provocan la ausencia de calidad relacional. Actualmente el
cliente es mas exigente, y la opinion de la calidad cambia de uno a otro cliente y no es la

misma para el comprador que para el proveedor del servicio.

Durante las actividades de la empresa se presentan interacciones con los cliente estos se
conocen como momentos de verdad. Los momentos de la verdad se definen como el
momento y en el lugar en que el proveedor del servicio tiene la oportunidad de mostrar

al cliente la calidad del servicio que esta ofreciendo.

El cliente formara opiniones Yy juicios sobre la empresa, en base al conocimiento de los
momentos de verdad la empresa puede mejorar el servicio y asegurarse que en todas las

etapas del proceso se desarrollan las acciones correctas y que cada una se hace bien.

! Juran, Joseph, “El liderazgo para la Calidad”, Editorial Diaz De Santos, Madrid, 1991, p. 9



1.1.4.2. Calidad Técnica

La calidad técnica es todo lo que tiene que ver con el desempefio, la confiabilidad y la
generacion de los resultados esperados. Exige que la organizacion maneje
apropiadamente los momentos de la verdad. Lo principal es que se satisfagan las
especificaciones técnicas del cliente y que se generen, durante la interaccion, hechos
que den al cliente la conviccidn de que se estan superando sus expectativas. (Jay, 2000)
La seguridad de que un producto es elaborado con las caracteristicas requeridas para
satisfacer la necesidad del cliente es necesaria para crear credibilidad en lo que la
empresa esta haciendo, lo cual se realiza con la mejor calidad funcional posible para asi
poder alcanzar la calidad en forma total al brindar el servicio.

1.2. Concepto de Servicio

Segun (Berry, Bennet, & Brown, 1999) “El servicio es un proceso, es una actividad
directa o indirecta que no produce un producto fisico, es una parte inmaterial de la
transaccion entre el consumidor y el proveedor”. Ademas el servicio es un conjunto de
prestaciones de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion

principal.

La norma UNE- EN 1SO 9000:2000% define al servicio como “El resultado de llevar a
cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente

y generalmente es intangible”.

Los servicios a diferencia de los productos, son basicamente intangibles, y se producen y
se consumen simultaneamente. Un servicio no puede ser valorado antes de su compra,

porgue no existe hasta ese momento.

1.2.1. Caracteristicas del servicio

> UNE- ISO 9000:2000 “Sistemas de Gestién de Calidad. Fundamentos y Vocabulario” Edicién 2000-12-15,
Apartado 3.4.1.



1.3.

Las caracteristicas de los servicios que diferencian a las caracteristicas de los productos

segun (Saguensa Sanchez, Duefias, & llzarbe Izquierdo, 2006) son:

Generalmente son Intangibles
No pueden volverse a vender
No existen antes de realizar la compra ( no pueden ensefiarse ni probarse)
No hay transmision de la propiedad
No pueden ser almacenados
Se consumen al mismo tiempo que se producen
No puede ser transportado
Hay una relacion directa entre productor y consumidor
Concepto de calidad de servicio
La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas organizaciones que
quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo. De
esta manera, se hace obvio que la organizacion deberé satisfacer todas las necesidades y

expectativas del cliente para que éste se forme una opinién positiva; eso es lo que se
Ilama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, es
necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes, que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar la calidad de

un servicio.

El concepcién segin Charles D. Zimmermann John Enell (1993) La Calidad del
Servicio es la “aptitud para el uso” que se entiende por el grado en el que el servicio
satisface las necesidades del cliente. El servicio debe responder a las necesidades del

cliente, en precio, plazo de entrega y adecuacion a sus objetivos.



La Calidad de Servicio “es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas
que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o
los que se comunican con ellos por medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra
forma.” (Tschohl, 2001).

En todas las actividades efectuadas por los empleados de una empresa existe un
elemento de servicio, cada accion tendra efecto en el nivel de calidad percibido por los

clientes.
1.4. Medicién de la calidad de servicio
1.4.1. Metodologia SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es el méas

conocido en el mundo de los servicios.

Los autores deseaban crear una escala de maltiples items que permitiera medir la calidad

de servicio, las diferencias entre las percepciones y las expectativas.

Los autores desarrollaron un modelo Ilamado SERVQUAL que se basa en cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio las cuales son fiabilidad, tangibilidad,

seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

Las cinco dimensiones basicas son representadas en un cuestionario formado por dos
partes, cada una tiene 22 preguntas. Una parte se basa en las expectativas y la otra en la
evaluacion de las percepciones. Los datos conseguidos permiten identificar y cuantificar
las cinco dimensiones que determinan el grado de satisfaccion en los clientes, y por lo

tanto, la calidad de servicio.

El primer de modelo de calidad de servicio disefiado por (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985) es un modelo de deficiencias llamados “gaps” para especificar la calidad de
servicio como una funcién de la disconformidad entre las expectativas de los clientes
sobre el servicio que van a recibir y sus apreciaciones sobre el servicio prestado por la

empresa.



Este modelo consta de de dos partes, en la parte superior se encuentran aspectos
pertenecientes al cliente, en funcidn de sus necesidades personales que se forman en
base a sus experiencias previas y la informacion que ha obtenido y las expectativas que
forma sobre el servicio que va a recibir y en la parte inferior se refiere al servicio que va

a recibir.

En conclusion al final se analiza las fallas que afectan la calidad del servicio que pueden

Ser una o varias.

Imagen 1. Determinantes de la calidad de servicio percibida

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacién
(Boca a Boca) Personales Pasadas Externa
Dimensiones de la o
Servicio

calidad del servicio
Esperado (Expectativa)

1. Fiabilidad

2. Capacidad de

respuesta Calidad
Percibida de

3. Seguridad Servicio

4. Empatia

5. Elementos Tangibles Servicio

Percibido (Percepciones)

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

Estas dimensiones de la calidad de los servicios identificadas en el modelo
SERVQUAL, son medidas en una escala que consta de dos secciones: una de veintidos
(22) puntos que registra las expectativas de los clientes de empresas excelentes en la
industria de los servicios, y otra, también de veintidés (22) puntos que mide las

percepciones de los consumidores de una empresa dada. Estos resultados son




comparados para determinar las calificaciones de las brechas de cada una de las

dimensiones

1.4.2. Dimensiones de Calidad SERVQUAL

En el articulo de los mismos autores a partir de este modelo de las deficiencias, definen

diez dimensiones para alcanzar la calidad esperada.

Tabla 2. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimensiones

Implicaciones

Fiabilidad

Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el
servicio prometido sin errores, de forma adecuada, cumpliendo
con los compromisos adquiridos.

Capacidad de

Representa la disposicion a atender y brindar un servicio

Respuesta rapido ademas de la correccion de errores de forma réapida y
efectiva.
Es el conocimiento y atencion que demuestran los empleados
sobre al servicio que estan ofreciendo, ademas de la destreza
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

Seguridad En algunos servicios, la seguridad simboliza el sentimiento de
que el cliente esta protegido en las actividades que realiza
mediante el servicio.

Empatia Es el grado de atencion personalizada que brindan las empresas
a sus clientes.

Elementos Constituyen las caracteristicas fisicas y apariencia del

Tangibles proveedor que se refiere a las instalaciones, oficinas, equipos,

personal y demas elementos con los que estd en contacto el
cliente al contratar el servicio.

Fuente: (Schiffman y Lazar, 2001) Elaboracion: Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




Estas dimensiones de la calidad de los servicios identificadas en el modelo
SERVQUAL, son medidas en una escala que consta de dos secciones: una de veintidos
(22) puntos que registra las expectativas de los clientes de empresas excelentes en la
industria de los servicios, y otra, también de veintidés (22) puntos que mide las

percepciones de los consumidores de una empresa dada.

Estos resultados son comparados para determinar las calificaciones de las brechas de

cada una de las dimensiones

1.4.3. Brechas del Modelo SERVQUAL

Como se puede observar en la imagen 1. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985),
definen la calidad de servicio como la diferencia que existe entre la calidad esperada y la

calidad percibida.

El resultado de la diferencia de las dos es llamado Gap 5, este Gap esté relacionado con

cuatro Gaps (1, 2,3, y 4) que estan relacionados por lineas entrecortadas en la imagen1.

Todos los Gaps o brechas cumplen la funcion de identificar y medir las ineficiencias en

la gestion de los servicios.

A continuacion se explica cada uno de estos Gaps con mayor detalle:



Tabla 3. Brechas del Modelo SERVQUAL

La empresa no siempre percibe
correctamente lo que los La direccion de la empresa puede
GAp 1 | consumidores desean o laformaen |\, | no fijar las especificaciones de
que juzgan la calidad de servicio. calidad o que estas sean poco
Entre las expectativas del claras o irreales.
consumidor y la percepcién de la
direccion.
. Entre la entrega del servicio y las
Varios factores pueden afectar a la . g y
. . comunicaciones externas. Las
calidad del servicio prestado, puede . . }
. expectativas del cliente estan
GAP 3 | que el personal este mal capacitado, | GAP 4
. afectadas por las promesas hechas
tenga exceso de trabajo, falta de .. .
. por el servicio de comunicaciones
motivacion, etc. .
del suministrador.
Entre la percepcion del servicio y el
GAP 5 servicio esperado. Este GAP se da
siempre que aparece alguno de los
anteriores.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

1.4.4. Aplicacion de la metodologia SERVQUAL en Servicios de Alojamiento

Con el objetivo de profundizar el estudio realizado se han investigado estudios
enfocados en medir la calidad de servicio brindada en servicios de alojamiento. La
mayoria estos estudios son modificaciones a partir del modelo SERVQUAL, que se
adaptaron de acuerdo al servicio en estudio.

A continuacién se detallaran los modelos principales que se han desarrollado en base al

modelo SERVQUAL que se enfocan en servicios de alojamiento.

a) Calidad de servicio en la Industria Hotelera — (Fick & Ritchie, 1991)



Segun el estudio de (Fick & Ritchie, 1991) los resultados conseguidos dentro del sector

hotelero, confirmaron los atributos del modelo SERVQUAL en la industria hotelera.

Ordenando los atributos del modelo SERVQUAL mediante los resultados del estudio,
estaria en primer lugar la Fiabilidad (confianza de los clientes en que van a obtener el
servicio que la empresa les ha que va a ofrecerle), en segundo lugar la Seguridad (nivel
de confianza percibido por los clientes de parte de los empleados de la empresa), en
tercer lugar los Elementos tangibles, en cuarto lugar la Capacidad de respuesta (el
tiempo en que se presta el servicio y la capacidad de respuesta ante una queja) y por

ultimo la Empatia.
b) Escala LODGSERV- (Knutson et al, 1991)

La escala disefiada por (Knutson, Stevens, Waullaert, Patton, & Yokoyama, 1991) posee
26 indicadores que tienen como objetivo evaluar las expectativas de los clientes de los
establecimientos hoteleros. Segin LODGSERYV, la calidad de servicio en la industria
hotelera es dificil de medir por las caracteristicas propias de los hoteles y los servicios

que ofrecen.

Los autores realizaron un cuestionario basandose en la percepcion del servicio menos
expectativas del cliente. Los resultados del estudio confirmaron las cinco dimensiones
del Modelo SERVQUAL sobre la calidad de servicio, y definieron el orden de
importancia que tiene cada dimension para los clientes, en primer lugar de importancia
fueron los elementos relacionados con la fiabilidad, en segundo lugar la seguridad, en
tercero la capacidad de respuesta y en cuarto lugar los elementos tangibles del

establecimiento y por ultimo la dimension empatia.
C) Calidad de servicio en la hoteleria — (Saleh & Ryan, 1991)

Los autores (Saleh & Ryan, 1991) tomaron como referencia las cinco dimensiones de
calidad de servicio del modelo SERVQUAL y construyeron un cuestionario de 33 items
y se basan en que los componentes del servicio se dividen en tres componentes como la

escuela norte-europea.



Para los autores la calidad fisica, son los componentes visibles del establecimiento
hotelero y la calidad interactiva o funcional es la atencion al cliente, la forma en la que
se presta el servicio. El tercer componente de la calidad del servicio y es la imagen del
hotel y es el resultado de los dos primeros componentes la calidad fisica y calidad

funcional.

La dimension mas importante segin los autores es la dimension interactiva que es la
atencion al cliente, a pesar de que la calidad fisica es necesaria para la calidad de
servicio, la capacidad de reaccion del personal ante las posibles deficiencias del servicio

son claves en la calidad de servicio que es percibida por el cliente.

El estudio a su vez queria evaluar la percepcion que los directivos hoteleros tenian sobre
las expectativas de los huéspedes, para lograrlo se aplicd un cuestionario a los clientes y
a los directivos de los hoteles. Los resultados mostraron una gran diferencia respecto al
modelo SERVQUAL.

d) Escala LODGQUAL - (Getty & Thompson, 1994)

El estudio pretendié proporcionar un instrumento para medir las percepciones de los
clientes sobre la calidad del servicio en la industria de la hospitalidad. Para realizar el
estudio se basaron en el modelo SERVQUAL cambiandolo y los datos obtenidos tras la
realizacion del estudio confirman tres atributos de calidad de servicio en hoteleria que
son: elementos tangibles, fiabilidad y contacto (capacidad de respuesta, seguridad y

empatia).

Los resultados fueron confirmados al demostrar que el modelo LODGQUAL tiene una
alta confiabilidad a la hora de predecir la calidad de la estancia desde una perspectiva
global.

e) Escala HOTELQUAL - Falces et al. (1999)

El objeto del estudio fue elaborar una escala para medir la calidad percibida por clientes
de servicios de alojamiento. En el primer paso, los autores, a partir del modelo

SERVQUAL, formularon un cuestionario adaptandole a la industria hotelera. En el



segundo paso aplicaron el cuestionario a una muestra representativa de usuarios de

hoteles tras la que paso a validarse la nueva escala de medida.

Los resultados obtenidos muestran que los cinco atributos del modelo SERVQUAL no
son validos la valoracion del personal que presta el servicio, de las instalaciones del
hotel, y la percepcion sobre el funcionamiento y organizacion de los servicios que presta

el hotel son los mas importantes.
f) Escala HOLSERYV - Mei et al. (1999)

Los autores (Mei, Dean, & White, 1999) verificaron la validez de la aplicacion del
modelo SERVQUAL a la industria hotelera y determinaron el nimero de atributos que
definen la calidad de servicio en un hotel, y por altimo, definieron cuél es la dimension

gue mejor ayuda a determinar la calidad global de servicio.

Los autores realizaron el modelo HOLSERV a partir de una adaptacion del modelo
SERVQUAL al sector hotelero. EI primero fue el factor los “empleados” y hacia
referencia a los aspectos relacionados con el comportamiento de los empleados y la

rapidez del servicio, disposicion, confianza, conocimiento del trabajo, entre otros.

El segundo factor fueron los “elementos tangibles” que eran aspectos como imagen de
las instalaciones, decoracion, materiales de construccion, limpieza, facilidad de uso de
las instalaciones, etc. El tercer factor fue la “fiabilidad” haciendo referencia al
cumplimiento de las promesas y a la prestacion de un servicio de forma precisa y a

tiempo.



Tabla 4. Estudios sobre la Calidad de Servicio en las Empresas Turisticas y de Servicios de Alojamiento

(1) Fiabilidad
(2) Seguridad
Hoteles, Validacion SERVQUAL | Confirmacién atributos | (3) Elementos tangibles
FICKY SERVQUAL Restaurantes, | en la Industria Turistica SERVQUAL en el sector | (4) Capacidad de
RITCHIE (1991) Estaciones de turistico respuesta
Esqui (5) Empatia
(1) Fiabilidad,
Y . ., . (2) Seguridad,
KNUTSON ET SERVQUAL Hoteles Validacion modelo | Confirmacion de los cinco (3) Capacidad de Escala
AL. (1991) SERVQUAL en la | atributos del modelo respuesta, LODGSERV
industria Hotelera SERVQUAL (4) Elementos tangibles
(5) Empatia
Validacion de los atributos | Sobreestimacion  de  las
Hoteles del modelo SERVQUAL | expectativas de los clientes | (1) Sociabilidad
SALEH Y RYAN SERVQUAL urbanos de tanto desde la perspectiva | por parte de los directivos. | (2) Elementos tangibles
(11991) Canada (de del cliente como del | No se confirman los cinco
mas de 300 directivo atributos del modelo
habitaciones ) SERVQUAL
GETTY Y Construccion de un | Validacion del instrumento | Fiabilidad
THOMPSON SERVQUAL Hoteles instrumento de medida de | LODGQUAL para medir la | Elementos tangibles Escala
(1994) la calidad de servicio en | calidad de servicio Contacto LODGQUAL
Hoteles
Elaborar una escala para | Validacion de la escala. | (1) Personal,
FALCES ET AL. SERVQUAL Hoteles medir la calidad percibida | Nuevos atributos de calidad | (2) Elementos tangibles Escala
(1999) (Madrid) por los clientes de | de servicio (3) Organizacién del HOTELQUAL
servicios de alojamiento servicio
Determinar las | Validacion del instrumento | (1) Empleados / personal
MEI ET AL. SERVQUAL Hoteles dimensiones de la calidad | HOLSERV. (2) Elementos tangibles Escala
(1999) (Australia) de servicio Tridimensionalidad de la | (3) Fiabilidad HOLSERV

calidad de servicio

Fuente: (Rios & Santom3, 2008)

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




1.5.

Gestion de la calidad

De acuerdo con (Atkinson, 1990), la gestién de la calidad es el compromiso de
toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y
exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.

La gestion del sistema de calidad tiene que demostrar que la organizacion es capaz
de suministrar un producto o servicio que de manera consistente cumpla con
los requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes, lograr
una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion efectiva del sistema, incluyendo
la prevencion de no-conformidades y el proceso de mejora continua. (Gutiérrez,
2008)

1.5.1. Funciones de la gestion de calidad

1.6.

Existen algunas funciones necesarias para la gestion de la calidad las cuales son:
planificacién, organizacién, direccién, personal y control. (James, 1997). La
planificacion se orienta al futuro y crea las directrices para toda la organizacion,
ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las
acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es esencial para un eficaz y
manejable proceso de mejora de la calidad. Los elementos clave que incluye son:
analisis del entorno, mision de la calidad, establecimiento de la politica de calidad,

objetivos estratégicos de calidad, y planes de accion de la calidad.

Sistemas de gestion de la calidad

De acuerdo a (Feigenbaum, 1994), un sistema es un grupo o patron de trabajo de
actividades humanas o de maquinas que interacttan, dirigido por informacién que opera
sobre o en materiales directos, informacion, energia o seres humanos para lograr un
propésito u objetivo especifico en comudn. Los sistemas son entonces aquel
conjunto de actividades que interactdan, se guian principalmente por informacion

para lograr propdsitos.



1.7.

1.7.1.

La gestién de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual
se denomina sistema de gestion de la calidad, este requiere la participacion de

todos los integrantes de la empresa.

Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma 1SO 9001

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion conocida como ISO por sus siglas
en inglés “International Standarization Organization”, creada en 1947, con sede en
Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la estandarizacion
internacional para facilitar el intercambio de bienes y servicios, asi como su desarrollo

cientifico y tecnolégico (Granados, 2012)

¢Qué es la norma I1SO?

La 1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad centrada en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por
aquellas empresas que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se
aseguran que la empresa seleccionada dispone de un buen sistema de gestién de
calidad (Yéanez, 2008)

Segun (Yénez, 2008) que lo que caracteriza a la norma ISO 9001 es:

Su enfoque basado en los procesos.

Su compatibilidad con otras normas de gestion.

-Principal norma certificable del mundo.

Su gran énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales vy
reglamentarios.

Su gran énfasis en la participacion y compromiso de la alta direccion con la calidad.
Menor énfasis en procedimientos documentados.

El establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles de la

organizacion.



1.7.2.

Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

Su gran énfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

El seguimiento y analisis de la informacion que concierne a la satisfaccion del cliente.

La toma de decisiones en base al andlisis de la informacion recogida por el sistema de
gestion de calidad.

Mejora continua y andlisis permanente de la eficacia del sistema de gestion de

calidad.

Evolucion de la norma 1SO

Desde su publicacion original en 1987, la norma ha ido evolucionando segun las
necesidades cambiantes de las organizaciones y de los mercados.

Si originalmente el enfoque de la norma basada en la antigua norma britanica BS 5750
era hacia empresas dedicadas a la produccién y a la fabricacidn, gracias al éxitoy
difusion de la certificacion de calidad, las diversas revisiones, especialmente la del
afio 2000, hanido orientadas precisamente a la generalizacion de la norma para
todo tipo de sectores y actividades.

1987: Se publico la primera serie de normas ISO 9000 la cual fijo una base y un
modelo para el aseguramiento y control de la calidad basado en el cumplimiento de los
requisitos del producto.

1994: Se publica la primera revision de la norma, sin mayores cambios en ninguna de

sus variantes ni sus requisitos.

2000: Se produjo la publicacion de Ila actualizacion de la norma,
denominandose 1SO 9001:2000.

Esta trajo una serie de cambios significativos, como consecuencia de una serie
de encuestas a nivel global entre los usuarios y clientes de las distintas normativas ISO
9000.

El modelo de la normativa pas6 de un enfoque en los requisitos del producto a un
enfoque en los procesos. Ademas, se introdujeron los ocho principios de la gestion de la



1.7.3.

calidad, la mejora continua, y se incrementd la compatibilidad con otras normas de
sistemas de gestion (ISO 14001, OHSAS).

2008: Se publicé la actualizacion de la norma 1SO (1SO 9001:2008).

Esta revision no se distancid mucho de los preceptos anteriores y se mantuvo la misma
estructura. Sin embargo, a través de esta revision se clarificaron algunos de los requisitos
con el fin de hacer mas facil su implementacion.

2015: En septiembre de 2015 se publico la nueva norma 1SO 9001:2015.

Esta norma ha presentado cambios tan significativos y estructurales como los que se

presentaron en la actualizacion realizada en el afio 2000.

Normativa 1SO 9001:2015

El 23 de Septiembre del 2015 la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
publicé la version de la norma 1SO 9001:2015 haciendo un lanzamiento a nivel mundial
en diferentes idiomas al mismo tiempo. A partir de esta fecha, el organismo ISO
proporciona un periodo de transicion de 3 afios para las organizaciones que actualmente

se encuentran certificadas bajo la norma ISO 9001:2008.

Siendo una ventaja que la hosteria la Carriona no se encuentra certificada, la propuesta
que se desarrollara sera para la implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad
con la actualizacion de la ISO 9001:2015.

1.7.3.1. Principios de la 1ISO 9001:2015

La NTC ISO 9001:2015 se basa en siete principios los cuales se describen a
continuacion (Montes, 2016):

1. Enfoque al Cliente:

El enfoque hacia los clientes se trata de cumplir con los requisitos del cliente e
incluso superar sus expectativas, se considera el principio principal de la gestion de

la calidad, contribuye al éxito de la organizacion y algunos de sus beneficios son el



incremento del valor para el cliente, incremento de la satisfaccion del cliente e

incremento de la reputacion de la organizacion.

. Liderazgo:

El liderazgo y los lideres en todas las areas o niveles de la organizacion establece los
propdsitos y direccionan a las personas implicadas en el logro de los objetivos de
la calidad de la organizacion. Algunos de sus beneficios son: el aumento de la eficacia
y eficiencia la cumplir los objetivos de la calidad; mejora en la coordinacion en

los procesos de la organizacion y mejora en la comunicacion.

. Compromiso de las Personas:

El compromiso y la competencia de las personas que conforman la organizacion es
esencial para que esta pueda incrementar la capacidad de generar valor y conseguir el
logro de los objetivos de la calidad. Algunos de sus beneficios son: mejora de la
comprension de los objetivos por parte de las personas y aumento de la
motivacion para lograrlos; aumento de la participacion activa de las personas en las
actividades de mejora y aumento de la confianza y colaboracion en toda la

organizacion.

. Enfoque basado en procesos:

El sistema de gestidn de la calidad se basa en la interrelacion de procesos, al entender
como se gestionan las actividades como procesos que se relacionan y que
funcionan como un solo sistema, la organizacion incrementara su desempefio y
asegurara el cumplimiento de los objetivos. Algunos de sus beneficios son: resultados
coherentes 'y previsibles mediante un sistema de procesos alineados;
optimizacion del desempefio mediante la gestion eficaz de proceso y el uso

eficiente de los recursos y la reduccion de las barreras interdisciplinarias.



5. Mejora Continua:

Las organizaciones que tienen un enfoque hacia la mejora continua, mantiene niveles
actuales de desempefio y es capaz de reaccionar a los cambios internos y externos y crea
nuevas oportunidades para crecer. Algunos de sus beneficios son: mejora del
desempefio del proceso, de las capacidades de la organizacion y de la
satisfaccion del cliente; aumento de la promocion de la innovacion y mejora del
enfoque en la investigacion y la determinacion de la causa raiz seguida de la

prevencion y acciones correctivas.

6. Toma de Decisiones Basada en la Evidencia:

La toma de decisiones en una organizacion puede ser decisiva y siempre implica un
grado de incertidumbre, por lo general implica varios tipos y entradas de informacion.
Es importante tener en cuenta las relaciones causa y efecto y las consecuencias no
previstas, analizando los datos Yy evidencias se tendra mayor objetividad y confianza
en la toma de decisiones. Algunos de sus beneficios para la organizacion son: mejora
de los procesos de toma de decisiones; mejora de la evaluacion del desempefio
del proceso y de la capacidad de lograr los objetivos y aumento de la capacidad de

revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones.

7. Gestion de las Relaciones:

Para que una organizacion pueda lograr el éxito es importante que las relaciones que
tiene con las partes interesadas pertinentes sean gestionadas adecuadamente como
por ejemplo con los proveedores y clientes. Algunos de sus beneficios son: aumento del
desempefio de la organizacion y de sus partes interesadas pertinentes respondiendo a las
oportunidades y restricciones relacionadas con cada parte interesada; entendimiento

comdn de los objetivos y los valores entre las partes interesadas.



1.7.3.2. Correlacién entre 1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

Tabla 5. Correlacion a partir de ISO 9001:2008 a 1SO 9001:2015

Matriz de Correlacion a partir de 1ISO 9001:2008 a 1SO 9001:2015

Requisitos 1SO 9001:2008 Requisitos 1SO 9001: 2015

4. Sistema de Gestion de la

. 4. Sistema de Gestion de la Calidad
Calidad

4.1. Requisitos generales 4.4. Gestion de la calidad y sus procesos

4.2. Requisitos de la .,
.. 7.5. Informacion documentada
documentacidén

4.2.1. Documentacion del SGC 7.5.1. Generalidades

4.3. Determinar el alcance del sistema
de gestion de la calidad

4.2.2. Manual de Calidad .
7.5.1.Generalidades

4.4. Gestion de la calidad

7.5.2. Creacion y actualizacion

4.2.3. Control de los documentos 7.5.3. Control de la informacion

documentada

7.5.2. Creacidn y actualizacidn

4.2.4. Control de los registros 7.5.3. Control de la informacion

documentada

Fuente: (Montes, 2016) Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

1.8. Mejoramiento Continuo

Segun (Gutiérrez, 2008) el mejoramiento continuo “es la politica de mejorar

constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los resultados de cada



1.8.1.

1.8.2.

mejoria lograda. Partiendo de estdndares establecidos, y alcanzar niveles cada vez mas
elevados de calidad”.

La mejora continua segun (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006) “consiste en un proceso
que permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la
organizacion, supone una metodologia para mejorar continuamente y su aplicacion
resulta muy util en la gestion de los procesos.”

El Mejoramiento Continuo es un proceso que mediante la calidad ayuda a las empresas

a ser competitivas a largo plazo.

Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia del mejoramiento continuo reside en que se puede contribuir a mejorar

las debilidades y fortalezas de la organizacion.

Mediante el mejoramiento continuo se consigue ser mas productivos y competitivos en
el mercado, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algun inconveniente pueda corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones progresen dentro del
mercado y lleguen a ser lideres.

Proceso de Mejoramiento

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental para
todas las empresas sin importar el tamafio, ya que les permite renovar los procesos
administrativos que se realizan, lo cual hace que estén en constante actualizacion;
Ademas, permite que las organizaciones sean mas eficientes y competitivas,
convirtiendo dichas caracteristicas en fortalezas que le ayudaran a permanecer en el
mercado.

La basqueda de la excelencia es parte de un proceso que consiste en aceptar un nuevo
reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las
actividades que se realicen en la empresa e involucrar a todos los niveles. Hoy en dia,
para muchas empresas la palabra calidad representa un factor muy importante para

conseguir los objetivos trazados. Ante esto “el proceso de mejoramiento es un medio



eficaz para lograr cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la
empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad implican gastos y no

ganancias”. (Turmero, 2016)

1.8.3. Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

1.8.3.1. Ventajas

Se toma en cuenta procesos especificos concentrando todo el esfuerzo en ambitos
organizacionales.

Se consiguen mejoras a corto plazo y existen resultados visibles.

Existe reduccion de productos defectuosos, lo cual trae como consecuencia una
reduccion en los costos, dando como resultado un menor consumo de materias primas.
Se incrementa la productividad, dirigiendo a la organizacion hacia la competitividad, lo
cual es de vital importancia.

Contribuye a la adaptacion de los procesos, y a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos y obsoletos.

1.8.3.2. Desventajas

Cuando el mejoramiento Unicamente se enfoca en un area especifica de la organizacion,
se pierde la perspectiva de la correlacion que deberia existir entre los miembros de la
empresa.

Es necesario un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito es
sumamente importante la participacion de cada uno de los integrantes de la misma y a
todo nivel.

En el caso de los gerentes de la pequefia y mediana empresa, los cuales son muy

conservadores, el Mejoramiento Continuo puede convertirse en un proceso muy largo.



1.8.4.

Actividades de Mejoramiento

Existen diez actividades de mejoramiento segun (Harrington, 1993) que deberian formar

parte de toda empresa, ya sea grande o pequefia:

Obtener el compromiso de la alta direccion: El proceso de mejoramiento debe
comenzar desde los principales directivos y progresa a medida del grado de compromiso
que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan para superarse y para ser cada dia

mejores.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento: Est& constituido por un grupo de
ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el proceso de mejoramiento productivo y

buscaran adaptarlo a las necesidades de la compafiia.

Conseguir la participacion total de la administracion: El equipo de administracion es
un conjunto de personas quienes seran los responsables de la implantacion del proceso
de mejoramiento. Lo cual implica la participacion activa de todos los ejecutivos y
supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en capacitaciones que le
permitan conocer de nuevos estdndares y acerca de las técnicas de mejoramiento

respectivas para aplicar en la compafiia

Asegurar la participacion en equipos de los empleados: Una vez que el equipo de
administradores esté capacitado en el proceso, se daran las condiciones para involucrar a
los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada
departamento, quien es responsable de capacitar a sus subordinados, empleando las

técnicas aprendidas.

Conseguir la participacion individual: Es importante desarrollar sistemas que brinden
a todos los individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.



Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello
se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,
controles y finalizan con una retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se
debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de dicho

proceso.

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores: Todo proceso

exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta las contribuciones de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas: Los recursos para el
aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucién de problemas relacionados con
los productos, deben reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar

las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo: Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad
a largo plazo. Debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la
estrategia, de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo
detallados, que aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la

estrategia a largo plazo.

Establecer un sistema de reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende
cambiar la forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello existen dos
maneras de reforzar la aplicacion de los cambios deseados: sancionar a los que no logren
las metas sugeridas o que no estén cumpliendo con su trabajo, o premiar a todos los
individuos y grupos cuando alcancen una meta o realicen alguna aportacion importante

al proceso de mejoramiento.



1.8.5. Ciclo de Mejora Continua
Parte integral del método de Mejora continua es conocida por los japoneses como la
rueda Deming o el ciclo de Deming. El ciclo Deming o ciclo Planer Hacer- Verificar-
Actuar puede tener sentido intuitivo para muchos, puesto que se deriva del método
cientifico. Pero para hacer que todos lo usen para mejorar los procesos, se debe definir

operativamente.

Imagen 2. Componentes del Ciclo Deming - PHVA

-
) S ‘ * Selecciényy priorizacién de
L] . . .
Disefio del Plan Procesos segun criterios de
impacto, importanciay
¢ Consolidacion del desempefio

Liderazgo y
Responsabilidad de la
Mdéxima Autoridad

¢ Implementacidon de Procesos
Obligatorios

. Medicién de Procesos y
definicion de Indicadores

¢ Depuracion del Catdlogo de
Procesos
N,

e

)

~

* Ejecucion y cierre de planes
de accidn correctivos y
preventivos

¢ Analisis de procesos en GPR

¢ Dimensionamiento de
perfiles y cargos
* Mejoramiento y Control de

\__procesos J ¢ Auditorias Internas

e Planear
Es una declaracién de intencion, es la prediccion de una mezcla futura de personal,
método, material, equipo y medio ambiente. Debe definirse los roles y las
responsabilidades individuales de todo el personal, asi como aquello que deberia
aplazarse o reprogramarse para dedicar el tiempo necesario para trabajar en el esfuerzo

de mejora.

e  Hacer
Es el proceso de llevar a cabo lo planeado, tanto lo referente al personal como al
material, equipo y la implementacion de sistemas de control e informacion y las

acciones tendientes a la superacion de problemas o irregularidades.



1.9.

1.9.1.

1.9.2.

Verificar
Es la accidn tendiente a comparar de manera continua las desviaciones acaecidas, como
también el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas en el proceso de

planeacion de este ciclo.

Actuar
Es la accion de tomar las desviaciones encontradas en el proceso de verificacion y
apreciar de manera clara y objetiva el estado y evolucion de la empresa, permitiendo

definir problemas, asi como las causas que le dan origen.

Reglamento de Alojamiento Turistico

Definicion de Alojamiento

Segun el Articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo (2002), define al alojamiento

turistico como:

“El conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio
de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios béasicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje”
Definicion de Hosteria

El Reglamento General de Actividades Turisticas define en el articulo 12, literal c

define hosteria como:

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el
servicio de hospedaje en habitaciones o0 cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo
privado, que pueden formar bloques independientes, ocupandola totalidad de un
inmueble o parte independiente del mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con jardines, areas
verdes, zonas de recreacion y deportes. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.
Fuente especificada no valida.



1.9.3. Categorizacion de los Establecimientos de Alojamiento Turistico

En lo referente a la categorizacion de los establecimientos hoteleros en el Reglamento
General de Actividades Turisticas, articulo 2 dice:

La categoria de los establecimientos hoteleros sera fijada por el Ministerio de
Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una
estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias.
Para el efecto, se atenderd a las disposiciones de este reglamento, a las
caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten. Fuente
especificada no vélida.

1.9.4. Clasificacion de los Establecimientos de Alojamiento Turistico

Los alojamientos se clasifican en los siguientes grupos segun el Fuente especificada no

valida.
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.
Subgrupo 1.1.Hoteles

1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas)
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas)
1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas)

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones

1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas)
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas)
1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias

1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas)
1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas)
1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas)

1.3.4. Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas)



1.10.

1.10.1.

Grupo 2.- Alojamientos Extra hoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas)
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas)

Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas)

METODOLOGIA

Para realizar la investigacion es preciso emplear una metodologia adecuada para lograr
los objetivos planteados inicialmente. Cada metodologia posee diferentes caracteristicas

que deben ser elegidas para que nos ayuden a realizar el analisis del estudio propuesto.

Método
“Un método es un conjunto de procesos Yy medios empleados en forma ldgica para
lograr un determinado fin. La aplicacién del método en forma consciente y con una base

cientifica es condicion esencial para que el conocimiento avance con éxito.” (Eguez

Delgado, 2007)

1.10.1.1. Método Analitico

1.10.1.2.

“Es un procedimiento que consiste en descomponer un todo en sus partes. Un fendmeno
0 acontecimiento se conoce mejor cuando es analizado tomando en cuenta las partes que

lo componen” (Sandoval, 2013)
Método Sinteético

“Los fenémenos son conocidos, en forma progresiva desde las partes hasta llegar a  un

todo, es un proceso de reconstruccion de un todo” (Sandoval, 2013)

Los dos métodos forman un todo y dependiendo del investigador se pueden manejar por
independientes o juntos. En este caso utilizamos los dos Método Analitico — Sintético

e Perfil con el que debe contar cada trabajador segun su cargo



e Procesos en el area de Recepcion y Alojamiento

1.10.2. Técnica

“Las técnicas de investigacion son mecanismos que sirven para recolectar y

sistematizar los datos provenientes del proceso de investigacion” (Sandoval, 2013)
1.10.2.1. Tecnica de la Entrevista

“Permite obtener informacion, a través del dialogo entre dos o mas personas.”
(Sandoval, 2013)

Entrevista la Administradora de la Hosteria la Carriona, con la finalidad de conocer la
situacion interna de la hacienda con preguntas aleatorias que de acuerdo a las respuestas
de la persona entrevistada se reformulaban preguntas para lograr responder a las

interrogantes planteadas en esta investigacion.

Una entrevista estructurada al recepcionista de la Hacienda y a una de las camareras que
laboran a tiempo completo para saber sobre los procesos de check in, check out,
limpieza de habitaciones entre otros ademdas de informacion importante para esta

investigacion.
1.10.2.2. Técnica de la Encuesta

“Es una técnica que permite obtener informacion de un tema o problema, aplicando un
cuestionario de preguntas destinadas a obtener informacion y que es previamente
elaborado” (Sandoval, 2013)

El objetivo del estudio es conocer la situacion actual de la Hosteria y para lograrlo se
aplico dos encuestas, la primera dirigida a los clientes externos y la segunda a los

clientes internos.

Las encuestas dirigidas a los clientes externos fue disefiada en base a la metodologia

SERVQUAL. Una vez disefiado el cuestionario fue aplicado a los respectivos



huéspedes, y de los resultados obtenidos se hizo un anélisis para determinar el nivel de
calidad del servicio de la hosteria y el grado de satisfaccidn de los huéspedes.

Para evaluar la satisfaccion y el clima laboral de los trabajadores de la hosteria se
aplico encuestas dirigidas al cliente interno que consistia en 15 preguntas cerradas a

todos los colaboradores de la empresa.
Cuestionario SERVQUAL

La metodologia que se utilizd para realizar este estudio consistié principalmente en
disefiar un cuestionario apropiado para la hosteria, desarrollando cada pregunta de
manera que constituya una de las caracteristicas basicas del servicio de acuerdo a cada
dimension del modelo SERVQUAL.

Disefio del cuestionario

Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones que influyen en la calidad de
los servicios: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad.

La Hosteria La Carriona al ser una empresa de servicio se tomaron en cuenta las
dimensiones de elementos tangibles y empatia como las mas importantes para la calidad
del servicio y se puso més énfasis en ellas. El objetivo fue representar mediante las
preguntas los aspectos importantes de cada dimensién que definen la calidad del

servicio en la hosteria.

En el cuestionario se formularon cuatro preguntas mas que permiten conocer datos
demogréaficos basicos para determinar tendencias en la percepcion de la calidad del

servicio.

En la parte final del mismo se incluyeron dos preguntas abiertas donde se busca saber a
profundidad que sugerencias tiene el huésped para el mejoramiento del servicio y que le

disgusto mas del mismo.



1.10.3. Fuentes de recopilacion y analisis de datos

1.10.3.1. Fuentes Primarias.

La informacion que contienen es original no abreviada ni traducida, también se les llama
informacidn de primera mano porque son el resultado de una investigacion como son las

monografias, libros, tesisy articulos de revista entre otros.

1.10.3.2. Fuentes Secundarias.

Las fuentes secundarias son textos fundamentados en fuentes primarias, e implican
generalizacion, analisis, sintesis e interpretacion. Deben ser utilizados cuando no se
puede hacer uso de las fuentes primarias, ya que dicha informacion es reorganizada y
sintetizada. Se utilizan para ampliar el contenido de la investigacion y confirmar

descubrimientos y planificar estudios.



2.

CAPITULO 1

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA HACIENDA LA
CARRIONA

2.1. Diagnostico Situacional Interno

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

Historia de la Hacienda

La Hacienda La Carriona fue construida en el siglo XVIII por la familia Carrion. En
1800 la hacienda pas6 a pertenecer a la familia Fernandez Salvador. En 1830 José
Fernandez Salvador duefio de la misma fue electo presidente de la Asamblea
Constituyente que fue quien redactd la primera Constitucion del Ecuador en 1830.
(Becdach, 2016)

La hacienda posee arquitectura espafiola y tiene méas de dos siglos de antigiiedad. Posee

grandes jardines acogedores que nos recuerdan la vida de esa época.

En 1994 se comenzé a restaurar la infraestructura original de la Hacienda de manera
integral para crear un ambiente agradable y confortable para mejorar la experiencia de

los huéspedes.
Hosteria la Carriona en la actualidad

La Hosteria en la actualidad es una empresa que brinda los servicios de alojamiento,

restauracion y eventos familiares y corporativos.

Nombre de la Empresa

La Hacienda la Carriona lleva el nombre de la Familia Carrion primera propietaria de la

misma hace mas de dos siglos.

Giro del negocio



Hacienda La Carriona es una hosteria que brinda los servicios de hospedaje y
restauracion gourmet de comida nacional e internacional, asi como eventos familiares y

corporativos.
2.1.5. Categoria y Tipo de Actividad de la Hacienda

La Hacienda la Carriona segun consta en el Catastro Nacional Consolidado del
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016) , la Hacienda la Carriona esta inscrita con el
namero de registro que consta en la siguiente tabla. El tipo de actividad que realiza es de

Hosteria y consta como un establecimiento de segunda categoria.

Tabla 6. Establecimientos Turisticos Catastro Nacional Consolidado

Nombre “La Carriona”
Registro 1705503815
Propietario Becdach Santomaro Fernando Patricio
Actividad Turistica Alojamiento
Tipo de Actividad Hosteria
Categoria Segunda

Fuente: (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016)
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez

2.1.6. Logo de la Empresa

Imagen 3. Logo Hacienda la Carriona

w

Fuente: Pagina web Hacienda La Carriona



2.1.7. Ubicacion
La Hacienda la Carriona esta ubicada en el Cantén Rumifiahui en el kilometro 2% via

Amaguaia en el Valle de los Chillos.
Para llegar se avanza al redondel del Choclo y se avanza a la derecha hasta tomar la via
Amaguafia donde un letrero anuncia la ubicacion de la Hacienda.

Mapa 1. Ubicacion Geografica de la Hacienda la Carriona
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Fuente y Elaboracion: GoogleMaps.com

Tiene una ubicacion preferencia debido a que se encuentra cerca del Centro de
Sangolqui. Se encuentra a 10 minutos del San Luis Shopping, a 45 minutos de la

ciudad de Quito y 30 minutos del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre.

2.1.8.  Direccionamiento Estratégico Actual

2.1.8.1. Mision, Vision, Politica de calidad y valores empresariales



La hacienda la Carriona no ha establecido la misidn, vision, valores empresariales y

politica de calidad.

2.1.8.2. Estructura Organizacional
La empresa no cuenta con una estructura organizacional establecida
2.1.9. Identificacion y descripcion de los servicios ofertados

La Hacienda cuenta con una gran cantidad de servicios que se clasificaran en partes: El

servicio de Alojamiento, de restauracion y de eventos.
2.1.9.1. Servicio de Alojamiento

La hacienda dispone de 27 habitaciones, cada una posee diferente decoracion y estan

divididas de la siguiente manera:

Imagen 4. Habitacion Simple Hacienda




Servicios de las habitaciones

e Luz Eléctrica 110V e Bafio privado

e Television con canales nacionales e Baifiera - Ducha

e Acceso a internet a traveés de wifi en e Secador de pelo
la habitacion e Agua caliente

e Teléfono e Calefactor

e Minibar e Chimenea

2.1.9.2. Capacidad de Instalada

La capacidad con la que cuenta la hosteria la Carriona es de 57 personas las cuales
pueden hospedarse en 27 habitaciones que estan distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 7. Numero de Habitaciones segun su tipo

Tipo de Habitaciones Numero De NUmero de Pax Numero De
Habitaciones por Habitacion Plazas

SIMPLES 7 1 7
DOBLES ) 2 10
MATRIMONIALES ) 2 10
TRIPLES 8 3 24
FAMILIARES 2 3 6
TOTAL 27 - 57

Fuente: Hacienda la Carriona
Elaboracién: Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

2.1.9.3. Servicios de Recreacion e Instalaciones

Los servicios que ofrece la Hosteria La Carriona son los siguientes:



La Carriona posee tres salones para convenciones y eventos con capacidad para 200

personas con todos los equipos.

= Retroproyector
» Pantalla
= Pépelo grafo

» Pizarra de tinta liquida

2.1.10. Analisis de Procesos

2.1.10.1. Mapa de Procesos Actual de la Hosteria la Carriona

En la imagen, se exhibe el blueprint o plano de servicios actuales de la hosteria la
Carriona, donde es posible visualizar la sucesién de pasos que involucran la entrega del
servicio a los huéspedes dentro del establecimiento hotelero, con la intencion de plasmar
graficamente los procesos actuales y mas adelante detectar los posibles errores en cada

area.



Imagen 5. Mapa de procesos Actual de la Hosteria la Carriona
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Teléfono, Paginas Web Especializadas, Pagina Web De La Hosteria, Computador, Correo Electronico De La Hosteria, Formulario De Reservas, Calendario De Reservas, Hoja De Registro, Carpeta, Datafast, Caja, Camas, Armarios, Alfombras, Mesas, Sillas, Vajilla, Cristaleria, Cuberteria, Decoracion, lluminacion, Sefializacion, Comida, Calculadora

Adaptado de: (Elaboracion de los estandares de calidad del servicio, 2002) Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yénez



2.1.10.2. Identificacion de los puntos criticos
Después de la elaboracion del blueprint actual de la hosteria, se identificé los posibles
problemas que se pueden dar en el area de recepcion y en la de alojamiento.
Mediante el mapa de procesos se puede identificar las falencias potenciales presentes en
las distintas etapas por las que atraviesa el huésped durante el proceso de prestacion del
servicio, las cuales puedan conducir a una alteracion en el proceso. De esta forma, es
posible plantear medidas tanto preventivas como correctoras para evitar cualquier

problema.

Infraestructura
La hacienda no cuenta con sefalizacion clara en la entrada

Los jardines se encuentran descuidados

Personal
No ha recibido capacitaciones adecuadas.

El mismo personal desempefia varias funciones a la vez.

Area de alojamiento
Olor a humedad en las habitaciones.
Equipos de tv demasiado antiguos
Alfombra deteriorada en las habitaciones
Las habitaciones tienen un aspecto de falta de limpieza
No cuentan con un secador de cabello individual.
Inexistencia de canales por cable

No existen estandares de procesos para el area de alojamiento

Personal de camareras
No disponen de un inventario periddico de los implementos de limpieza y ropa de cama.
El area de lenceria no se encuentra en orden

No existe un orden en la bodega de suministros.



e No se realiza el servicio de cobertura

Area de recepcion

e El personal de recepcion no habla ingles

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

e Lasreservas son registradas en un calendario, segun el dia que hayan sido efectuadas, no
dispone de software

e Las politicas de cancelacion puntualizadas en los buscadores de viaje, no son las
correctas

e No existen estandares de procesos para el area de recepcion.

Ingreso o check-in del huésped

e No se proporciona informacién relacionada con el horario de desayuno.
e Larecepcionista no informacion de los servicios ofertados dentro de la hosteria

e No disponen de estandares escritos para proceso de check-in.

Salida o check-out del huésped

e La recepcionista no tiene una pre-cuenta lista

e No se le invita al huésped a regresar pronto al establecimiento.
2.2. Andlisis Situacional Externo
2.2.1. Analisis FODA

El analisis FODA segun (Fred, 1997) es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta
manera obtener un diagnostico preciso que permita en funcién de ello tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

2.2.2. FODA Cruzado



Tabla 8. FODA CRUZADO

FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Fl1

LaHacienda poses unz ubiczcion estratégica

D1

Falta de capacitzcion 2l personal

F2

Posee 1una mfrzestructura con decorzcion espaficla
con 200 afios de antigiiedad

Lahosteria carece de un Manual de estandares v
procedimisntos para mejorar 1z calidad del servicio

F3

El clima del sector es zgradable

D3

Nocuenta con una estructira organizacional (mision, vision,
politica de calidad) estzblecida.

F4 | Poses un  restaurant= con comida nacionzl e | D4 | Precioselevades con relacion 2 12 competencia
mtemacional
F5 | Amplios jardmes v extensiones de terreno D5 | Lzhosteria ne dispone de encuestas de sansfaccion para los

hugspedes

Fa

Parquezdero privade gratuite

D&

Ausencia de recursos tecnologicos para reglizer el registro de
los huéspedes [ check m, check out)

F7 | Cuentz con unz gram cantidad de servicies de | DT | Faltz de Promociones
recreacion
F8 | Lz Hosteria cuentz conm  personal de segunidad | D8 | El Personal del departamente de recepoion maveritzrizments

brindando proteccion 2 los hugspedes

no son bilingiies

D9

Debido 2 1z antigiiedad de las mstalaciones las hebitzciones se
encusntran en mal estadoe

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

01 | Crecomiento del sector turistice Implementsr un manual de estindares de czlidad parz el Zrea
02 I:Edainpresas competidoras ne tensn estandares de Implementar estandares de calidad gque permitan de dlojamiento, v que posea estructura orgamizacional v
03 | Aumento de |z actividad economica en lz zonz, con &l brindar un mejor servicio 2l cliente. filosofiz para 1z hosteria que le permita mejorar sus servicios

mgrese de nueves centros comercizles
04 | Cercaniz zlos atractivos turisticos v paisgjes naturzles Estzblecer zlianzas estratégicos com towr operadoras Contrztar personal cepecitade para atencion de  clientes
05 | 32 encuentrz ubicada 2 30 mmutes del Asropuerto para aumentar &l porcentzje de ocupacion. Sxramjeros

Intzmacional Marizcal Sucre Femodelar lzs mstzlaciones del zres de alojamiento Fealizar encuestzs de satisfzccion parz los huéspedes v medir
06 | Capacitaciones periodicas por parte del Mmisterio de parz brindar un mejor servicio 2 los huéspedes constzntements la calidad del servicio.

turisme vy de SECAP

Fealizar capacitaciones  periodicas en los  cursos Implementzcion de un software hotelere parz reclizer los
07 L'}_s tristas pﬁﬁﬂ?ﬂ IE""h"H_ reservas via onlme ofertzdos, para mejorar &l servicio proceses de (check n v check out) de maners mas efectiva,
08 | Aliznzas con agencizs de turismoe )
AMENATZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
Al Altz competencia en £l sector hotelere
A2 Posibilidad de crisis economicz en el pais . : - .
Estzblecer promociones en las épocas de temporada Implementsr un proceso de seleccion de personal pers brindar

A3 | Lacompetenciz oferta servicios smnilares baja para elevar &l porcentzje de ocupacion. Un mejor Servicin
A4 | Desastres Naturzles Estzblecer convenios con empreszs de tunismo para
A5 | Empresas con una politica de atencion 2l clients mejor meluir 2 la haciends en  ruts  turisticas wva Bezlizar mantenimientos contantes 2 las hazbitacionss para

de.ﬂ.ui.da _ i i preestablecidzs v mejorr 1z demandz  del mejorar 12 apariencia v fincionalidad de lzs mismas
A6 | Dismmucion de precios de lz competencia

eztablecimisnto




2.2.3.  Benchmarking

“Un proceso sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de
trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores

practicas, con el proposito de realizar mejoras organizacionales” (Spendolini, 1994).

2.2.3.1. Analisis de Ventajas competitivas

Plazas de Alojamiento

Las plazas de alojamiento son una oportunidad para la Hacienda la Carriona, en
comparacion con la competencia, dispone de un nimero mayor de plazas que la
mayoria, siendo esta una ventaja.

Servicios Basicos

La gran mayoria de la hosteria no dispone de servicio a la habitacién, pudiendo ser una
ventaja competitiva.
El bar de la hosteria es una ventaja positiva en comparacién con la competencia que no

dispone de este espacio de esparcimiento.

Servicios Complementarios

La television pantalla plana, television por cable y secador de cabello en las habitaciones
es una oportunidad competitiva debido a que solo dos competidores disponen de estos

Servicios.



Tabla 9. Benchmarking Hacienda la Carriona

Benchmarking Hacienda La Carriona

Hosteria La Hosteria La Hosteria Hosteria Hosteria Castillo del Hosteria Hosteria Manszién
Carriona Qumnta Resort Kinde Raymi del Rio Valle Sommergarten jamzara
Actividad Turistea ITusleain ITusleia ITusleaks Hostaria Ilusleaia ITusleia ITusleaia
Categoria Semnda Sepunda Segunda Seginda Sesunda Sepunda Sepunda
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B Jacuzzi X X F X X X X
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Es Gimnasio X X F X X X X
= i Salan de Fyrantns X X X F X X X
P Tv pantalls plana F F F X X F F
Tw Cable F F F X X F X
Secador de cabello F F F X F F X




2.2.4. Definicion del perfil del cliente de la Hacienda La Carriona

Tabla 10.Caracterizacion del perfil del cliente nacional de la Hacienda

Turista Nacional Extranjero
Género Masculino y Femenino Masculino y Femenino
Edad 31-40 afios 41 afios 0 mas
Lugar de Origen Quito Estados Unidos, Europa y Colombia
Nivel de Instruccion Superior Superior
Motivo de Visita Descanso Turismo
Gasto Promedio $ 200 $ 500

Actividades Realizadas

Descanso, caminata, uso de los

espacios de la hosteria.

Descanso, alimentacion, uso de los

espacios de la hosteria.

Promedio de Estadia 2 noches 3 noches
Como conoci6 el hotel Internet Internet
Con quién viaja Familia Solo

Fuente: investigacion directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.




2.3. Disefo del Cuestionario SERVQUAL

El modelo SERVQUAL establece cinco dimensiones basicas que influyen en la
calidad de los servicios: Confiabilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta, Seguridad
y Elementos Tangibles. En las Hosterias se consideran las dimensiones de Empatia y
Elementos Tangibles como las méas significativas debido a que es una empresa de
servicio por lo que se decidié poner mas énfasis en estas dimensiones.

Para cada dimension, se formularon cuatro preguntas, a diferencia de las dimensiones
de elementos tangibles y empatia, para las cuales se disefiaron cinco, mediante las
preguntas se busco representar los aspectos mas importantes de cada dimension para
definir la calidad del servicio en la Hacienda La Carriona.

Ademas se formularon preguntas mas que permiten conocer los datos demograficos
basicos para determinar tendencias en la percepcion de la calidad del servicio. Estos
datos engloban principalmente el género, edad, lugar de origen del huésped y estado
civil del huésped.

Ademas, se consideraron las caracteristicas generales de la Hosteria, asi como las
instalaciones y los servicios que ofrece, de modo que el cuestionario quedd
completamente personalizado para la Hacienda.

A continuacion se presenta un listado de las preguntas que constan en el cuestionario,

agrupadas por dimensién para facilitar su analisis:

Elementos tangibles

1. Las dependencias y equipos de la Hacienda La Carriona (escaleras, habitaciones,
pasillos, paredes) estuvieron bien conservados.

2. La Hacienda dispone de equipos y tecnologia de apariencia moderna

3. El personal que le atendié en recepcion y mantenimiento de las habitaciones tuvo un
aspecto pulcro y agradable

4. Las instalaciones fueron comodas y acogedoras, sintiéndose usted a gusto en ellas

5. La habitacion y el bafio estuvieron limpios
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Empatia

El personal le proporciono una atencion individualizada.

El cliente fue lo mas importante para el personal de la Hacienda La Carriona

El personal conoci6 o se esforzd por conocer sus necesidades

El personal se dirigi6 a usted por su nombre, prestando un servicio personalizado.

Los horarios de los diferentes servicios se adaptaron a sus necesidades

Fiabilidad

A wnp e

Se prestd el servicio segun las condiciones ofrecidas.
Cualquier problema o reclamo se resolvié de forma rapida y eficiente
La informacidn de su reserva estuvo correcta y sin errores

La Hacienda proporciono el servicio habitualmente sin errores ni fallas

Seguridad

1.
2.
3.
4.

El comportamiento de los empleados le transmitié confianza
Se actud con discrecion y se respeto su intimidad
El personal fue competente y profesional.

Se sinti6 seguro al contratar los servicios que ofrece la Hacienda

Capacidad de Respuesta

Se informé puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del
servicio

Los empleados le ofrecieron un servicio rapido y &gil

Los empleados estuvieron siempre dispuestos a ayudarle

Siempre hubo alguna persona de la direccion a su disposicion para resolver cualquier

problema que pueda surgir.



Se decidid utilizar la escala Likert que maneja SERVQUAL utilizando 5 niveles o
puntos, simplificando las respuestas del cuestionario y facilitar la interpretacion de la

informacion.

La tabla muestra la escala de Likert y su significado, cada nivel tiene un porcentaje
que consta de 20% cada una. La escala permite ver en qué nivel de satisfaccion se
encuentra el cliente de manera mas sencilla en cada area, permitiendo establecer el

porcentaje de satisfaccion de cada una.

Tabla 11. Escala LIKERT

: _ - Rango de Porcentaje de
Nivel de Likert Significado : . .
Satisfaccion del cliente
1 Totalmente Insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Totalmente Satisfecho 80-100

Fuente y Elaboracion: Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. Metodologia de la
Investigacion. McGraw Hill

2.4. Universo y muestra

2.4.1. Método de muestreo

La Administracion de la hacienda La Carriona no cuenta con datos estadisticos del
numero de huéspedes que reciben anualmente, si bien cuentan con registro de todos
los clientes, es inexistente la informacién estadistica centralizada, que permita
cualquier analisis y sea una base para el disefio de estrategias y la correcta toma de
decisiones, aunque se determiné preliminarmente un promedio de 10 a 15 huéspedes
por dia, pero en temporada alta, y en temporada baja, se tienen entre 1 y 2 clientes

por dia.

Como referencia, se toma una media diaria de 8 huéspedes, lo que da un promedio de
2.920 clientes anuales, lo que nos servira de base para el célculo de la muestra. Una

vez conocida la poblacion de estudio, se definio la muestra, que en este caso es de



tipo probabilistico, ya que “todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos” (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2013). La muestra

fue determinada tomando en cuenta los siguientes elementos:

Z = Nivel de confianza

N = Tamarfio de la Poblacion
p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

e= Nivel de Error

Estos componentes, estadisticamente, dan un margen razonable de error muestra y su
nivel de confianza. Se determind la muestra con la siguiente formula (Martinez,
2013):

72 *p*q*N
n= (Z2*p*q)+(N*
&%)

Aplicando al estudio tenemos:

Z = 1,96
N = 2.920
p= 0,5

= 0,5
e= 0,1

1,96° *0,5*0,5 * 2.920

= :66,51
(1,96° * 0,5 *0,5) + (2.920* 0,1°)

n

Por tanto, la muestra para el presente estudio estuvo constituida por 66,51 personas,
y redondeando obtenemos una muestra de 67 encuestados. Sin embargo, con la
finalidad de reponer las encuestas que resultaren invalidadas, sea por respuestas
contradictorias o llenado incompleto, se optd por aplicar 80 encuestas en total,
habiéndose obtenido, al final, 72 encuestas. Al ser un namero superior a los 67
sefialados, se desarrollan las interpretaciones con base en los referidos 72

encuestados.



2.5. Anélisis de las encuestas a los huéspedes de la Hacienda La Carriona

Datos Demogréficos
2.5.1. Pregunta: Género
Anélisis:

Segun se aprecia en la siguiente ilustracion, el porcentaje mas alto de los huéspedes
encuestados (51,39%), es del género femenino,
Este dato indica que la mayoria de los visitantes de la Hacienda La carriona son

mujeres, que pueden ir solas, con su pareja o en familia.

llustracion 1. Resultado de las Encuestas variable Género

Género

B Masculino

H Femenino

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.2. Pregunta: Edad
Analisis:
En la siguiente ilustracion se puede observar que la edad predominante entre los
huéspedes encuestados es de (31 a 40) afos. Ademas se puede apreciar que el
segundo grupo de personas que visitan mas la Hacienda son personas de (mas de 41)

afios. El dato revela que existe una importante presencia de personas adultas, que

buscan un espacio de relax, lejos del bullicio de la ciudad.



llustracién 2. Resultado de las Encuestas variable Edad

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Edad

48,61%

20.-C.60,

19,44%

1,39%

U 0070

18 - 25 afios 26 - 30 afos 31-40 anos

Mas de 41

anos

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

2.5.3. Pregunta: Estado Civil

Analisis:

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

En la ilustracion 3, se puede observar que la gran mayoria de huéspedes que se alojan

en la Hacienda la Carriona responde que su estado civil es casado con un (75%) de

respuestas, seguido por un (18%) de personas de estado civil soltero/a y un (5,55%)

de personas que registran union libre con su pareja.

llustracion 3. Resultado de las Encuestas variable Estado Civil

80%

60%

40%

20%

0%

Estado Civil
75%
18%
P P
Casado/a Soltero/a Unién Libre Viudo/a

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



2.5.4. Pregunta: Nacionalidad
Anélisis:
Como se puede apreciar en la correspondiente ilustracion, el porcentaje mas alto de
los huéspedes encuestados (48,61%) declara ser ecuatoriano. La segunda respuesta

con el porcentaje mas alto es de visitantes extranjeros que no son residentes en

Ecuador con un (44,89%) siendo un porcentaje alto.

llustracién 4. Resultado de las Encuestas variable Nacionalidad

Nacionalidad
60,00% - 48,61% 44,89%
50,00% - /
40,00% - /
30,00% - /
20,00% - / 20
10,00% -
0,00% T T T
Ecuatoriana Extranjero Extranjero no
residente en residente en
Ecuador Ecuador

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

SERVQUAL - Elementos tangibles

2.5.5. Pregunta 1. Las dependencias y equipos de la Hacienda La Carriona (escaleras,

habitaciones, pasillos, paredes) estuvieron bien conservados.
Analisis:

En la siguiente ilustracion se puede observar que los huéspedes opinaron sobre el
estado de conservacion de las dependencias y equipos de la Hosteria en un (73,61%)
gue no estan ni satisfecho ni insatisfechos sobre los mismos. Ademas un (13,88%)

esta insatisfecho.



llustracion 5. Estado de Conservacion Dependencias y Equipos

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni Satisfecho ni Insatisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Estado de Conservacion Dependencias y Equipos

0,00% 20,00%  40,00% 60,00% 80,00%  100,00%

1,39%

# 4,16%

I 13,88%

78,61%

6,94%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboraci

on: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

2.5.6. Pregunta 2. La Hacienda dispone de equipos y tecnologia de apariencia

moderna

Andlisis:

En la ilustracion 6 se puede considerar que los huéspedes opinan sobre la apariencia

de los equipos de la hac

(16,66%) que esta muy

ienda que estan insatisfechos en un (68,05%), seguido por un

insatisfecho.

llustracién 6. Apariencia Moderna de los Equipos

6,94%

5,55% 2,77% 16,66%

Apariencia de los Equipos

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Ni Satisfecho ni Insatisfecho
S0 W Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



2.5.7. Pregunta 3. El personal que le atendi6o en recepcion y mantenimiento de las
habitaciones tuvo un aspecto pulcroy agradable

Andlisis

Como se puede observar en la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (77,77%) declara estar ni satisfecho ni insatisfecho, esto indica que

la gerencia debe realizar una mejora en el aspecto del personal del area de hospedaje.

llustracion 7. Aspecto del Personal

Aspecto del Personal
4,16% 6,94%

1%

T~ 9,72%

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho

M Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.8. Pregunta 4. Las instalaciones fueron comodas y acogedoras, sintiéndose usted
a gusto en ellas

Anélisis

En la siguiente llustracion correspondiente, se observa que el porcentaje mas alto de
los encuestados (66,67%) declara no estar satisfecho ni insatisfecho con este aspecto,
y el siguiente porcentaje mas alto (16,67%) sefiala estar insatisfecho.

Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe mejorar el

mantenimiento de instalaciones.



llustracién 8. Instalaciones son comodas y acogedoras

Comodidad de las Instalaciones

80,00%

66,67%

60,00%

40,00%

0,
20,00% |11 16,67%

I l 4,17% 1,39%
4 — -—

0,00%

Muy insatisfecho
m Insatisfecho
B Ni satisfecho ni
insatisfecho

m Satisfecho

B Muy satisfecho

Fuente: investigacion directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

2.5.9. Pregunta 5. La habitacion y el bafio estuvieron limpios

Andlisis:

Como se puede observar en esta tabla y la llustracién correspondiente, el porcentaje
méas alto de los encuestados (72,22%) declara estar muy insatisfecho con este
aspecto. El siguiente porcentaje mas alto indica estar insatisfecho con un (13,89%).
Esto demuestra que la limpieza de las habitaciones es deficiente y que la
administracion de la hosteria debe trabajar en mejorar este aspecto de manera

urgente.
llustracion 9. Limpieza en las habitaciones
Limpieza de las Habitaciones
4,179
6,94% __ %\ 2,78% ® Muy insatisfecho
13,89% \ M Insatisfecho

M Ni Satisfecho ni
Insatisfecho

B Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: investigacion directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.




SERVQUAL - Empatia

2.5.10. Pregunta 6. El personal le proporcion6 una atencion individualizada.

Anélisis

Como se puede apreciar en la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (58,33%) declara estar ni satisfecho ni insatisfecho con este aspecto.
Sin embargo, el (20,83%) declara estar insatisfecho.

Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe estimular a
los trabajadores a continuar con ese proceder, haciendo notar la importancia de

brindar una atencion personalizada a los clientes.

lustracion 10. Se proporciona una atencion individualizada.

Muy insatisfecho
70,00% - 58,33%
60,00% - B Insatisfecho
50,00% -
40,00% - H Ni satisfecho ni
insatisfecho
30,00% - 9
° 20,83% Satisfecho
20,00% - 11,11%
10[00% i 5 % 4’17% Muy satisfecho
0,00%

Fuente: Investigacién Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.11. Pregunta 7. El cliente fue lo méas importante para el personal de la Hacienda La

Carriona

Analisis
Como se puede observar en la Ilustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (52,78%) declara estar insatisfecho con este aspecto. Un 25%

declara estar ni satisfecho ni insatisfecho y un (16,67%) corresponden a clientes muy

insatisfechos, respectivamente, lo que refuerza la situacién negativa de la atencion al



cliente en esta hosteria. La gerencia de la Hacienda debe prestar especial atencion a

estos detalles.

llustracion 11. El cliente es lo mas importante para el personal

Importancia del Cliente para el Personal

Muy Satisfecho
Satisfecho

Ni Satisfecho ni Insatisfecho

Insatisfecho 52/78%

Muy insatisfecho ' 16,67%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

2.5.12. Pregunta 8. El personal conoci6 o se esforzo por conocer sus necesidades
Anélisis

Como se puede observar en la llustracién correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (69,44%) declara no estar ni satisfecho ni insatisfecho con este
aspecto, pero el siguiente porcentaje representado (16,67%) corresponde a aquellos

huéspedes encuestados que declara estar muy insatisfecho.

Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe aplicar
estrategias conducentes a que el personal conozca y se esfuerce por conocer las
necesidades de cada cliente, lo que concretaria la atencion personalizada de los

huéspedes y la busqueda de satisfaccion de las necesidades de los mismos.



llustracion 12. Conocimiento de las necesidades del Cliente

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

10,00%
0,00%

20,00% -

69,44%

16,67%

6,94% A-1-70,
“,177/0 2 78%
1 -

B Muy insatisfecho
M Insatisfecho
Ni satisfecho ni
insatisfecho

W Satisfecho

B Muy satisfecho

2.5.13. Pregunta 9. El personal se dirigio a usted por su hombre, prestando un servicio

personalizado.

Andlisis

En la llustracion 13 el porcentaje mas alto de los encuestados (69,44%) declara estar
insatisfecho, y el (18,06%) sefiala estar muy insatisfecho. Estos datos el servicio
como tal adolece de algunas falencias, y que cualitativamente son identificadas por

los huéspedes consultados como la falta de amabilidad o respuestas asperas que dan

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

algunos empleados de la Hacienda.

llustracion 13. El servicio es personalizado

2,78%

El servicio es personalizado

6,94% 2,78% 18,06%
|

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Ni satisfecho ni

insatisfecho

Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.




2.5.14. Pregunta 10. Los horarios de los diferentes servicios se adaptaron a sus
necesidades
Anélisis
Como se puede observar en la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (55,56%) declara estar satisfecho con este aspecto y un (13,89%)
dice estar ni satisfecho ni insatisfecho. Estos datos, aunque resultan ambiguos a
simple vista pero la mayoria de encuestados esta mayoritariamente satisfecho con los

horarios de los servicios prestados.

llustracién 14. Horarios de los servicios

Horarios de los Servicios

\l
Muy satisfecho

Satisfecho 55,56%

Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho I 8,33%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

SERVQUAL - Fiabilidad

2.5.15. Pregunta 11. Se presto el servicio segun las condiciones ofrecidas.
Andlisis
Como se puede observar en la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (52,78%) declara estar ni satisfecho ni insatisfecho con el
cumplimiento del servicio de acuerdo a las condiciones ofrecidas previamente, lo que

da a entender que se debe mejorar con el cumplimiento de las mismas. El (22,22%)

de personas esta satisfecho en este aspecto



Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe coordinar
con el personal las estrategias y tareas necesarias para lograr la satisfaccion del
cliente.

llustracion 15. Se presta el servicio segun las condiciones ofrecidas.

60,00% - 52,78% B Muy insatisfecho
>0,00% - M Insatisfecho
40,00% -

M Ni satisfecho ni

30,00% - 22.22% insatisfecho
M Satisfecho
20,00% -
72%  8,33% 5
10,00% -/9 6'?14 Muy satisfecho
7 \
0,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

2.5.16. Pregunta 12. Cualquier problema o reclamo se resolvié de forma rapida y

eficiente

Anélisis

En la respectiva llustracion, se observa que el porcentaje mas alto de los encuestados
(44,44%) declara estar muy insatisfecho con la resolucion de los problemas, y el
siguiente porcentaje més significativo (43,06%) sefala estar insatisfecho. Con estos
datos se determina una proclividad de los clientes a demostrar insatisfaccion por los
servicios, que incluye la resolucion de problemas que se presentan.

Por tanto, la Gerencia de la hacienda debe coordinar apropiadamente con el personal

para que se atienda de manera efectiva los reclamos de los clientes.



llustracién 16. Resolucion de Problemas

Resolucion de Problemas
70,00% -
Muy insatisfecho

60,00% -
50,00% -{-44-449 M Insatisfecho

’ A4,5857043,06%
40,00% ~— Ni satisfecho ni
3000% —— insatisfecho

, (]

| Satisfecho
20,00% +
10.00% + 5,55%  4,16% 2,78% B Muy satisfecho
0,00% | N

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.17. Pregunta 13. La informacion de su reserva estuvo correctay sin errores

Andlisis

Segun se observa en la llustracién, el porcentaje méas alto de los encuestados (56,94
%), declara estar muy satisfecho con este aspecto. En general, el registro del cliente
es una tarea sencilla, que rara vez tropieza con errores, como el nombre o nimero de
cédula o pasaporte mal identificados. Cuando se presentan tales problemas, su
resolucion no exige mucho tiempo, por lo que el nivel de satisfaccion tiende a ser
predominantemente positivo. Sin embargo, existe un margen de clientes insatisfechos

(12,05%) y muy insatisfecho (6,94%) que la gerencia debe revertir.



llustracién 17. Los datos sobre su estadia estuvieron correctos.

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

N

Datos sobre la Estadia

5,56%

12,5(

6,949

18,059

)%

0

56,94

%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.18. Preguntal4. La Hacienda proporciond el servicio habitualmente sin errores

ni fallas

Analisis

Como se puede observar en la llustracién correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (44,44%) declara estar insatisfecho con este aspecto. El siguiente
porcentaje fue (29,17%) sefiala estar muy insatisfecho. Este dato indica que cuando
los huéspedes tienen algun requerimiento especial (por ejemplo, una cobija
adicional) reciben por respuesta alguna excusa, o si su pedido es atendido, se lo hace

con errores, sin medir el desagrado que esto pueda ocasionar en quien paga por los

servicios.




llustracion 18. Se presta el servicio sin errores ni excusas.

Prestacién del servicio sin errores ni excusas

8,33% 4,17% ® Muy insatisfecho

13,89%
M Insatisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

W Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.
SERVQUAL - Seguridad
2.5.19. Preguntal5. El comportamiento de los empleados le transmiti6 confianza

Anélisis

En la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de los encuestados
(59,94%%) declara no estar ni insatisfecho ni satisfecho con este aspecto. El
(20,83%) estuvieron insatisfechos permiten una interpretacion negativa de la

confianza que inspira el personal entre los clientes

lustracion 19. Se puede confiar en el personal.

Confianza en el Personal
70,00% B Muy Insatisfecho

60,00% 56,94% B Insatisfecho

50,00% M| Ni insatisfecho ni
satisfecho
40,00% f
° W Satisfecho
30,00%
20,83% Muy Satisfecho
20,00% 11,11% s
(1]
10,00% 42 .
0,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



2.5.20. Se actud con discrecion y se respet6 su intimidad

Analisis

Como se puede observar en la llustracién correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (76,39%) declara estar satisfecho con este aspecto, y el segundo
porcentaje mas alto (13,89%) declara estar muy satisfecho.

Este dato indica una valoracion positiva del respeto a la intimidad del cliente y la
discrecion necesaria, lo que debe ser valorado por la gerencia y mantener la misma

linea de conducta entre sus trabajadores.

lustracion 20. Se actta con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

Respeto a la intimidad del cliente

4,17% 1,39% 4,17% B Muy insatisfecho

. 13,89%

76,39%

M Insatisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

2.5.21. Pregunta 17. El personal fue competente y profesional.

Analisis

En la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de los encuestados (71%)
declara estar insatisfecho con este aspecto. Y el (14%) dice estar muy insatisfecho.
Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe brindar a su

personal facilidades para capacitarse en temas basicos de atencion y servicio al

cliente, o bien desarrollar programas de capacitacion interna.



lustracion 21. El personal es competente y profesional.

El Personal es competente y Profesional

3% 5%

7% B Muy Insatisfecho

14%
Insatisfecho

m Ni Satisfecho ni
insatisfecho

M Satisfecho

2.5.22. Pregunta 18. Se sinti6 seguro al contratar los servicios que ofrece la Hacienda

Anadlisis

Se puede apreciar llustracion 22, el porcentaje més alto de los encuestados (62,50%)
declara estar insatisfecho con este aspecto. Y el (13,89%) dice no estar ni satisfecho
ni insatisfecho

Hosteria. Este dato indica que la administracién de la Hacienda La Carriona debe

Fuente: Investigacién Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

sobre la seguridad que sienten al contratar los servicios de la

mejorar la calidad de los servicios que ofrece para ofrecer seguridad al huésped.

lHustracion 22. Seguridad al Contratar los Servicios de la Hacienda

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

62,50% B Muy Insatisfecho

Insatisfecho

m Ni Satisfecho ni
Insatisfecho

m Satisfecho

13,89%

b ,26% B Muy Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.




2.5.23.

2.5.24.

SERVQUAL — Capacidad de Respuesta

Pregunta 19. Se informd puntualmente y con sinceridad acerca de todas las

condiciones del servicio

Anélisis
En la siguiente llustracion, el mayor porcentaje de los encuestados (54,17%) esta
satisfecho. Mientras el (20,83%) dice no estar ni satisfecho ni insatisfecho sobre este

aspecto. Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe

mejorar gradualmente e informar puntualmente sobre las condiciones del servicio.

llustraciéon 23. Se informo sobre las condiciones del servicio

60,00% - 54,17% Muy Insatisfecho

0, .
20,00% M Insatisfecho
40,00%

Ni Satisfecho ni
30,00% - 20,83% insatisfecho
m Sati
20,00% - orr 3% Satisfecho
b (] B (]

10,00% A | ‘ Muy Satisfecho
0,00% S

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

Pregunta 20. Los empleados le ofrecieron un servicio rapido y agil

Anélisis

Como se puede observar en la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de
los encuestados (54,17%) declara estar insatisfecho. El (20,83%) dice estar muy
insatisfecho. Este dato indica que la administracion de la Hacienda La Carriona debe
incentivar la respuesta eficiente de su personal, en el menor tiempo posible y en las

mejores condiciones para los clientes.



llustracion 24. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

Los diferentes servicios funcionan con rapidez
8,33% 2,78% 20,83%

B Muy Insatisfecho

13,89% m Insatisfecho

Ni Satisfecho ni
insatisfecho

Satisfecho

B Muy Satisfecho

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

2.5.25. Pregunta 21. Los empleados estuvieron siempre dispuestos a ayudarle
Anélisis

En la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de los encuestados (80,56%)
declara estar insatisfecho. Este dato indica que el personal no estd disponible
satisfacer los requerimientos de los clientes. Por tanto, la administracion de la
hosteria debe motivar mas a su personal para que atiendan oportunamente los
requerimientos de los huéspedes en las mejores condiciones posibles.

llustracion 25. Disponibilidad de Personal

Disponibilidad de Personal

B Muy Insatisfecho

100,00% 80,56%

m Insatisfecho

80,00%
00,00% B Ni Satisfecho ni
40,00% insatisfecho
) 0
Satisfecho
20,00% 5’56%, 1,39%
y - B Muy Satisfecho

0,00%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



2.5.26. Pregunta 22. Siempre hubo alguna persona de la direccion a su disposicién

para resolver cualquier problema que pueda surgir.
Analisis

En la llustracion correspondiente, el porcentaje mas alto de los encuestados (48,61%)
declara no estar ni satisfecho ni insatisfecho con este aspecto. Las percepciones en
porcentajes de quienes declaran estar insatisfechos (20,83%) y quienes dicen estar
muy insatisfechos (16,67%) el conjunto de las respuestas se perciben un fuerte grado
de insatisfaccion.

Los casos en los que el personal de la direccion es requerido son escasos, pero es

importante que el cliente sienta que sus pedidos son atendidos.

llustracion 26. Personal de la direccién a disposicion del cliente

Personal de la direccion a disposicion del cliente

Muy satisfecho | 5,56%
Satisfecho - 8,33%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 48,61%
Insatisfecho - 20,83%
Muy insatisfecho - 16,67%

0,00% 20,00%  40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Fuente: Investigacién Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



2.6. Resultado de las Brechas de cada Dimensiones SERVQUAL

llustraciéon 27. Brechas de las Dimensiones Hacienda La Carriona

Brechas de las Dimensiones
6
5 . & $ $ 4
4
3 239 2,69 2,6 2,81 26
2
1
0
Elementos Empatia Fiabilidad Seguridad Capacidad de
Tangibles Respuesta
—@-Expectativas === Percepciones

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez

2.7. Promedio General de las Cinco Dimensiones SERVQUAL

Tabla 12. Promedio General por las Cinco Dimensiones (Percepciones)

Elementos Capacidad
_ Empatia Fiabilidad | Seguridad de
Tangibles Respuesta
Promedio 2.39 2.69 2.60 2.81 2.60

PROMEDIO GENERAL = 2.62=52.4%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez

En la tabla se aprecia que el resultado general para la Hacienda la Carriona fue de
(2.62), lo que equivale a (52.4%) del rango de porcentaje de satisfaccion del 0-100
en la escala de Likert, lo que significa que se tiene un rango ni satisfecho ni

insatisfecho segun la percepcion del cliente.



2.8.

Al utilizar la herramienta SERVQUAL se puede analizar el comportamiento del
promedio de calificaciones de (percepciones), considerando que los clientes esperan
recibir un servicio totalmente satisfactorio, lo que equivale a cinco puntos (5) o

100% en la Escala de Likert siendo este el valor de las (expectativas).
Interpretacion Resultados Dimensiones SERVQUAL

Dimension Elementos Tangibles

El promedio total para la dimension elementos intangibles es 2,39/5 que segun la
escala de Likert que significa el 47,8% de satisfaccion de los huéspedes en esta
dimension.

Dimensién Empatia

La dimension empatia tiene un promedio total de 2,69/5 que significa un 53,8% de
satisfaccion de los huéspedes para esta dimension

Dimension Fiabilidad

La dimension fiabilidad tuvo como resultado 2,60/5 que representa el 52% de
satisfaccion de los huéspedes en relacion a esta dimension.

Dimensién Seguridad

La dimensién de seguridad tuvo como resultado el 2,81/5 que significa el 56,2% de
satisfaccion de los huéspedes en relacion de esta dimension

Dimensién Capacidad De Respuesta

Para la dimension de Capacidad de Respuesta el promedio de respuestas fue el

2,60/5 que representa el 52% de satisfaccion para esta dimension.

Calculo ICS General

Después de obtener las brechas entre las percepciones y las expectativas del servicio
para cada una de las dimensiones y del nivel de calidad percibida, se realizo el
calculo del indice de calidad en el servicio (ICS), para cada dimension, se utilizo la
formula ICS = (percepciones — expectativas). También se calculé el indice global de
calidad en el servicio, con la misma formula anterior incluyendo la division entre las

cinco dimensiones SERVQUAL, y los resultados se muestran en la siguiente tabla.



Tabla 13.Calculo indice de calidad en el servicio ICS General

Elementos Capacidad

Empatia Fiabilidad Seguridad de
Tangibles Respuesta
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 2.39 2.69 2.60 2.81 2.60
Diferencia -2,61 -2,31 2,4 -2,19 2,4

ICS General = -2,38

2.9.

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

Se considera un huésped satisfecho, cuando la diferencia entre la percepcion (P)
y la expectativa (E) para la dimension evaluada, tiene una diferencia de cero o un
valor positivo y un usuario insatisfecho, cuando la diferencia tenian un valor
negativo.

El ICS global para el area de alojamiento de la Hacienda la Carriona fue de -2,38, lo
que sefiala que las percepciones estan por debajo de las expectativas de los
huéspedes, por lo tanto, se concluye que los huéspedes reciben menos de lo que
esperaban del servicio que se les brinda, de acuerdo con los resultados mostrados en

la tabla anterior.
Andlisis Clima Laboral Hacienda La Carriona

Los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores de la Hacienda la
Carriona dieron como resultado los siguientes datos especificados en la siguiente
tabla, donde se especifica cuéles son las oportunidades de mejora para mejorar la

calidad en el servicio.




Tabla 14. Andlisis del Clima Laboral de la Hacienda La Carriona

Caracteristica

1 | Experiencia Laboral en la Hacienda | Muy bueno 26%, Excelente 24% ositiva
) Las .responsabilidades son claras y Bueno 36,04% Regular 28,75% Caractfarlstica
precisas positiva
3 Valoracién de los esfuerzos de los Muy bueno 50% Excelente 31,25% Caractferistlca
colaboradores positiva
4 | Motivacion de los colaboradores Muy bueno 37,50% Excelente 31,25% Caractfatrlstlca
positiva
, - Caracteristica
5 | NUmero de colaboradores suficiente | Bueno 50,25% Muy bueno 18,75% positiva
6 FomenEa I_a Hosteria el Muy bueno 26,10% Regular 25,75% Oportur_lidad de
comparierismo entre colaboradores mejora
7 La_sa.tlsfac.cm')r.w del cliente es e,I Muy bueno 43,75% Excelente 31,25% Caractferistlca
objetivo principal de la hosteria positiva
8 Acce5|b|I|dai1d de la adrmmstramén Muy bueno 47,50% Excelente 27,50% Caract_efl'stlca
de la hosteria a nuevas ideas positiva
Promueve la participacion de los Caracteristi
9 | colaboradores en los cambios de la | Muy bueno 50% Bueno 20,75% aracteristica
hosteria positiva
10 Comfo_rmidad con la remuneracion Muy bueno 37,50%Bueno 35% Caract_erlstica
percibida positiva
1 Relaciones interpersonales entre Muy bueno 41,50% Excelente 21% Caractferistlca
colaboradores positiva
12 Conoc'e la mision vision de la Regular 55% Malo 20% Oportur_udad de
hosteria mejora
13 Conoc'e el manual de calidad de la | /-5 41,75% Regular 28% Oportur_udad de
hosteria mejora
14 E_ntrgga oportuna de materiales de Regular 68% Bueno 12% Oportur_ndad de
limpieza mejora
15 Rem_bg capa.cnamén por parte de la Malo 68,75%Regular 25% Oportur_ndad de
administracién de la hosteria mejora

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.




CAPITULO 11l

3. ESTANDARES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

3.5. Planificacién de la calidad

3.5.8. Responsabilidad de la direccién

3.5.8.1. Planteamiento de la politica de calidad de la empresa

La hosteria la Carriona dispone de instalaciones y equipamientos de acuerdo a su
categoria. EI conjunto de actividades que se desarrollan dentro de la hosteria van
orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros huéspedes mediante
altos estandares de calidad dirigiendo nuestros esfuerzos hacia la mejora constante.

Nuestro objetivo es el mejoramiento continuo y el trabajo en equipo basandonos en
los principios de respeto, honestidad, ética, competitividad profesionalismo vy
responsabilidad para brindar con alta calidad, cortesia y excelencia nuestros

Servicios.

3.5.8.2. Planteamiento de los objetivos de la calidad

e Establecer procesos para los servicios del area de alojamiento y recepcién Disminuir
las quejas del servicio de alojamiento en un 20% con relacion al afio 2017

e Capacitar a los colaboradores del area de alojamiento en un 85% hasta diciembre
2018

e Cumplir con la remodelacion de la infraestructura propuesta hasta diciembre 2018

e Mejorar el clima laboral de los colaboradores de la hosteria

3.5.8.3. Misidn



Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y huéspedes superando sus
expectativas, ofreciendo un servicio de calidad y excelencia. Ademas de contribuir al
desarrollo econémico Y turistico de la mediante nuestro compromiso de excelencia e

innovacion.

3.5.8.4. Vision

Ser reconocida para el afio 2020, como una hosteria de lujo lider en la provincia de
Pichincha, siendo la mejor opcion para descanso y esparcimiento ademas para la
realizacion de eventos, congresos, y convenciones mediante la aplicacion de
estandares de calidad en la prestacion de nuestros servicios. Siempre teniendo en
cuenta el desarrollo sostenible a través de los procesos ambientales, estabilidad

laboral a nuestros colaboradores, generando empleo y desarrollo.

3.5.8.5. Valores

e Respeto: EI respeto se convierte en un diario vivir, confianza en nuestra
organizacion e interés por nuestros servicios.

e Honestidad: Ser transparentes con nuestros clientes internos y externos permiten
que los clientes tengan confianza en nuestra empresa.

e Etica: Tomamos decisiones moralmente vélidas intentando contribuir al mayor
namero de personas.

e Competitividad: Generar estrategias para lograr ser lideres en el mercado y de esta
manera que nuestra empresa sobreviva en el tiempo.

e Profesionalismo: Mediante el desempefio de nuestros colaboradores y la experiencia
buscamos para cumplir con los objetivos y metas propuestas.

e Responsabilidad: Damos cumplimiento a nuestras obligaciones en pro de un

ambiente saludable para todos, estado, sociedad, trabajadores y proveedores.



3.5.8.6. Estructura Organizacional Propuesta

Imagen 6. Organigrama Estructural Propuesto Hacienda la Carriona
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3.5.8.7. Organigrama Funcional Propuesto

Imagen 7. Organigrama Funcional Propuesto Hacienda La Carriona
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3.5.8.8.Delegacion de responsabilidades

Las responsabilidades asignadas a cada miembro del personal que labora en la
hosteria la Carriona, se encuentran detalladas en el anexo. Manual de funciones y

procesos.

3.5.8.9. Comunicacién Interna

3.5.9.

La comunicacién es un elemento vital para un éptimo funcionamiento del sistema de
gestion de calidad (James, 1997)

Comunicacion directa y personal

Este tipo de comunicacion es la méas efectiva la mas empleada debido a que favorece
el conocimiento mutuo y suministrar informacion significativa en cuanto al lenguaje
gestual. Este tipo de comunicaciéon es la que la administracion de la hosteria la

Carriona debe priorizar

Reuniones
Las reuniones impulsan la comunicacién entre colaboradores que laboran en el area
operativa y la Administracion, ademas de brindar capacitacion en factores claves

para la organizacion.

Espacios de participacién
Deben ser preparados y planificados con anticipacion, debido a que contaran con la
participacion de miembros del personal, permitiendo una comunicacién mas efectiva,

creando un sentimiento de compromiso personal hacia la empresa.
Mapa de Procesos Propuesto de la Hosteria la Carriona

Mediante el blueprint o plano de servicios actual del establecimiento se ha creado
una propuesta de blueprint o plano de servicios optimizado, donde es posible notar
claramente la totalidad de los procesos que deben realizarse durante la prestacion del
servicio al huésped.

El blueprinting, implica descomponer al servicio en sus pasos secuenciales y graficar
cada uno de ellos, de forma gréfica, de esta manera el servicio se transforma en una
realidad “tangible, evaluable, planificable y controlable” con el objetivo de asegurar

la satisfaccion del huésped.



Imagen 8. Mapa de Procesos Optimizado de la Hosteria la Carriona

Preguntaal cliente
Numero de noches,
fechasy tipo de
habitacién

Teléfono, Paginas Web Especializadas, P4gina Web De La Hosteria, Computador, Correo Electrénico De La Hosteria, Formulario De Reservas, Software Hotelero, Hoja De Registro, Carpeta, Datafest, Caja, Camas, Armarios, Alfombras, Mesas, Sillas, Vajilla, Cristaleria, Cuberteria, Decoracion, lluminacion, Sefializacion, Comida, Calculadora

Adaptado de: (Elaboracion de los estandares de calidad del servicio, 2002) Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez



3.6.

3.7.

3.7.8.

Elaboracién de estandares

Los estandares aportan una gran ventaja a la organizacion, puesto que constituyen un
método eficaz para ejercer un control total de las operaciones de la empresa, sin la
necesidad de supervisar e inspeccionar a cada empleado o bien a sus actividades, de

manera individual (Gutierrez, 2001).

Estandares de calidad para el personal

Reglas generales de comportamiento del personal

Las reglas de comportamiento del personal deben ser clara y ser cumplidas de manera
diaria. Las que estan descritas a continuacién (Baez Casillas, 2014)

El personal del &rea de alojamiento debe conocer completamente con el Manual de
Calidad y procedimientos.
Es obligacion de la Gerente Administrativa de entregar una copia del manual a cada
empleado y a cada nuevo miembro del area de alojamiento
El personal debe efectuar las actividades del cargo asignado de manera eficaz y efectiva.
Estd prohibido abandonar el puesto de trabajo sin la autorizacion de la Gerente
Administrativa
Los colaboradores  debe asumir con las funciones delegadas por la Gerente
Administrativa.
El personal del area de alojamiento debe atender de manera cordial y eficientemente las
solicitudes y requerimientos de los huéspedes.
Los colaboradores del area de alojamiento deben asistir con puntualidad para iniciar la
jornada laboral
Se debe solicitar con anticipacion de minimo 72 horas a la Gerente Administrativa,
permisos por asuntos personales, si se incumple recibira un llamado de atencion.

e EIl personal es responsable de usar de manera correcta y adecuada los equipos e

insumos proporcionados por la Gerencia.



Mantener un trato respetuoso con todos los colaboradores y huéspedes de la hosteria.
Comunicar a la administracion en caso de surgir algun problema o solicitudes extras por
parte de los huéspedes.

Actuar de manera calmada y positiva en toda situacion con los huéspedes.

Estd prohibido acudir a ejercer sus funciones laborales con evidencias de trasnocho,

consumo de bebidas alcohdlicas o cualquier tipo de narcotico.

3.7.8.1. Presentacion personal

El personal del &rea de alojamiento debe mantener una presentacion limpia y pulcra.
Cada colaborador debe utilizar apropiadamente el uniforme designados para cada
departamento.

El personal debe mantener el uniforme limpio, sin manchas y debidamente planchado y
sin ningun faltante.

Bajo ninguna circunstancia el personal del &rea de alojamiento debe presentarse sin el

uniforme.

3.7.8.2. Normas para el personal masculino

Peinados con cabello corto y moderado.

No se permite el uso de barbas.

La joyeria utilizada no debe ser visible.

No se permiten tatuajes en las manos, cuello o zonas visibles.
Mantener las ufias limpias y bien cortadas.

Utilizar calzado negro de cuero, cerrados, lustrados, sin herrajes, sin hebillas.

3.7.8.3. Normas para el personal femenino

Cabello recogido y peinado.

Poco magquillaje, con tonos suaves.



3.8.

3.8.8.

Ufas cortas y bien cuidadas con esmaltes de color natural.
Joyeria pequefa (anillos, aretes, cadenas, pulseras, entre otros).
No se pueden utilizar botas ni tacos.

Calzado negro, bajo y comodo.

Estandares de calidad en la Infraestructura de las Habitaciones

Normas de las Habitaciones

Las habitaciones de la Hacienda la Carriona debera efectuar segun los siguientes
parametros (Baez Casillas, 2014):

Los letreros correspondientes al nimero de habitacidn, deben estar en excelente estado.
Las puertas de las habitaciones, deben estar limpias y en buen estado de conservacién y
uso, brindando ademas, toda la seguridad necesaria

Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en buen estado;
permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno

Las paredes de la habitacién, deben estar bien conservadas y mantenidas; con una
pintura adecuada que combine con el lugar

Las cortinas deben permanecer limpiar y en buen estado; asi como también, ser faciles
de abrir y cerrar.

Las habitaciones deben estar siempre limpias y ordenadas durante el lapso  de
permanencia del huésped en las mismas

Los pisos deben encontrarse en optimas condiciones. En caso de los pisos de madera,
libres de fracturas, limpios y abrillantados; mientras que los de alfombra, sin rastro de
suciedad.

El mobiliario debe encontrarse en perfecto estado de uso, bien conservado y con un
mantenimiento adecuado y permanente

El armario debe tener en su interior como minimo seis armadores para que el huésped
pueda colgar sus prendas de vestir

Las pantallas de las lamparas deben estar libres de polvo e insectos que puedan

quedarse atrapados en su interior.



3.8.9.

Las habitaciones deben contar de forma obligatoria con un reglamento interno del
huésped, plan de evacuacion, anexo telefonico para comunicacion a recepcion, guia para
manejo de television

Los enchufes y tomacorrientes deben encontrarse en Optimo estado de conservacion y
uso

No deben existir cables sueltos o colgados, puesto que representan un potencial riesgo
para el huésped y dan un mal aspecto visual

Los focos deben de ser de preferencia ahorradores, para minimizar el gasto de luz y
aportar a la sostenibilidad.

Se colocardn en el escritorio, botellas de agua natural con sus respectivos vasos,
dependiendo del nimero de huéspedes.

Se colocara una libreta de notas y un esfero,

La lenceria utilizada para la cama (protector de colchédn, juego de sdbanas, cobijas,

cubrecama, almohadas), deben estar limpias, sin manchas, enmendaduras o rotos.

Normas de los bafos de las habitaciones

Las puertas del bafio, deben permanecer siempre limpias y en buen estado de
conservacion y uso.

Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en buen estado;
permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno.

El bafio debe despedir siempre un aroma agradable durante la estadia del huésped

El extractor de olores, debera eliminar cualquier tipo de olor o vapor existente

Tanto paredes como pisos de los bafios, deben estar recubiertos por baldosas de tonos
claros, para agilizar su limpieza y desinfeccion

Las baldosas deben permanecer en Optimas condiciones, sin ningin tipo de fisuras,
limpias y brillantes

Las paredes y techos del bafio, deben estar limpias, sin rastro de manchas, humedad u
hongos.

El bafio debe contar con agua fria y caliente en forma permanente las 24 horas del dia 'y

a libre disposicion del huésped.



e Debe existir una buena presion de agua, independientemente del nivel o piso en que se
encuentre la habitacion
e Tanto el mobiliario como el equipamiento detallados anteriormente deben esta en
Optimo estado de uso y conservacion.
3.8.10. Mobiliario de las Habitaciones

Las habitaciones de la Hacienda La Carriona deberan contar con el siguiente mobiliario

Tabla 15. Mobiliario de las Habitaciones

Simples Dobles Matrimoniales Triples Familiares
Numero de camas 1 2 1 2 3
Cléset / Armario X X X X 1
Velador/es 2 2 2 2 3
Lamparas de velador 2 2 2 2 3
Teléfono X X X X 1
Escritorio / Mesa X X X X 1
Silla, sillén, sofa 2 2 2 3 3
Televisor X X X X 1
Espejo X X X X 1
Basurero X X X X 1
Calefactor de aceite X X X X 1
Chimenea X X X X 1

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

3.8.11. Listado de Lenceria de las Habitaciones



Las habitaciones deben contar con la cantidad de lenceria necesaria de acuerdo a la
capacidad de cada habitacion. A continuacion se encuentra un listado de la lenceria por
habitacion necesaria.

Tabla 16. Lenceria de las Habitaciones

Listado Lenceria Camas Listado Lenceria Bafios
Protector de colchon Toallas Grandes
Séabanas (encimeras y bajeras) Toallas de Mano
Cobija(s)

Cubrecama o edredoén

Almohada(s) por plaza

Protector de almohada

Cobija extra

Plaid

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez

3.8.12. Amenities del &rea de alojamiento

Los articulos de aseo que se debe proveer a los huéspedes durante su estadia, el nimero
de los mismos son segun la categoria de la habitacion.

e Envase de shampoo y un acondicionador (Jabén liquido pequefio por cada huésped
e Envase de crema corporal liquida por cada huésped

¢ Rollo de papel higiénico

e Chocolate nacional

e Botella de agua

3.9. Implementacion de Procesos de Limpieza de las Habitaciones

3.9.8. Carrito de limpieza



3.9.9.

3.9.10.

Para aprovechar este equipo de una manera méas adecuada, se recomienda lo siguiente:
Antes de realizar la limpieza de las habitaciones. Se recomienda tener una lista de
suministros, productos y blancos que debe llevar la camarera (papel higiénico, plumas,
vasos, ceniceros, etc.). Esta lista debe revisarse antes de empezar la limpieza.

Por ningun motivo se debe dejar abandonado en el pasillo, ya que son frecuentes los
robos de materiales.

Al terminar la limpieza de las habitaciones el carrito debe quedar guardado y limpio, con
el fin de evitar robos.

Toda la ropa sucia se enviaré a la lavanderia de acuerdo con los procedimientos de la

hosteria.

Instrucciones para barrer el piso

Permaneces de pie, conservando una postura adecuada y con la cabeza erguida.

Mover la mano que se encuentra mas abajo sujetando la escoba, en la direccion hacia la
cual se busca arrastrar los residuos u objetos que se estan barriendo, rosando siempre la
superficie del piso.

Después de ejecutar el paso anterior, la camarera retornara a la posicién inicial con la
escoba, para continuar con el proceso las veces requeridas.

Si en caso la zona por donde ya pas6, permanece sucia, es posible regresar a la misma,
recordando siempre barrer en la misma direccion con el fin de evitar que las areas

limpias se ensucien nuevamente.

Instrucciones para utilizar una aspiradora

Revisar la aspiradora, asegurandose de que la bolsa no se encuentre llena y las
mangueras estén correctamente conectadas; reemplazando la bolsa cuando los residuos
estén por encima de la mitad.

Conectar la aspiradora y establecer la altura, de manera que el cepillo, toque ligeramente

la parte superficial de la alfombra



3.9.11.

3.9.12.

3.9.13.

Encender la aspiradora y ponerla en funcionamiento, empujando la manguera hacia
adelante y posteriormente hacia atras, por toda la habitacion
Aspirar despacio, de tal forma que se logre absorber al maximo los desperdicios y la

suciedad.

Limpieza de areas y superficies

Madera

Se utilizard un barniz extra duro para barnizar este tipo de pisos, el cual sea resistente a
los rayones.

Es recomendable trapear los pisos de madera con frecuencia y de existir la posibilidad,
pasar habitualmente una maquina pulidora.

Alfombra

Su limpieza se realizaré diariamente con una aspiradora

En caso de que necesite ser lavada, se lo hara mediante la utilizacion de un cepillo

adecuado

Limpieza de paredes

Pared pintada
Pasar una franela limpia y seca por la superficie, iniciando por los lugares de mayor

altura y proseguir ordenadamente hasta la parte inferior

Azulejos
Limpiar con esponjas, agua caliente, detergente y polvo limpiador; secando
posteriormente con una franela

Utilizar amoniaco rebajado con agua para la limpieza de las uniones

Limpieza de Muebles

Madera y Aglomerado



3.10.

3.10.8.

3.10.9.

Emplear un trapo humedo

Aplicar liquido abrillantador por toda la superficie

Procedimientos de Limpieza Habitaciones

Desvestido de camas

Las camareras deberan seguir el procedimiento detallado a continuacion para el

desvestido de camas

Retirar el edreddn y colocarlo sobre una silla, revisando que no existan articulos
olvidados

Efectuar el mismo procedimiento con las cobijas

Retirar la sabana inferior y posteriormente la superior, envolviéndolas y revisando
simultaneamente que no se haya quedado ningln objeto

Quitar las fundas que cubren las almohadas

Depositar la lenceria que se encuentre sucia en la funda de ropa asignada para tal fin del

carrito; llevando la lenceria limpia para posteriormente efectuar el vestido de camas

Vestido de Camas

Las camareras deberan seguir el procedimiento detallado a continuacion para el vestido
de camas

Colocar la sabana inferior de modo que quede centrada en ele colchon

Colocar la sabana superior, asegurando de que éste uniforme con el colchén, Gnicamente
en la parte superior del mismo

Colocar el edreddn con una separacion de 30 centimetros desde la cabecera

Doblar la sdbana que permanezca al descubierto, sobre el cobertor, cubriéndolo

Doblar las orillas y parte de los pies hacia adentro, entre el colchon y el somier

Colocar las fundas en las almohadas, doblando la orilla al interior de las mismas

Colocar las almohadas de una manera pareja



e Colocar el edredon

¢ Finalizar dando forma al doblez entre la cama y las almohadas

3.10.10. Arreglo de las Habitaciones

Las camareras deben limpiar las habitaciones siguiendo un proceso concreto,

determinado en funcion del estado de ocupacion de las mismas

e Limpieza de habitacién vacia sucia

e Limpieza de habitacion ocupada

e Limpieza de habitacion vacia limpia
3.10.11. Prioridad en la limpieza

Las camareras deberan otorgar prioridad a la limpieza, segun la ocupacion diaria del

establecimiento; respetando dos pardmetros primordiales

Ocupacién Alta

1. Habitaciones vacias y sucias

2. Habitaciones ocupadas que no realicen check out ese dia

3. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check out ese dia
Ocupacioén Baja

1.  Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check out ese dia

2.  Habitaciones ocupadas que no realicen check out ese dia

3. Habitaciones vacias y sucias

3.10.12. Tiempo Aproximado de limpieza de las habitaciones

La camarera debe de cumplir con tiempos aproximados en la limpieza de habitaciones,

ayudando planificar de mejor manera la distribucién de trabajo.

Los tiempos aproximados son los siguientes:



e Habitacion de salida
35 a 40 minutos - Habitacion doble ocupada por un solo huésped
45 a 48 minutos — Habitacion doble ocupada por dos huéspedes
e Habitaciones ocupadas
24 a 29 minutos-Habitacion doble ocupada por dos huéspedes
e Cama individual
4 a 5 minutos - Cambiando la lenceria y colocando lenceria limpia
e Cuarto de bafio
12 a 14 minutos - Bafio en una habitacion de salida, con dos huéspedes

8 a 10 minutos — Bafio en una habitacion ocupada, con dos huéspedes

3.10.13. Procedimiento para limpieza de habitaciones

Para realizar la limpieza de habitaciones las camareras deben seguir los siguientes pasos:

3.

Limpiar

habitaciones
asignadas

.- Solicita el estado de las habitaciones a la recepcionista de turno y cuales son las
habitaciones asignadas para realizar la limpieza

2.- Equipar el carrito de apoyo con los implementos necesarios para evitar volver a
bodega a tomarlos.

3.- Limpieza de las habitaciones que le fueron designadas de acuerdo al tiempo asignado
para la tarea

4.- Se debe llenar el formato si existe alguna novedad en las habitaciones, como dafios,
objetos encontrados, equipamiento que se encuentre dafiado o faltantes de los equipos y

entregarlos a recepcion



3.11. Diagramas de Flujo de los Procesos del Area de Alojamiento
Los procesos para limpiar las habitaciones de establecimientos hoteleros se

encuentran detallados a continuacion (Guerra, 2015):

3.11.8. Proceso de Limpieza Habitacion Vacia Limpia

Diagrama de Flujo 1. Proceso de Limpieza Habitacion Vacia Limpia
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v
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v
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Funcionan los equipos
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Realizar el informe para mantenimiento

A

Cerrar la habitacién

FIN

Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yanez



3.11.9. Limpieza Habitacién Salida

Diagrama de Flujo 2. Limpieza Habitacion Salida
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Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yénez



3.11.10. Limpieza Habitaciones Ocupadas

Diagrama de Flujo 3.Limpieza Habitaciones Ocupadas
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




3.11.11. Cobertura de la habitacién
La camarera a quién le corresponda el turno de la tarde, efectuara el procedimiento

detallado a continuacion para la cobertura de la habitacion (Guerra, 2015).

Diagrama de Flujo 4. Cobertura de la Habitacion

INICIO

Entrar ala habitacién

v

Cerrar las cortinas

v

Encender la luzde la ldmpara cercana

v

Quitar la cubrecamay abrir lacama

v

Colocar un chocolate sobre la cubrecama

v

Sacar labasura de la habitacidn y el bafio

v

Sacar la cristaleria sucia

v

Reposicion de cristaleria

v

Limpiar el bafio

v

Cerrar la habitacién

FIN

Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yénez




3.11.12. Bloqueo de Habitaciones

Diagrama de Flujo 5 Bloqueo de Habitaciones
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez




3.11.13. Cambio de Habitacion

Diagrama de Flujo 6. Cambio de Habitacion
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Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yénez




3.12.
A continuacion se presentan algunos procedimientos de trabajo para la limpieza de

Diagramas de Flujo de los Procesos de las Areas Publicas

estas areas:

3.12.8. Limpieza de areas publicas

Diagrama de Flujo 7. Limpieza de areas publicas
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Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yénez




3.13. Procedimientos en Pre-registro (reservas)

3.13.8. Reservas

Diagrama de Flujo 8. Reservas
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez



3.14.

3.14.8.

3.14.9.

Recepcion

Es el departamento que mas contacto mantiene con el huésped que el personal de las
otras &reas. La recepcion es un centro de control de las actividades de los
establecimientos de alojamiento y recepta los requerimientos de los huéspedes.

Es una de las areas mas importantes que mantiene contacto permanente con el
huésped y es fundamental en la satisfaccion de los huéspedes. (Kasavana & Brooks,
2001)

Funciones de recepcion
La recepcion tradicionalmente se encarga de las siguientes funciones (Kasavana &
Brooks, 2001):

Reservacion

Registro del huésped

Asignacion de habitaciones

Estado de las habitaciones

Coordinacion de los servicio al huésped

Manejo de las cuentas de los huéspedes

Informar sobre los servicios del establecimiento de alojamiento y atracciones del

lugar

Procedimientos de servicio en Recepcion

La importancia de este departamento en la satisfaccion del huésped hace que sea de
vital importancia que tenga procedimientos definidos como se muestran a

continuacion (Guerra, 2015):



3.15. Diagramas de flujo de los procesos del area de recepcion

3.15.8. Check In - Individual

Diagrama de Flujo 9. Check In — Individual
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez



3.15.9. Check In — Grupal

Diagrama de Flujo 10. Check In — Grupal
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez



3.15.10.Check Out

Diagrama de Flujo 11. Check Out
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Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




3.15.11. Contestaciéon de Llamadas

Diagrama de Flujo 12. Contestacion de Llamadas
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Envié del email de confirmacién de la
reserva

Pregunta si tiene otro
equerimiento adicion

dl

Ingresa en el sistema el requerimiento del
huésped

Se despide del cliente de manera cordial

v

Espera que el cliente cuelgue para colgar
el teléfono

FIN

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




3.15.12. Recibir Llamadas

Diagrama de Flujo 13. Recibir Llamadas

Verificar en que habitacion se encuentra
el huesped

Huésped

INICIO

Contestar la llamada

v

Saludar de Forma amable y decir el
nombre de quien |e atiende

Esla llamada para huésped o

A 4

Transferir la llamada y esperar a queel
huésped conteste

Recibid la llamada el
huésped?

NO

Preguntar si desea dejar un mensaje

v

Registrar el je paraelh d

ara el personal de la Haciend.

Empleado

Verificar si el empleado se encuentraen
turno laboral

v

Comunicar al empleado que tiene una
llamada

v

Entregar el teléfono al empleado

A 4

Ll Colgar el teléfono

FIN

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez




3.15.13. Wake Up Call

Diagrama de Flujo 14. Wake Up Call

INICIO

El huésped solicita el servicio

2

Formulario Wake up

Llenar el formulario e ingresar al sistema
la horay numero de habitacién del
huésped

2

Llamar a la Habitacién que se encuentra
el huésped ala hora que indico

El huésped contesto?

NO

Saludar einformar al huésped la horay
cumplimiento de su solicitud

La recepcionista se dirige a la habitacion
del huésped

v

Golpea la puerta hasta que el huésped
responda o abra la puerta

FIN

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez
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Resolucion de problemas

Par resolver problemas el personal debe contar con el conocimiento y experiencia
necesaria para manejar las quejas de los huéspedes. El area de recepcion es con
frecuencia el departamento que recibe las quejas por el contacto directo que mantiene
con los clientes.

Las quejas pueden ser expresadas de forma oral o también puede ser expresada de
otra forma, por este motivo el personal del hotel debe ser capaz de manejar ambos
tipos de quejas para mantener la satisfaccion de los huéspedes. (Grupo Educativo
Discovery, 2017)

Proceso de resolucion de problemas
Para resolver problemas o manejo de quejas por parte de los huéspedes se debe

seguir los siguientes pasos (Grupo Educativo Discovery, 2017):

Permitir que el cliente hable

Es importante escuchar al cliente mientras se queja y no interrumpirlo. El cliente ya
estd molesto y la interrupcidn causara que su temperamento aumente. Permite que
describa al detalle la razén de su molestia con el hotel y su servicio. Este puede
gritar, pero el colaborador nunca debe tomarlo personalmente. En su lugar, debe
concentrarse en resolver el problema. Aunque puedes realizar preguntas para
entender mejor las razones, es importante dejar que el cliente diga lo que piensa.
Realiza preguntas abiertas si no tienes claro el problema; esto mostrara al cliente que
de verdad estés interesado en comprender el problema y resolverlo.

Respeta a los clientes

Sin importar la raza, el idioma, el aspecto o la cultura del cliente, debe ser tratado
con respeto y se le debe hacer sentir valorado y especial. El respeto a los huéspedes,
hard que los colaboradores de la hosteria se esfuercen en cumplir con sus

necesidades y lograr que se sientan satisfechos.

Manejar las quejas de forma diplomatica
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Al tratar con un huésped irritado en persona o por teléfono, es importante ser
profesional y cortés. Utilizar un tono y una conducta amables permitira mostrar al
cliente que estas haciendo un esfuerzo para entender y calmar la situacion. No debes
mostrar nerviosismo, ya que esto crea una sensacion de incertidumbre. Al estar

calmado y seguro, tendra un efecto positivo en el huésped.

Pregunta al cliente por una solucién adecuada

Preguntar al cliente por una solucién apropiada puede ayudar mucho a calmar la
situacion. Si la situacion es razonable y el colaborador tiene la autoridad, puede
actuar de forma inmediata. Si no tiene la autoridad, se debe explicar al cliente y
proporcionar un periodo de tiempo dentro del cual se resolveréa el problema.

Si el cliente da una solucion poco razonable, mantente calmado y explica por qué el
hotel no puede aplicarla. Luego, el colaborador debe ofrecer una alternativa para
calmarlo.

Realizar el seguimiento de los problemas

Una vez que se ha resuelto el problema, es importante realizar un seguimiento con el
cliente para saber si esta contento con la solucién. Esto te permitira confirmar que el
problema si ha sido resuelto y que el cliente ahora esta feliz con los servicios de la

hosteria.

Tiempo de respuesta en las soluciones (Guest service)

El tiempo de respuesta varia en funcion de cada requerimiento del cliente. Los
parametros basicos de atencion para el personal de la Hacienda deben ser (Guerra,
2015):

Recepcion:

Check-in: 15 minutos maximo.
Check-out: 15 minutos méximo.

Limpieza de las habitaciones



15-20 minutos por habitacion

Mantenimiento de las habitaciones

Entre 15 minutos y 2 horas por cambio o reparacién, o mas, de ser necesario.
Reclamos

Entre 15 y 30 minutos por reclamo.
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CAPITULO IV

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LA ATENCION AL CLIENTE EN
EL AREA DE ALOJAMIENTO.

Aseguramiento de los estandares de servicios

“El aseguramiento de la calidad es el conjunto de actividades planificadas y
sistematicas aplicadas en un sistema de gestion de la calidad para que los requisitos
de calidad de un producto o servicio sean satisfechos” (Zeithaml, Parasuraman, &
Berry, 1992).

Entre estas actividades se encuentran la medicion sistematica, la comparacion con
estandares, el seguimiento de los procesos, todas actividades asociadas con bucles de
realimentacion de informacion. Estas actividades contribuyen a la prevencion de
errores, lo cual se puede contrastar con el control de calidad, que se centra en las

salidas del proceso.

Para el aseguramiento de los estandares de servicio se establecid estrategias basadas
en el mejoramiento continuo mediante la medicién mediante indicadores de las
estrategias de mejora que son una parte del cumplimiento que se propone debe
cumplir la hosteria la Carriona de la NTC ISO 9001:2015, que engloba estas
actividades para el mejoramiento de la calidad a largo plazo.

Planificacion Estratégica de la Calidad

La planificacion estratégica de la calidad es “el proceso de establecer objetivos de
calidad a largo plazo y definir el enfoque para cumplir esos objetivos” (Granados,
2012).



Vision Estratégica

Politica de Calidad

Objetivos de calidad

Estrategias

Ser reconocida para el afio 2020, como
una hosteria de Ilujo lider en la
provincia de Pichincha, siendo la mejor
opcion para descanso y esparcimiento
ademas para la realizacion de eventos,
congresos, y convenciones mediante la
aplicacion de estandares de calidad en
la prestacion de nuestros servicios.
Siempre teniendo en cuenta el
desarrollo sostenible a través de los
estabilidad

procesos  ambientales,

laboral a nuestros colaboradores,

generando empleo y desarrollo.

La hosteria la Carriona
dispone de instalaciones y
equipamientos de acuerdo a
su categoria. EIl conjunto de
actividades que se
desarrollan dentro de la
hosteria van orientadas a
satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros
huéspedes mediante  altos
estandares  de  calidad
dirigiendo nuestros
esfuerzos hacia la mejora

constante.

Establecer procesos para los
servicios del area de

alojamiento y recepcion

Mejorar los procesos operativos en las areas de

alojamiento y recepcion mediante la

implementacion de un manual de procesos

Mejorar los procesos en el area de reservas y
atencion al cliente, por medio de la integracion de

un software basico de reservas.

Adquisicion de un nuevo uniforme para el personal
del &rea de recepcion y alojamiento

Disminuir las quejas del
servicio de alojamiento en un

20% con relacion al afio 2017

Implementar un sistema para evaluar la satisfaccion

del cliente en el hotel

Implementar un manual de calidad para mejorar la

calidad del servicio

Capacitar a los colaboradores
del area de alojamiento en un
85% hasta diciembre 2018

Capacitar al personal del area de alojamiento y
recepcion para mejorar la calidad del servicio al
cliente

Cumplir con la remodelacion
de la infraestructura
propuesta hasta diciembre

2018

Remodelar las instalaciones y equipos del area de
alojamiento e implementar un cronograma de

mantenimiento preventivo.

Mejorar el clima laboral de
los colaboradores de la

hosteria

Realizar actividades especializadas para mejorar el
trabajo en equipo y la comunicacién de los

colaboradores
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Estrategias de Intervencién

Propuesta 1. Mejorar los procesos operativos en las areas de alojamiento y

recepcion mediante la implementacién de un manual procesos

Se propone la implementacién de un manual de procesos para el personal de las areas
de recepcion y alojamiento de la hosteria la Carriona. Segun (Turmero, 2016) “los
manuales de procedimientos definen las funciones Yy responsabilidades de los
colaboradores de la empresa con el objetivo de cumplir las actividades
correctamente en base estandares de calidad, optimizando los recursos”.

Mediante la implementacion del mismo se busca mejorar los procesos y de esta
manera mejorar la satisfaccion de los huéspedes de la Hosteria La Carriona

El manual de procesos se encuentra en los anexos, el disefio grafico y edicion del

manual de procesos e impresion del mismo se realizaria en la imprenta Don Bosco.

Propuesta 2. Mejorar los procesos en el area de reservas y atencién al cliente,

por medio de la integracion de un software basico de reservas.

Mediante la implementacion de un software basico de reservas se busca reducir los
errores en los procesos del area de recepcion que afectan la percepcion de calidad del

servicio.

El software basico hotelero de la empresa Gigasystem contiene los siguientes

modulos:

Contabilidad / Centros de Costos / NIIF.
Caja / Bancos.

No6mina / Rol de Pagos

Compras / Devoluciones

Cuentas por Pagar

Proveedores / Anexos SRI (ATS)
Facturacion Electronica

Check In / Check Out / Reservas

Cuentas por Cobrar
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Clientes

Inventarios / Recetas

Ingresos / Egresos de bodegas

Transferencias entre bodegas

Activos Fijos / Depreciaciones

Gerencial / Analisis Financiero

Reportes varios

Administrador / Mantenimiento

Ademas incluye 15 horas de capacitacion para 4 colaboradores, siendo opcional
horas extras de capacitacion por un costo adicional, mismo que se encuentra descrito
en los anexos. Incluye también el disefio de formatos contables de la empresa de

manera gratuita y horas de soporte técnico por un costo adicional.
Propuesta 3. Mejorar el clima laboral entre colaboradores de la hosteria

Para mejorar el clima laboral de la hosteria se debe aplicar una encuesta sobre clima
laboral, la misma que se encuentra en los anexos, que evalUa varios aspectos y en
base de los cuales se puede tomar acciones de mejora y preventivas de insatisfaccion

laboral, reduciendo la rotacion de personal.

A continuacion se presenta las estrategias propuestas para mejorar el clima laboral de
la hosteria:

Motivacion

Motivar a los trabajadores, con el fin de que tengan una mayor productividad en el
cumplimiento de las metas y sientan afecto con la organizacion y con las
actividades que realizan.

Establecer metas mensuales de trabajo y mediante el programa de recompensas

detallado en el siguiente apartado.

Estrategias
Dar incentivos a los trabajadores de acuerdo a su desempefio
Medir el desempeiio de los colaboradores y de acuerdo a los resultados establecer

incentivos y capacitar a los colaboradores de acuerdo a las fallas encontradas
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Programa de Recompensas

Establecer un plan recompensas por el cumplimiento correcto de sus tareas
haciendo que los colaboradores se sientan valorados dentro de la empresa.
Los colaboradores necesitan incentivos materiales y no materiales que lo impulsen a

realizar correctamente su trabajo, a esforzarse a diario.

Estrategias

Evaluar mensualmente a los colaboradores para establecer cual es el que cumple de
mejor manera sus funciones de acuerdo al manual de procesos y funciones y
premiarlo

Establecer pequefios incentivos que pueden ser establecidos por la administradora de

la hosteria

3. Liderazgo

El liderazgo es de gran importancia para mejorar el trabajo en quipo y mejorar
la comunicacién con los colaboradores ademas se debe guiar a los trabajadores
para que puedan cumplir sus aspiraciones laborales, generando confianza con

la gerencia, lograr una comunicacién efectiva.

Estrategias
Establecer actividades para mejorar el liderazgo y el empoderamiento que involucre

a todo el personal

Comunicacion
Estimular la comunicacion y confianza con los colaboradores en todo momento
como base para mantener buenas relaciones personales y brindar mayor confianza

a los trabajadores dentro de la hosteria

Estrategias
Establecer reuniones periddicas para mantener el contacto con el personal e
informarlos acerca de lo que sucede en la hosteria, creando medios de comunicacion

directa. Actualmente se establecen canales de comunicacién efectiva mediante
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medios electrénicos como email o mensajeria celular que resultan mas eficaces y se

deben tomar en cuenta.

Trabajo en equipo

El objetivo del trabajo en equipo es lograr una armonia en las actividades
realizadas,  logrando la eficacia y eficiencia al realizar una actividad con la

colaboracion de varias personas.

Estrategias

Efectuar actividades que fomenten el trabajo en equipo de manera continua,
mejorando el comparierismo en el trabajo

Analizar los procesos gue se requiere trabajo en cooperacion y establecer estrategias

de mejoramiento.

Relaciones personales
La cultura organizacional es importante y para fortalecerla se debe mejorar las
relaciones personales, mejorando asi el rendimiento en el trabajo y fomentando la

capacidad de cooperacion dentro de la hosteria

Estrategias
Efectuar actividades de integracion social y empresarial para el personal de acuerdo a

las metas establecidas

Propuesta 4. Implementar un sistema para evaluar la satisfaccion del cliente en
el hotel

Para evaluar la satisfaccion del cliente de forma periddica se debe aplicar la
encuesta de medicién de la satisfaccidén que se encuentra en los anexos, esta encuesta
esta realizada en base a SERVQUAL que establece cinco dimensiones bésicas que
influyen en la calidad de los servicios: Confiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, elementos tangibles y seguridad ademas se establece una valoracion de
los resultados en base a la escala de Likert. De acuerdo a los resultados obtenidos se

debe formular acciones estratégicas
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Las impresiones de las encuesta se realizardn en la imprenta Don Bosco y el

presupuesto se encuentra en la parte de anexos.

Propuesta 5. Implementar un manual de calidad para mejorar la calidad del

servicio

Para implementar un manual de calidad se propone seguir los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2015 que es una norma internacional y se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion.

Para la implementacion de la NTC ISO 9001:2015 se elabor6 una lista de
comprobacion, (check list) que se encuentra en los anexos, comparando con la
documentacién que posee la hosteria la Carriona, con los requisitos establecidos por
la norma, verificando el cumplimiento o no de cada uno de los requisitos
establecidos en la norma.

Después de establecer los requisitos faltantes en la hosteria se propone la
implementacion de un manual de calidad que de acuerdo a la NTC 1SO 9001:2015 se

establece el siguiente indice:

1. Alcance del Sistema
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la Organizacion
4.1. Organizacion y su entorno
4.2. Las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3. Alcance del sistema de Gestion de Calidad
4.4. Sistema de gestion de Calidad
5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.2. Politica de Calidad
5.3. Roles responsabilidades y autoridad
6. Planificacion
6.1 Evaluacion de riesgos
6.2. Objetivos de Calidad y planificacion (indicadores)
6.3. Planificacion y control de cambios.
7. Soporte
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Infraestructura y ambiente de trabajo


http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/11/alcance-y-referencias-normativas-de-la.html#.Vmf2BtsX3IU
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/11/alcance-y-referencias-normativas-de-la.html#.Vmf2BtsX3IU
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/12/iso-90012015-definiciones-y-nuevos.html
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/11/contexto-de-la-organizacion-segun-iso.html#.VGscTDSsVAk
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/06/liderazgo-y-compromiso-segun-iso.html#.VXVKCM_tmko
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/12/politica-de-calidad-segun-la-iso.html#.VMYfyP6UfIo
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/06/liderazgo-y-compromiso-segun-iso.html#.VXVKCM_tmko
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/11/nuevo-requisito-iso-90012015-evaluacion.html#.VHbh8NKsVAk
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/07/planificacion-de-los-cambios-segun-iso.html#.VcCgwfmqqko
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/11/rrhh-segun-iso-90012015.html#.VK-k1dKsVAk
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/03/mantenimiento-de-la-infraestructura.html#.VW6maM_tmkp

7.2 Competencia
7.3 Concienciacion
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
7.5.2 Creacion y actualizacion
7.5.3 Control de la informacion documentada (control documental)
8. Operaciones
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Interaccion con los clientes y otras partes interesadas (compras- contratos)
8.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
8.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
8.2.3 Comunicacion con el cliente
8.3 Preparacion Operacional
8.4 Control de procesos
8.5 Disefio y desarrollo
8.5.1 Definicion
8.5.2 Analisis
8.5.3 Implementacién
8.5.4 Verificacion y validacion
8.5.5 Transferencia de operaciones
8.6 Ejecucion / Implementacion
8.6.1 Control de la prestacion del servicio
8.6.2 Validacion de procesos de la prestacion del servicio
8.6.3 Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente
8.6.4 Actividades post entrega
8.7 Control de provision externa de bienes y productos (compras).
9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Anélisis de datos
9.2 Auditorias Internas
9.3 Revision por la direccion
10. Mejora
10.1 No conformidades y acciones correctivas
10.2 Mejora continua


http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/04/competencia-concienciacion-y.html#.VW6lxs_tmkp
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/04/competencia-concienciacion-y.html#.VW6lxs_tmkp
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/04/competencia-concienciacion-y.html#.VW6lxs_tmkp
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/01/documentos-y-registros-basicos-segun-la.html#.VLAc_SuUfIo
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/04/control-de-la-informacion-documentada.html#.VT37gPysVAk
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/10/diseno-y-desarrollo-segun-iso-9001.html#.VEDcZmd_tAk
http://asesordecalidad.blogspot.com/2015/03/produccion-de-bienes-y-prestacion-de.html#.VW6nJs_tmko
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/08/auditoria-de-calidad-concepto.html#.U_suDfl_sV8
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/06/revision-por-la-direccion.html#.U7OqJfl_sV8
http://asesordecalidad.blogspot.com/2014/12/mejora-continua-segun-la-iso-90012015.html#.VIA6qdKsVAk

4.7.13. Propuesta 6. Capacitar al personal del area de alojamiento y recepcion para
mejorar la calidad del servicio al cliente

La capacitacion es de vital importancia en una empresa porque permite que los
procesos de cada éarea se puedan realizar de manera correcta, ayuda a
prevenir riesgos de trabajo, produce actitudes positivas entre colaboradores elevando
la moral del personal.

Los siguientes cursos son los prepuestos y se ha determinado como empresas de
capacitacion a la empresa Capacitur, centro de formacion y capacitacion turistica

ubicada en la calle de los Milagros N° 201 y Leopoldo Salvador - Quito.

Capacitacion 1. Curso Camarera de Pisos

Curso Camarera de Pisos tiene el objetivo de orientar procesos de desarrollo personal
y profesional en todas las personas que colaboran en el &rea de alojamiento como
camareras de piso y desean certificarse en competencias laborales para contribuir con
el fortalecimiento de la competitividad de la empresa.

Duracion Total: 60 horas

Horario: 15h00 a 18h00

Modalidad: Presencial

Capacitacion 2. Curso Técnicas de recepcion

El curso técnicas de recepcion tiene el objetivo de mejorar los procesos del area de
recepcion como recibir al huésped con la solvencia propia de un anfitrién de un
establecimiento que trabaja con calidad.

Realizar la gestion de actividades extras demandadas por el huésped con solvencia.
Promover la venta de servicios adicionales del establecimiento con el conocimiento
necesario para realizar recomendaciones apropiadas conforme interés del cliente.
Duracion Total: 15 horas

Horario: todos los dias, 15h00 a 18h00

Modalidad: Presencial
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Capacitacion 3. Curso Atencion al Cliente

El curso de atencion al cliente esta dirigido a colaboradores del sector de
alojamiento, que se encuentran en contacto permanente con el cliente y tiene el
objetivo de aumentar las competencias de los participantes, de modo de posibilitar un
servicio de excelencia y una atencion al cliente que cumpla con los estandares de la
empresa.

Duracion Total: 12 horas

Horario: 15h00 a 18h00

Modalidad: Presencial

Capacitacion 4. Curso Administrador de Empresas de Alojamiento

El curso de administrador de empresas de alojamiento esta dirigido a gerentes y
administradores de empresas de alojamiento para mejorar la administracion vy
garantizar la gestion de calidad.

Duracion Total: 40 horas

Horario: 12:00 a 14:00

Modalidad: Presencial

Capacitacion 5. Curso de Etiqueta y protocolo

El curso de etiqueta y protocolo esta dirigido al personal que esta en contacto con los
huéspedes de las empresas de alojamiento, para mejorar la forma de comportarse y
las actitudes de los colaboradores.

Duracion Total: 60 horas

Horario: 11:00 a 13:00

Modalidad: Presencial

Propuesta 7. Remodelar las instalaciones y equipos del area de alojamiento e
implementar un cronograma de mantenimiento preventivo.

Mediante la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a los huéspedes se establecio

que los huéspedes no estaban satisfechos con las instalaciones y equipos de la



hosteria, por lo cual se establecid una propuesta de remodelacion que sera descrita a

continuacion:

Remodelacion de las Instalaciones

Cambiar alfombra por piso
La alfombra de las habitaciones se encuentra en un estado de deterioro avanzado,
ademas al ser de color azul se ensucia con facilidad creando un aspecto de falta de

limpieza y poco adecuado con la decoracion.

Se propone el cambio de la alfombra por piso de madera de alta durabilidad ideal

para establecimientos que reciben un elevado nimero de personas.
Colchones de las camas

Los colchones de las camas actualmente en la hacienda la Carriona son de materiales
naturales y de una antigiiedad mayor a la que se deberian de mantener en uso.
Debido a las quejas de los huéspedes por la incomodidad de los colchones se

propone cambiarlos.

Para realizar el reemplazo de los colchones se propone colchones de la linea hotelera
de la empresa Resiflex, que son anatdmicos, anti acaros y son especiales para

empresas de alojamiento.
Lenceria de las habitaciones

La lenceria de las habitaciones, juegos de sabanas, cubre colchones, cubrecamas y
plaid de las camas estan demasiado antiguos y es necesario cambiarlos. Se propone
cambiar la lenceria antigua por lenceria de la empresa Equindeca, especializada en

insumos hoteleros.
Aromatizante especial con aroma maderado

El aroma de las instalaciones que son de antigliedad considerable como en la
hacienda la Carriona es un problema que hace que el mayor nimero de quejas de los
huéspedes sean relacionadas con este problema, por esto la empresa debe tomar una

decision para mejorar este aspecto.


https://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiIlIWd_O7WAhWFbiYKHYm0CvkQFgguMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.habitissimo.cl%2Fpresupuesto%2Fsantiago%2Fprovidencia%2Fcambiar-alfombra-por-piso-flotante-1&usg=AOvVaw0DGt89EDP4jh7vMwT83goM
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Para mejorar este problema se propone un aromatizante especializado de aroma a
madera, que segun la empresa Equindeca es el indicado para una hacienda y mejora

el aroma de las habitaciones, el costo del mismo esta descrito en los anexos.

Propuesta 8. Adquisicion de un nuevo uniforme para el personal del area de

alojamiento y de recepcion

El personal del area de recepcion esta en contacto directo con los clientes de la
hosteria, por lo cual la imagen personal del personal es de vital importancia, asi
también de las camareras que muchas veces pueden estar en contacto con el huésped,

pero deben usar el uniforme y calzado adecuados para evitar accidentes laborales.
Uniforme para Camareras

El uniforme para las camareras estaria compuesto de una blusa especial, pantalones

comodos especiales, delantal y zapatos antideslizantes color negro.
Uniforme para Recepcionistas

El uniforme para las recepcionistas estaria compuesto de una camisa blanca, pantalon

negro, zapatos negros y un gafete de identificacion con el nombre del colaborador.

Plan de Accién

El plan de accion es “una herramienta que facilita llevar a cabo los fines planteados
por una organizacién, mediante una adecuada definicion de objetivos y metas”
(Tschohl, 2001).

El plan de accién permite organizar estratégicamente acciones, talento humano,
procesos, instrumentos y recursos disponibles hacia el logro de objetivos y metas.
Igualmente, el Plan de Accidon permite definir indicadores que facilitan el
seguimiento y evaluacion de las acciones y sirven de guia para la toma oportuna de
decisiones. A continuacion se encuentra el plan de accion elaborado para la hosteria
la Carriona que describe las estrategias, actividades, responsables e involucrados,

recursos necesarios y los indicadores para verificar el funcionamiento de las mismas.



Tabla 17. Plan de Accion

RESPONSABLES / RECURSOS
ESTRATEGIA: ACTIVIDADE INDICADOR
& Sl & & INVOLUCRADOS NECESARIOS CADO
Mejorar los procesos operativos 1. Disefio de un manual de procesos para el area de i i L.
en Jlas éreasp de alojarrr:iento y alojamiento M | d d Ne° Clientes Insatisfechos con el servicio <100
i e Manual de procesos de Py p
recepcion mediante la 2. Entrega de materiales de limpieza adecuados Administradora/ limpieza N°Total de Clientes
implementacion de un manual de 3. Capacitacion del personal de limpieza personal del 4rea de e Encuesta de medicion de la Valor limite: 5%
procesos 4. Implementar encuesta de medicién de la calidad o calidad del servicio alor fimite: 5%
del servicio alojamiento Valor Objetivo: 2%
Periodicidad: Continua
. ., N°Errores en los datos de las reservas
Mejorar los procesos en el &rea | 1. Compra e instalacion de software para reservas Administradora/ . NeTotal de Hudsoedes *100
de reservas y atencion al cliente, | 2. Instalacion del software en las computadoras del ministrador e Software  basico  de sp
por medio de la integracion de area de recepcion . i reservas L L.
" S . . Personal del rea de recepcion | e Claves de capacitacion en Valor limite; 6%
un software basico de reservas. 3. Capacitacion online del personal del area de linea para el personal L4
recepcion sobre la utilizacion del software Valpr Qk?]etlvo. 1%
Periodicidad: mensual
1. Aplicar encuesta de clima laboral a los .
colaboradores de la hosteria * Encuesta sobre - clima N° Colaboradores Insatisfechos
Mejorar el clima laboral entre | 2. Implementar incentivos monetarios y no monetarios | Administradora/ Personal de laboral ) - +100
colaboradores de la hosteria 3. Realizar un taller de trabajo en equipo todas las areas de la hosteria | ® lalleres de trabajo en N°Total de Colaboradores
4. Impulsar actividades sociales entre colaboradores €quipo y comunicacion Valor limite: 79
5. Capacitacion de trabajo en equipo para el personal ¢ Capacn_tacnon sobre trabajo ator '”?' 6.3' 0
en equipo para el personal Valor objetivo : 2%
Periodicidad: Semestral
. S . . N° Clientes Satisfechos con el servicio
. 1. Realizar encuesta de medicion de la satisfaccion de " 100
Implementar un sistema para los huéspedes Administradora/ Personal del | ® Engge_sfa dSEIRVQt.Uf‘L de N°Total de Clientes *
evaluar la satisfaccion del cliente . .. area de recepcion y medicion 0e 1a satistaccion
2. Establecer los parametros de evaluacion T de los huéspedes Valor limite: 10%
en el hotel . L alojamiento alor limite: 10%
3. Tomar acciones estratégicas de acuerdo a los

resultados obtenidos

Valor objetivo : 5%
Periodicidad: trimestral




Manual de calidad

N° Clientes que se quejan del Servicio

Implementar un manual de |1. Realizar el manual de calidad para la hosteria Administradora/ Personal del | ® Impresos del manual de NS totel Cli * 100
calidad para mejorar la calidad | 2. Aprobacién del manual de calidad area de recepcion y calidad total Clientes
del servicio 3. Impresion del manual para los colaboradores alojamiento ¢ Scflgglc?rr;c(i:(?rréslopsara dara Valor limite: 6%
. 0
4. Dar a conocer el manual a los colaboradores conocer el contenido del Valor objetivo: 3%
manual Periodicidad: Mensual
. . 1. Capacitacion Camarera de Pisos . . -
Capacitar al personal del area de P R L L . N° Clientes que se quejan del Servicio
aloiamiento recepcion para 2. Capacitacion Técnicas de recepcion Administradora, Jefe del area o Nototal Client *100
) y peion p 3. Capacitacion en Atencion al cliente y manejo de de alojamiento / Personal de | ¢ Cursos de capacitacion otat Litentes
mejorar la calidad del servicio al conflictos alojamiento y recepcion Captury el ministerio de
cliente J yrecep turismo Valor limite: 6%
Valor objetivo: 3%
Periodicidad: Mensual
N°C.S. apariencia de las Habitaciones 100
1. Realizar una inspeccion para identificar los y N°Total de Clientes
equipos defectuosos e Evaluacion del estado de los
- . - . equipos . -
2. Real_lz_ar Iglcomprar e |nsta!ac.|on de los egmpos . L(i]stfdo de eauinos bam C.S.= Clientes Satisfechos
3. Planificacion del mantenimiento del éarea de quip p Valor Minimo: 20%
. . o compra :
Ren_10de|ar !as |nstala<3|onfes y hablta0|_qnes _ _ ] o e Plan de  Mantenimiento | Valor Objetivo 100%
eql_leos del area de alojamiento | 4. Inspecqon y cuidado de los equipos del &rea a Admmlstn:adora/ Personal Eje Preventivo Periodicidad trimestral
e implementar un cronograma alojamiento todas las &rea de la hosteria e Formato de Ordenes de
de mantenimiento preventivo. 5. Planificacion del mantenimiento de acuerdo al Trabajo
grado de urgencia. N°OT No C lid
6. Implementacion de formatos de ordenes de S otumpraas, 100
trabajo para el area de mantenimiento N°Total OT
0.T. = Ordenes de Trabajo
Valor Minimo: 20%
Valor Objetivo 100%  Periodicidad trimestral
o
Adquisicion de un nuevo | 1. Eleccion de un nuevo uniforme para el personal Administradora/ Personal del N CI.OImagen del.personal %100
uniforme para el personal del |2. Aprobacién del nuevo uniforme por parte de la 4rea de recepclén N°Total de Clientes
area _de alojamiento y de gerente administra.idora anjamie‘?\to y o Uniformes para el personal C. 1. = Clientes Insatisfechos
recepcion 3. Comprade los un_lformes para el personal vValor Minimo: 15%
4. Entrega de los uniformes al personal

Valor Objetivo 5%  Periodicidad semestral




4.5. Presupuesto de Mejoras

El presupuesto de inversion detallado en el siguiente apartado, ha sido estimado de acuerdo a la

propuesta de mejoras creada para la hosteria la Carriona.

En la tabla se puede visualizar el presupuesto general de inversion total para el mejoramiento

de la calidad de la atencidn al cliente en el area de alojamiento.

Cada costo descrito consta de una proforma que lo justifica que se encuentra en la parte de

anexos.

Tabla 18. Presupuesto de Mejoras

PRESUPUESTO DE MEJORAS HOSTERIA LA CARRIONA

Rubro y Descripcion Unidad Cantidad Ucri?tztfio ggi;?

Propuesta 1. Manual de Funcionesy Procesos

Disefio grafico y edicion u - $150,00 $150,00

Impresion del manual de calidad u 8 $40,00 $320,00
Subtotal $470,00

Propuesta 2. Software Basico de Reservas

Software béasico de reservas u 1 $1500,00 $1500,00

Capacitacion software hotelero u - - 0
Subtotal $1500,00

Propuesta 3. Mejoramiento del Clima laboral

(Fj’gfsclﬁarlrj]gsltgbgarl;? actividades de mejoramiento Meses 3 $500,00 $500,00
Subtotal $500,00

Propuesta 4. Encuestas de satisfaccion

Impresion de las encuestas de satisfaccion u 300 $0,10 $30,00

;rlr(;?;?nsiig):tode los formatos para el area de U 300 $0,05 $15.00
Subtotal $45,00

Propuesta 5. Manual de Calidad

Elaboracion del manual de calidad u $1000,00 $100,00

Disefio grafico y edicién u $200,00 $200,00

Impresion del manual de calidad u $45,00 $540,00
Subtotal $840,00

Propuesta 6. Capacitacién para el personal

;g;z?n(ijsngd(rzgn;]sgzg)or de empresas de U 1 $100,00 $100,00

Curso Camarera de Pisos (60 horas ) u 2 $220,00 $440,00

Curso Técnicas de Recepcion (15 horas) u 2 $180,00 $360,00

Curso de Atencion al cliente (12 horas) u 4 $100,00 $400,00

Curso de Etiqueta y protocolo (60 horas ) u 4 $120,00 $480,00
Subtotal $1780,00

Propuesta 7. Remodelacién instalaciones y equipamiento &rea de alojamiento

Piso Flotante estilo amaderado M2 350 $21,11 $7388,50

Aromatizante aroma amaderado u 10 $12,38 $123,8




Colchones tamafio Queen u 15 $153,32 $2.299,85
Colchones tamafio King u 13 $170,09 $2.211,11
Lenceria
Juego de sabanas Queen size u 15 $35,25 $528,60
Juego de sabanas King size u 15 $40,21 $603,15
Cubre colchén u 30 $12,21 $366,30
Cubrecama Queen size u 15 $69,50 $1042,50
Cubrecama King size u 15 $87,30 $1309,50
Plaid Color rojo u 30 $13,50 $405,00
Subtotal $16.278,31
Propuesta 8. Adquisicion de uniforme para el personal
Uniforme Camareras
Blusa Camarera u 4 $15,50 $62,00
Pantalon Camarera u 4 $18,50 $74,00
Delantal Camarera u 2 $4,50 $9,00
Zapatos color negro u 2 $27,50 $55,00
Uniforme Recepcionistas
Camisa Blanca u 4 $15,45 $61,80
Pantalén negro u 4 $21,10 $84,40
Gafete identificacion nombre u 2 $7,40 $14,80
Subtotal $361,00
Costo Total Final $21.774,31




4.6. Cronograma de Actividades

Tabla 19. Cronograma de Actividades

Duracion (1 de enero de 2018 — 31 de diciembre de 2018)

Tiempo de ejecucion de actividades en meses

1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 |11 | 12

N Actividades
. Disefio de un manual de procesos para el area de alojamiento -
. Entrega de materiales de limpieza adecuados
. Implementar encuesta de medicién de la calidad del servicio
4 Compra e instalacion de software para reservas
5 Instalacion del software en las computadoras del area de recepcion

Capacitacion online del personal del area de recepcidn sobre la utilizacion del
6 software
; Aplicar encuesta de clima laboral a los colaboradores de la hosteria
. Implementar incentivos monetarios y no monetarios -
9 Realizar un taller de trabajo en equipo
i Impulsar actividades sociales entre colaboradores
1 Capacitacion de trabajo en equipo para el personal
1 Realizar encuesta de medicion de la satisfaccion de los huéspedes
- Establecer los parametros de evaluacion !
1 Tomar acciones estratégicas de acuerdo a los resultados obtenidos
3 Realizar el manual de calidad para la hosteria
0 Aprobacion del manual de calidad
17 Impresion del manual para los colaboradores
. Dar a conocer el manual a los colaboradores .
e Capacitacion Camarera de Pisos
20 Capacitacion Técnicas de recepcion
” Capacitacion en Atencion al cliente y manejo de conflictos .
- Capacitacion en Administracion de empresas de alojamiento
- Capacitacion en Protocolo y etiqueta
2 Realizar una inspeccion para identificar los equipos defectuosos
o Realizar la comprar e instalacion de los equipos i
7 Planificacion del mantenimiento del area de habitaciones
o Inspeccion y cuidado de los equipos del area a alojamiento

Implementacién de formatos de ordenes de trabajo para el area de
28 mantenimiento
29 Eleccién de un nuevo uniforme para el personal
20 Aprobacion del nuevo uniforme por parte de la gerente administradora -
31 Compra de los uniformes para el personal
4 | Entregade los uniformes al personal -




En la tabla anterior es posible visualizar el cronograma elaborado para la ejecucién de mejoras,
que presenta las actividades que ayudaran a mejorar la atencion al cliente y la calidad en el
area de alojamiento. Ademas de tomarse en cuenta la elaboracion del manual de calidad que
debe ser aprobado en el mes de febrero 2018 y mediante una reunion con los colaboradores

darse a conocer en el mes de abril 2018 para su implementacion.



CONCLUSIONES

Mediante la investigacion de la calidad en la industria hotelera y la recopilacion de
informacion tanto general como especifica, se logré la comprension del tema y la

importancia e influencia en de la calidad en la satisfaccion de los huéspedes

La hosteria la Carriona, es un establecimiento con afios de trayectoria, que a pesar de
esto no ha logrado establecerse en el mercado y ha estado cerca de cerrar sus

instalaciones varias veces.

La falta de procedimientos es uno de los principales factores para que sucedan
errores durante la prestacion del servicio, y es de vital importancia implementar el
manual de procesos, que puede ayudar a orientar a los colaboradores de la hosteria en

el cumplimiento efectivo de sus funciones.

Mediante la aplicacion del modelo de medicion de la calidad SERVQUAL se realizé
una encuesta a los huéspedes de la hosteria y se conocié el estado actual de la calidad

de servicios para aplicar decisiones estratégicas de mejora.

Los huéspedes respondieron a la encuesta aplicada para la dimension empatia 53,8%,
fiabilidad 52%, capacidad de respuesta 52% y para seguridad 56,2% de
satisfaccion respectivamente, demostrando que mas de la mitad de los huéspedes
estan satisfechos con estas dimensiones y se debe continuar mejorando cada una

hasta alcanzar un mayor porcentaje de satisfaccion.

La dimension elementos tangibles tuvo una respuesta segun la escala de Likert de
47,8%, demostrando que es la dimension que mas inconformidad causa a los

huéspedes y en la que se centro la propuesta de mejoras.

Mediante la aplicacion de la propuesta de mejoras, se puede reducir la cantidad de

errores que existen en el area de alojamiento de manera considerable.



El presupuesto de inversion que la hosteria deberia realizar es medianamente
elevado, pero se debe tomar en cuenta que las retribuciones econdomicas que se
tendria mejorando esta area y, las areas de recepcion y mantenimiento que de una u
otra manera estan estrictamente relacionadas, permitiendo alcanzar un mayor

porcentaje de ocupacion anual.

Las quejas mas frecuentes en la hosteria son respecto a la apariencia de las
habitaciones y la falta de limpieza de las misma, por lo cual se propone algunas
mejoras que seria las principales para mejorar la calidad de servicio.

Una de las propuestas de mejora se enfoca en la elaboracion e implementacion de un
manual de calidad que se base a la NTC ISO 9001:2015, que ayudaria a mejorar

todas las areas de la hosteria.



RECOMENDACIONES

Hacienda la Carriona es una hosteria que dispone de instalaciones de estilo colonial y
posee una ubicacion privilegiada con relacion a las demas hosterias del sector, con
una adecuada administracion que sepa dirigir a los colaboradores puede llegar a

posicionarse en el mercado.

Es necesario fortalecer las ventajas competitivas que tiene la hosteria y a la vez
sequirlas mejorando continuamente para logras una mayor participacion en el

mercado nacional e internacional.

Implementar un software hotelero ayudard a realizar de manera mas eficiente el
trabajo del personal del hotel y facilitard el control por parte del personal

administrativo.

La empresa debe tener claro que el cliente es la razén de existir de la empresa, por lo
tanto es una obligacién de la hosteria lograr la satisfaccion total de los huéspedes y

todos los procesos deben ir enfocados a ese fin.

El clima laboral es de vital importancia en una empresa de servicios, debido a que si
el cliente interno no esté satisfecho, no puede ofrecer un servicio de calidad al cliente

externo.

Se debe implementar formatos que ayuden a los colaboradores del area de

alojamiento a realizar de manera correcta su trabajo

Al implementar encuestas de medicion de la calidad se debe sugerir que las encuestas

sean basadas en el modelo SERVQUAL y sean aplicadas periodicamente.

Al aplicar el modelo SERVQUAL en una empresa de alojamiento turistico, se debe
tomar en cuenta que las dimensiones de Empatia y Elementos Tangibles son las mas

importantes debido a que es una empresa de servicio.
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ANEXOS



ANEXO 1. Encuesta de Satisfaccion SERVQUAL (ESPANOL)

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS HUESPEDES Il“!’
Estimado Huésped: [La Carriona

Hosteria Hacienc

Con el fin de mejorar la calidad de nuestro servicio y asegurar la satisfaccion de todos nuestros huéspedes,
le solicitamos amablemente responder a las preguntas del siguiente cuestionario.

1. Género: Femenino Masculino 2. Edad:
3. Estado Civil: 4. Nacionalidad:

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando en la columna respectiva, entre
el 1yel 5, con las siguientes equivalencias:

1. Muy en Desacuerdo 2. Algo en Desacuerdo 3. Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4. Algo de Acuerdo 5. Muy de Acuerdo

T1. Las dependencias y equipos de la Hacienda La Carriona (escaleras, habitaciones, 1 2 3 4 5
pasillos, paredes) estuvieron bien conservados.

T2. La Hacienda dispone de equipos y tecnologia de apariencia moderna 1 2 3 4 5
T3. El personal que le atendié en recepcién y mantenimiento de las habitaciones 1 ’ 3 4 5
tuvo un aspecto pulcro y agradable.

T4. Las instalaciones fueron cémodas y acogedoras, sintiéndose usted a gusto en 1 ’ 3 4 5
ellas.

T5. La habitacion y el bafio estuvieron limpios 1 2 3 4 5
E6. El personal le proporciond una atencién individualizada. 1 2 3 4 5
E7. El cliente fue lo més importante para el personal de la Hacienda La Carriona 1 2 3 4 5
ES8. El personal conocié o se esforzé por conocer sus necesidades 1 2 3 4 5
E9. El personal se dirigi6 a usted por su nombre, prestando un servicio 1 ’ 3 4 5
personalizado.

E10. Los horarios de los diferentes servicios se adaptaron a sus necesidades 1 2 3 4 5
F11. Se prest6 el servicio segtin las condiciones ofrecidas. 1 2 3 4 5
F12. Cualquier problema o reclamo se resolvié de forma rapida y eficiente 1 2 3 4 5
F13. La informacién de su reserva estuvo correcta y sin errores 1 2 3 4 5
F14. La Hacienda proporciond el servicio habitualmente sin errores ni fallas 1 2 3 4 5
S15. El comportamiento de los empleados le transmitié confianza 1 2 3 4 5
S16. Se actud con discrecién y se respetd su intimidad 1 2 3 4 5
S17. El personal fue competente y profesional. 1 2 3 4 5
S18. Se sintid seguro al contratar los servicios que ofrece la Hacienda 1 2 3 4 5
C19. Se informé puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del 1 ’ 3 4 5
servicio

C20. Los empleados le ofrecieron un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5
C21. Los empleados estuvieron siempre dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5
C22. Siempre hubo alguna persona de la direcciéon a su disposicién para resolver

cualquier problema que pueda surgir. 1 2 3 4 5

iMuchas gracias por su ayuda y que tenga una feliz estancia!



ANEXO 2. Encuesta de Satisfaccion SERVQUAL (INGLES)

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY "“"
[.a Carriona
Dear Guest: Hosteria Hacienc

In order to improve the quality of our service and guarantee the satisfaction of all our guests, we kindly ask
you to answer the questions in the following survey.

1. Gender: Female Male 2. Age:
3. Marital Status: 4. Nacionality:

Different aspects are measured to which you must respond by marking in the respective column, between 1
and 5, with the following equivalences:

1. Very dissatisfied 2.Somewhat Dissatisfied 3.Neither neither satisfied nor dissatisfied 4.Somewhat Satisfied 5.Very
satisfied

T1. The areas and equipments of the hotel (stairs, rooms, corridors, and walls) 1 2 3 4 5
were well preserved.

T2. The Hotel had modern equipment and new technology 1 2 3 4 5
T38. The Front desk and housekeeping staff have a clean and pleasant 1 2 3 4 5
appearance.

T4. The Hotel areas were comfortable and cozy, were you pleased with it 1 2 3 4 5
T5. The room and restroom were clean 1 2 3 4 5
E6. The staff provided individualized attention 1 2 3 4 5
E7. The customer was the most important for the “La Carriona” hotel staff 1 2 3 4 5
E8. The staff knew or tried to knew your needs and requirements 1 2 3 4 5
E9. The staff called you by your name, providing a personalized service. 1 2 3 4 5
E10. The schedules of the different services were adapted to your needs 1 2 3 4 5
F11. The services were provided according to the conditions offered. 1 2 3 4 5
F12. Any problem or complaints presented by the client were efficiently solved. 1 2 3 4 5
F13. Your booking information was correct without errors 1 2 3 4 5
F14. The Hotel provided the service without errors or failures 1 2 3 4 5
S15. Employees were professional and you felt confident with them 1 2 3 4 5
S16. Employees were discreet and respected your privacy 1 2 3 4 5
S17. The hotel employees were always competent and professional. 1 2 3 4 5
S18. Do you feel confident when you hire the services offered by the Hotel 1 2 3 4 5
C19. The Hotel informed promptly and sincerely about all the conditions of the 1 2 3 4 5
service

C20. Employees offer you a fast and agile service 1 2 3 4 5
C21. The employees were always ready to help you 1 2 3 4 5
C22. Were always a manager available for solve any problem that could happen

i Thank you very much for your help and have a nice stay!



ANEXO 3. Encuesta de medicion del Clima Laboral

ENCUESTA MEDICION DEL CLIMA LABORAL
COLABORADORES LA HACIENDA LA CARRIONA

Objetivo: medir la satisfaccion del personal y su incidencia en la calidad en la atencion al cliente en
el area de hospedaje

Fecha de aplicacion del instrumento: _ /

/

Pregunta

Excelente

©)

Muy bueno
(4)

Bueno

(©)

Regular

2

Malo
1)

¢Cbémo califica su experiencia laboral
dentro de la Hacienda La Carriona?

¢Las responsabilidades que le fueron
delegadas fueron claras y precisas?

¢La gerencia de la Hacienda la
Carriona valora los esfuerzos de sus
colaboradores?

¢Considera que en la empresa donde
trabaja existe la suficiente motivacién
para el desempefio de sus funciones?

¢Existe el suficiente personal para
desempefiar todas las tareas que
demanda la Hacienda La Carriona?

¢Se fomenta el compafierismo y la
cooperacion entre compafieros?

¢ Se estimula la satisfaccién del
cliente como una meta en la
organizacion?

¢La gerencia de la empresa es
accesible a nuevas ideas de sus
colaboradores?

¢La gerencia de la empresa promueve
la participacién de sus colaboradores
en los cambios que se podrian dar?

10.

¢Considera que su remuneracion esta
acorde a sus responsabilidades?

11.

¢Como califica sus relaciones
personales con sus comparieros de
trabajo?

12.

¢La Hacienda La Carriona establecié
la mision y vision organizacional?

13.

¢La Hacienda La Carriona cuenta con
un manual de calidad?

14.

¢Reciben oportunamente los
materiales de limpieza?

15.

¢La gerencia de la Hacienda capacita
al personal en temas de calidad de
atencion al cliente?




ANEXO 4. Tabulacién Encuestas aplicadas a los colaboradores de la Hacienda

lustracion 1. ;Como califica su experiencia laboral dentro de la Hacienda La
Carriona?

Experiencia laboral en la Hacienda

6,25% 18,75%
M Excelente
0,00%
25.00% B Muy bueno
Bueno
M Regular
H Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez

Anélisis:

llustracion respectiva, se repite el porcentaje méas alto de los colaboradores encuestados
(25%) califica esta dimension como Excelente, 25% Muy bueno y 25% como Bueno
representando una experiencia laboral aceptable. Aunque se puede observar un 18,75%
como Malo siendo un numero relativamente alto considerando los trabajadores que laboran
en la empresa.

llustracion 2. ¢ Las responsabilidades que le fueron delegadas fueron claras y
precisas?

Responsabilidades claras

6,25%
6,25% ‘ M Excelente
Muy bueno
18,75%
H Bueno
Regular
m Malo

No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.
Anélisis:
Como se puede observar en esta tabla y su llustracidn respectiva, el porcentaje mas alto de

los colaboradores encuestados (31,25%) califica esta dimension como Buena donde se



puede ver que las dérdenes para la ejecucion de las funciones son claras y precisas. Un

18,75% corresponden a Excelente y Muy bueno en igual de porcentaje.

lustracion 31. ¢ La gerencia de la Hacienda la Carriona valora los esfuerzos de sus
colaboradores?

6.25% Valoracion de los colaboradores
) (]

12,50% __

M Excelente

B Muy bueno
Bueno

B Regular

® Malo

= No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracidn respectiva, el porcentaje més alto de
los colaboradores encuestados (50,00%) califica esta dimension como Muy Buena el
esfuerzo que realiza la Gerencia hacia los trabajadores. El 31,25% lo considera Excelente
con 12,50% Bueno y un 6,25% Regular. Sin la presencia de consideraciones negativas
hacia las funciones de la Gerencia.

llustracion 32. ¢ Considera que en la empresa donde trabaja existe la suficiente
motivacién para el desempefio de sus funciones?

Motivacion al personal

6,25%

M Excelente

25,00% B Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



Andlisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje més alto de
los colaboradores encuestados (37,50%) califica esta pregunta como Muy Buena las
motivaciones realizadas en la empresa a los trabajadores, por consiguiente se espera que la
atencion al cliente sea dptima y que ellos realicen sus funciones con buena aptitud.

lustracionl. ¢ Existe el suficiente personal para desempefiar todas las tareas que
demanda la Hacienda La Carriona?

Personal suficiente

6,25%

6,25% M Excelente

Muy bueno
Bueno

M Regular

H Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.
Anélisis:
Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (50,00%) califica esta dimension como Buena. Lo que
consideran sus trabajadores tienen suficiente personal para desempefiar todas las funciones
establecidas. Y un 18,75% considera que la cantidad de empleados es Excelente.

lHustracion 33. ¢ Se fomenta el compafierismo y la cooperacion entre compafieros?

Compafierismo y cooperacion

H Excelente
18,75%

6,25% B Muy bueno

Bueno

-

B Regular

H Malo

No responde

6,25%

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje més alto de
los colaboradores encuestados (25,00%) considera como Excelente el fomento del
compafierismo y el trabajo en equipo entre los trabajadores. Aunque por otra parte el
6,25% lo determina como Malo y el 18,75% No responde a la interrogante, por lo que se

considera que por los menos 4 de los trabajadores no estan de acuerdo con este punto de

vista.

lHustracion 34. ;Se estimula la satisfaccion del cliente como meta en la organizacion?

Estimulo de la satisfaccion del cliente

6,25%

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracidn respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (43,75%) califica como Muy buena la estimulacion de la
empresa hacia el cumplimiento de la satisfaccion al cliente. El 31,25% dice ser Excelente y

un 18,75% expresa que la organizacion es Buena es la motivacion de los trabajadores hacia
el trato de los clientes.



llustracion 32. ¢ La gerencia de la empresa es accesible a nuevas ideas de sus
colaboradores?

Accesibilidad a nuevas ideas

12,50%

H Excelente
B Muy bueno
H Bueno

B Regular

Malo

u No responde

Fuente: Investigacién Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.
Anélisis:
Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (37,50%) califica como Excelente la aceptacion de nuevas
ideas por parte de los trabajadores; el 37,50% de Muy buena la accesibilidad de la
Gerencia hacia las nuevas ideas. A su vez el 12,50% considera que la gerencia no tiene los

parametros para tomar en consideracion nuevas ideas con respecto a los trabajadores.

llustracién 36. ¢ La gerencia de la empresa promueve la participacion de sus
colaboradores en los cambios que se podrian dar?

Participacion de los colaboradores

6,25%

6,25% M Excelente

B Muy bueno

W Bueno

W Regular
Malo

= No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



Andlisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje més alto de
los colaboradores encuestados (50,00%) califica Muy Buena la promocién de los cambios
realizados por la gerencia dentro de la organizacion. El 18,75% dice ser Excelente; el
18,75% lo considera Bueno. Por otro lado el 6,25% dice que es una promocion Regular de
la Gerencia, pero el 6,25% es Malo la participacion de la Gerencia en cuanto al impulso de

los cambios.

lustracion 37. ¢ Considera que su remuneracién esta acorde a sus responsabilidades?

Remuneracion acorde a las responsabilidades

H Excelente
B Muy bueno
B Bueno

M Regular

H Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

Anélisis:
Como se puede observar en esta tabla y su llustracidn respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (37,50%) califica la remuneracion es Excelente de acuerdo

con sus responsabilidades; el 25,00% especifica que es Buena; el 18,75% expresa que la

remuneracion no esta de acuerdo con el sueldo recibido por sus funciones.



lustracion 38. ;Como califica sus relaciones personales con sus comparieros de
trabajo?

Relaciones personales con los compaiieros

18,75%

H Excelente
/ B Muy bueno
W Bueno
M Regular

® Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (31,25%) califica esta dimension como Excelente las
relaciones personales entre los compafieros de trabajo. Otro 31,25% considera como Muy
Bueno. El 18,75% de los entrevistados califica sus relaciones personales con los demas

como Malo a Regular, afectando las actividades realizadas durante sus funciones.

lustracion 39. ;La Hacienda La Carriona establecid la mision y vision
organizacional?

Misidn y visidn establecidas

6,25%

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

Malo

m No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



Andlisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje més alto de
los colaboradores encuestados (31,25%) califica esta dimension como Muy buena la
estructura de la misién y vision de la empresa; el 25,00% la considera como Buenas. El
18,75% expresa que la mision y mision no estd bien establecida. Y el 6,25% dice que es
Mala su implementacion.

llustracion 40. ¢ La Hacienda La Carriona cuenta con un manual de calidad?

Manual de calidad

6.25% 6,25% 6,25%

Excelente
Muy bueno
43,75% H Bueno
M Regular

Malo

H No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracion: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez.

Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracidn respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (43,75%) califica esta pregunta como Muy buena la
estructuracion del manual de calidad. EI 25% dice que el manual es regular. Pero se
encuentra un 6,25% dice ser Malo y un 6,25% No responde por lo que se puede considerar
que el manual no se encuentra bien orientado hacia el mejoramiento de la calidad y por

consiguiente una mejor atencién al cliente.



lustracion 41. ;Reciben oportunamente los materiales de limpieza?

Material de limpieza oportuno

12,50%

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

B Regular

® Malo

= No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.

Anélisis:

Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje mas alto de
los colaboradores encuestados (37,50%) califica la pregunta como Buena la dotacion de los
materiales de limpieza y oportunamente. El 31,25% expresa que es Excelente y el 6,25%
es Muy Buena. Por otro lado el 12,5% manifiesta que los materiales de limpieza son
recibidos de manera tardia de forma Mala.

llustracién 42. ; La gerencia de la Hacienda capacita al personal en temas de calidad
de atencidn al cliente?

Capacitacion en calidad de atencién al cliente

6,25%

M Excelente

B Muy bueno

M Bueno

68,75%

B Regular
Malo

 No responde

Fuente: Investigacion Directa, 2016.
Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez.



Anélisis:
Como se puede observar en esta tabla y su llustracion respectiva, el porcentaje mas
alto de los colaboradores encuestados (68,75%) califica esta dimension como Mala la
capacitacion del personal para la 6ptima atencion al cliente. EI 25,00% dice ser una
capacitacion Regular y el 6,25% expresa que es excelente. Por lo que se considera
que se debe tomar en consideracion una mayor capacitacion de todos aquellos
trabajadores que traten directamente con el cliente para el mejoramiento de su

atencion.
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ANEXO 6. Proformas Presupuesto de Mejoras Hacienda la Carriona

SOLUCIONES PARA HOTELERIA Y GASTRONOMIA CiA LTDA
PROFORMA
Fecha: I
Date: 10082017
Datos Personales
Nombre: Gabriela Quintana
Empresa: Hosteriala Carriona
Direccion: -
Civdad: Quito
C.L:-1T721085140
Telefono: 3260666
Cantidad Descripcion Precio Unitario Precio Total
k] Car. Limpieza camarera 564, 53 5193.,59
] Cajas guaniz Iatex 57,50 550,00
10 L. desinfectante 510,27 5102.20
10 Li. pizos desinfectant 58,060 580,60
Li] Lit. irmpia widnos eftec 50,14 535,70
18 Arometzanie srom. maderado 51238 5222 04
[ Cam. Blancas 515,45 592,70
[ Fantalones negros 521,10 126,60
2 [dent. Mombre personalzado 57,40 514,80
] [ Tiquido madera brillames: 512,35 559,12
ik Juego sab. blancas medianasZpl So0,24 55.28.60
20 Juego =ab. Blancas grandes Spl 540,27 5804,20
23 Cubrecol. Blanco 3pl 52478 571862
23 Plaid. Colormjo 513,50 5291,50
15 Cubrecamas 2pl 509,20 51.042,50
20 Cubrecamas 3pl L] 51.746,00
I
Subtotal 56.264 57
IVA §751,75
Total S7T.016.32
Cuenca ) ito
Mlariscal Lamer 24-205 v Av Las Americas Colon E4-125y Moriscal Fash
(393)-7-2825555 (593)-2-2305013/2-234 4973
{393)-7-283 2RRR {393)-2-252 2876




GIGASYSTEM CIA. LTDA.

COTI ZACION

FECHA

EMPRESA :
ATENCION :
TELEFONO:

Quito, & de agosto del 2017
Hosteria la Carriona

Sra. Gabriela Quintana
0983827120

CANT.

DESCRIPCION

P.Unit.

Total

SISTEMA INTEGRADO CONTABLE SIAC 2000
Multiusuario (un servidor y tres estaciones).
Contiene los siguientes modulos:

- Contabilidad / Centros de Costos / NIIF.

- Caja | Bancos.

- Némina / Rol de Pagos.

- Compras / Devoluciones.

- Cuentas por Pagar.

- Proveedores / Anexos SRI (ATS).

- Facturacion Electronica.

- Check In / Check Qut [ Reservas.

- Cuentas por Cobrar.

- Clientes.

- Inventarios | Recetas.

- Ingresos [ Egresos de bodegas

- Transferencias entre bodegas.

- Activos Fijos I Depreciaciones.

- Gerencial / Analisis Financiero.

- Reportes varios.

- Administrador / Mantenimiento.

INCLUYE:

Capacitacion de los modulos descritos 15 horas.
Disefio de formatos contables de una empresa.
OPCIONAL:

Estacion adicional $250,00.

Hora soporte técnico $40,00.

SUBTOTAL:

IVA:

TOTAL:

$ 1500

$1500

$1.500

3 180

31.680

Son: Tres mil novecientos veinte dolares con 00/100

FORMA DE PAGO: 60% mas IVA a la firma del Contrato y saldo a treinta dias.

VALIDEZ DE LA COTIZACION: Ocho dias.
NOTA: En caso de que la instalacion y/o capacitacion se realice fuera de la ciudad de

Quito, el Cliente asumira gastos de movilizacion, hospedaje y alimentacion.

Margarita Paredes P
GIGASYSTEM CIA. LTDA.
Telf. 2923982 | 2449187




El wodor de fus ddea

TRECXS.A.

CONTRIBUYENTE ESPECIAL

Resolucion 9170104 PCGR - 0830 S.R.1. 08-
Mov-2004 RUC: 1791812434001

Para mas informacion llamenos al telafono:(02)
2530912 E=xt 12

PROFORMA

Cliente: Gabriela Quintana
RUC ! Ced. -

Direccion: -

Teléfono: -

Asesorn www. pintulac.com.ec
Fecha: 111102017

Validez: 24 horas

Codigo Descripcion Cantidad| Precic| Total

MPFG014  ClA PISOFLOT RED BEECH B.3MNMM1 . B1M2

A WA 350 52111 321.11
Subtotal 57.388.50
VA 5886.62

APagar 38,278.12




DON:BOSCO

Imprenta

Sefiores
HOSTERIA LA CARRIONA
Presente..

PROFORNMA

Pongo a suconsideradonla proforma delos solicitadopor Ud. :

Hota: Pago an electivo o con Chegue 3 nombik S& miempresa

AlgmirngntE,

DESCRIPCION V.
CODIGO| CANTIDAD V.UNITARIO SUBTOTAL | V.TOTAL
1 Disefo graficoy edicion manual procesos 150 150,00
2 08 Impresion manual procesos 40 320,00
Elaboracion, disenoy edicionmanual de
calidad 1200 1.200,00
4 12 Impresion manual calidad 45 540,00
SUBTOTAL 2.210,00
VA 12% 265,20
SUBTOTAL 2.475,20




Sefiores
HOSTERIA LA CARRIONA
Presente..

Pongo asuconsideraciénla proforma de los solicitadopor Ud

V.
COLIGOD CANTIDAD CESCRIPCION SUBTOTAL| V. TOTAL
1 300 Encuestas 01 30,00
2 300 Fomatos tamafio 44 0.05 15,00
SUBTOTAL 15,00
VA 12% 5AN
TOTAL 50,40

Nota: Fage en afective o con Chaque 3 nombee de miempies

ACENLATMENLE




CHEF CITY CLOTHING
www.mychefcity.com
chefcity2000@yahoo.com

ventas@mychefcity.com
RUC: 1704616463001

FECHA: Quito, 11 de Agosto del 2017
DE: Chef City Clothing]
PARA: B A
ATENCION: Hosteria la Carriona
Gabriela Quintana
TELEFONO: 3260666
e-mail: gaby327@gmail.com
CODIGO DESCRIPCION UNID. P. UNID. TOTAL
Delantal mucama color blanco 4 4,50 18,00
Blusa de mucama color a definir 4 15,50 62,00
Pantalén calentador color a definir 4 18,50 74,00
Retiro en Almacén Quito 1 0,00 0,00
. 3 3 82,50
Zapatos colombianos color negro 27,50 i
Sub-total 236,50
IVA 28,38
TOTAL 264,88
Condiciones Comerciales
Validez: 30 dias calendario
Formade: 75% entrada 25% contra entrega
Pagos: Menores a $500,00 ddlares se deberdn ser cancelados en almacenes de Chef City de

Quito y Guayagquil o con copia de depdsitos o transferencias correspondiente al pago.
Bco. Del Pichincha - Cta. Cte. No. 3367319804 - Sra. Gladys Iza,

Beo. Produbanco - Cta. Cte. No. 02008013779- Sra. Gladys Iza,
auxilian@mychefcity.com

siel deposito lorealizan en cheque, el pedido se envira después de 2 dias laborables, previa

verificacion.
Por favor confirmar deposito o transferencia confirmar chefeity2000@yahoo.com, y/foa
auxiliarl @mychefcity.com

CLAUSULA EN CASO DE APROBACION
Deboy pagare a Chef City Clothing el valor de esta cotizacion aprobada, por mi persona o
g Institucion, incondicionalmente, enel lugar que se me reconvenga.
En caso de mora pagare el maximo interés convencional a partir del vencimiento,
asi como también los gastos judiciales y extrajudiciales, inclusive costos y honorarios
profesionales que ocasione el cobro de esta obligacion, siendo prueba suficiente
para establecer el monto de tales gastos, la sola aseveracion del acreedor.

NOTA

Chef City Clothing no se responsabiliza de pedidos no retirados, pasados los
lgg treinta (30) dias de la fecha de entrega.




COlCth'IES-
<SS Resiflex
simbalo «# de descanso

Precio por unidad Total
MNombre de Producto
Cant. limpusesios lImpuesins
no inclsidos)  incluidas)
TOTAL
Colchan Superfles
Antizcaro One Side Subtotal $5.307,00
+ Tamaio £180,38 15 £2705,70 $3030,38
o 160x200 - 2172 pl. -
QUEEN Descuento 15% 3451055
Colchén Superflex
Antizcaro
Tamafio 200,10 13
$2601,30 5 $636,83
2002002 ol - 52813.4 Impuestos
KING
Total 5514778
Quicentro Sur Centro Comercial El Recreo Fabrica
. Teléfono: {02) 2000-668 . Teléfono: {02) 2670011 . Teléfono: {02) 2690-384
Direccion: Local #116-117, segundo piso, Quicentro Sur. Direccian: Local #5-251, segundo piso, C.C. El Recreo, Direccion: Panamericanz Sur Km. 14 1/2 y calle G (detras

ubicado en Av. Moran Vaherde. ubicade en Av. Pedro Vicente Maldonado. de Movacero).
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y
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1. Objetivo del Manual

Contar con un instrumento de apoyo administrativo que le permita al personal de
tanto antiguo como de nuevo ingreso conocer las actividades que se desarrollan en
la Hacienda Hosteria la Carriona para brindar un mayor servicio a nuestros

huéspedes

2. Alcance

Este documento es de aplicacion a todas las actividades y a todo el personal del
area de alojamiento de la Hacienda la Carriona.

3. Responsables
Los responsables de la aplicacion de este documento son el Gerente General, el

Gerente Administrativo y el personal del area de alojamiento

4. Antecedentes

La Hacienda La Carriona fue construida en el siglo XVIII por la familia Carrién.
En 1800 la hacienda pas6 a pertenecer a la familia Ferndndez Salvador. En 1830
José Fernandez Salvador duefio de la misma fue electo presidente de la Asamblea
Constituyente que fue quien redacto la primera Constitucion del Ecuador en 1830.
(Becdach, 2016)

La hacienda posee arquitectura espafiola y tiene mas de dos siglos de antigiedad.
Posee grandes jardines acogedores que nos recuerdan la vida de esa época.
En 1994 se comenz6 a restaurar la infraestructura original de la Hacienda de
manera integral para crear un ambiente agradable y confortable para mejorar la

experiencia de los huéspedes.

Hacienda La Carriona en la actualidad es una hosteria que brinda los servicios de
hospedaje y restauracion gourmet de comida nacional e internacional, asi como

eventos familiares y corporativos.



ESTANDARES GENERALES PARA EL

PERSONAL




5. Est&ndares para todo el personal del area de alojamiento y recepcion

5.1. Objetivo

Definir las actividades y procedimientos que debe efectuar el personal durante

la prestacion de servicios del area de alojamiento en la hacienda la Carriona.

5.2. Alcance

El personal del area de alojamiento debe ejecutar las normativas internas y de

comportamiento planteadas en este manual.

5.3. Responsables

La gerente administrativa y jefe del area de alojamiento

5.4. Reglas generales de comportamiento y funciones de trabajo

El personal del area de alojamiento debe conocer completamente con el
Manual de Calidad y procedimientos.

Es obligacion de la Gerente Administrativa de entregar una copia del manual a
cada empleado y a cada nuevo miembro del area de alojamiento

El personal debe efectuar las actividades del cargo asignado de manera eficaz y
efectiva.

Esta prohibido abandonar el puesto de trabajo sin la autorizacion de la Gerente
Administrativa

Los colaboradores debe asumir con las funciones delegadas por la Gerente
Administrativa.

El personal del area de alojamiento debe atender de manera cordial y
eficientemente las solicitudes y requerimientos de los huespedes.

Los colaboradores del area de alojamiento deben asistir con puntualidad para
iniciar la jornada laboral

Se debe solicitar con anticipacion de minimo 72 horas a la Gerente
Administrativa, permisos por asuntos personales, si se incumple recibira un
Ilamado de atencion.

El personal es responsable de usar de manera correcta y adecuada los equipos e

insumos proporcionados por la Gerencia.



5.4.1.

Mantener un trato respetuoso con todos los colaboradores y huéspedes de la
hosteria.

Comunicar a la administracion en caso de surgir algun problema o solicitudes
extras por parte de los huéspedes.

Actuar de manera calmada y positiva en toda situacion con los huéspedes.

Esta prohibido acudir a ejercer sus funciones laborales con evidencias de

trasnocho, consumo de bebidas alcohdlicas o cualquier tipo de narcotico.

Presentacion personal

El personal del area de alojamiento debe mantener una presentacion limpia y
pulcra.

Cada colaborador debe utilizar apropiadamente el uniforme designados para
cada departamento.

El personal debe mantener el uniforme limpio, sin manchas y debidamente
planchado y sin ningun faltante.

Bajo ninguna circunstancia el personal del area de alojamiento debe

presentarse sin el uniforme.

5.4.1.1. Normas para el personal masculino

e Peinados con cabello corto y moderado.

e No se permite el uso de barbas.

e La joyeria utilizada no debe ser visible.

¢ No se permiten tatuajes en las manos, cuello o zonas visibles.
e Mantener las ufias limpias y bien cortadas.

e Utilizar calzado negro de cuero, cerrados, lustrados, sin herrajes, sin hebillas.

5.4.1.2.Normas para el personal femenino

e Cabello recogido y peinado.

e Poco maquillaje, con tonos suaves.



Ufas cortas y bien cuidadas con esmaltes de color natural.
Joyeria pequefia (anillos, aretes, cadenas, pulseras, entre otros).
No se pueden utilizar botas ni tacos.

Calzado negro, bajo y comodo.



FUNCIONES DEL PERSONAL
DFL ARFA DE ALOJAMIENTO Y

RELACIONADO




Tabla. Manual de Funciones Gerente Administrador

[.a Carriona

Hosteria Hacienda

MANUAL DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE ADMINISTRADOR CODIGO :

DEPARTAMENTO: Gerencia

OBJETIVOIS:

e Planear, organizar, dirigir y controlar las operaciones de la hosteria para lograr rentabilidad y
satisfaccion de los huéspedes, de acuerdo a los parametros establecidos.

Requisitos de Formacion : Educacién Universitaria preferentemente en Hoteleria y Turismo, Dominio

Idioma Inglés

Requisitos de Experiencia: Experiencia Minima 5 afios en cargos similares

PROCESO

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Planificacion Estratégica

Dirigir las funciones administrativas

Realizar el presupuesto de laoperacion y el plan de negociacién
del hotel.

Disefio del plan de marketing.

Control y supervision del area de marketing y ventas

Mantener en optimas condiciones las instalaciones y los equipos
existentes

Planificacion Servicio

Definir cronogramas para realizar el mantenimiento preventivo en
las instalaciones de la Hosteria

Disefiar promociones, programas y productos que ofrecera la
hosteria

Gestion A&B

Implantacion y seguimiento del alcance del servicio
Supervision y control del area de alimentos

Gestion RRHH

Planear, implantar, supervisar y verificar el proceso.
Administrar y control del talento humano

Gestion Limpieza 'y
Mantenimiento

Supervisar y verificar el estado de limpieza de las Habitaciones
Reportar a las camareras las habitaciones check out

Realizar un cronograma mensual de ocupacion para limpieza de
las habitaciones

Gestion de Calidad y
Mejora Continua

Encontrar oportunidades de mejora y generar acciones correctivas
y preventivas

Receptar la informacién de todas las areas (medicion de
indicadores, tratamiento de no conformidades, seguimiento de
proveedores, entre otros).

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yéanez




Tabla. Manual de Funciones Camareras

|IIIII MANUAL DE FUNCIONES

[.a Carriona

Hosteria Hacienda

NOMBRE DEL CARGO: CAMARERAS CODIGO :
DEPARTAMENTO: Alojamiento
OBJETIVOIS:

e Mantener limpias las habitaciones y &rea comunes de la Hosteria con eficiencia y calidad

Requisitos de Formacion : Técnica en Hoteles, Educacion Secundaria
Requisitos de Experiencia: Experiencia Minima 1 afio en el area

PROCESO ACTIVIDADES PRINCIPALES

e Realizar una revision general de la habitacion antes de empezar
la limpieza, para verificar si es necesario realizar una
reparacion o mantenimiento.

Planificacion del e Efectuar la limpieza y servicio de habitaciones

Servicio e Limpieza de las areas comunes de la hosteria
e Colocar los amenities y formatos en las habitaciones
e Decoracion y colocacion de muebles y enseres de la habitacion
en sus correcto lugar
e Mantener el carro de servicio con el material de limpieza 'y
demas materiales necesarios para la limpieza de las habitaciones
e Revisién del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.
e Realizar servicios de lavanderia
Gestion e Llenar los formatos sobre el estado de las habitaciones

Administrativa y

Comunicar las necesidades de los clientes

Coordinar la limpieza de las habitaciones

Coordinar las habitaciones libres, ocupadas y bloqueadas
Informar sobre cualquier objeto roto o descompuesto.

Comunicacion con
Recepcidn

Realizar los correctivos necesarios para mejorar su desempefio
e Tener buenas relaciones laborales con los trabajadores de la
Hacienda

Gestion RRHH

e Brindar el servicio de forma cordial eficazy eficientemente
e Promocionar los servicios que ofrece el hotel
e Manejo de quejas y conflictos

Gestion de Calidad y
Mejora Continua

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




Tabla. Manual de Funciones Recepcionista

|IIIII MANUAL DE FUNCIONES

[.a Carriona

Hosteria Hacienda

NOMBRE DEL CARGO: RECEPCIONISTA CODIGO:
DEPARTAMENTO : Recepcién
OBJETIVO/S:

e Recibir de manera amable y cordial a los huéspedes que visiten el hotel
e Revisar las reservaciones para ingreso de los Huéspedes

Requisitos de Formacion : Educacién Universitaria preferentemente, Dominio Idioma Inglés
Requisitos de Experiencia: Experiencia Minima 2 a 3 afios

PROCESO ACTIVIDADES PRINCIPALES

o Realizar el registro de las reservaciones
e Contestar llamadas, mensajes y fax
e Revisar el reporte de habitaciones

Planificacion del e Vender y asignar habitaciones.

Servicio . )
e Recibir a los huéspedes.
e Registar el Ingreso y salida de los Huéspedes ( Check in —
Check out)
e Registrar y planificar las habitaciones libres, ocupadas y
blogueas con las houskeepings
. e Facturar y registrar de gastos del huésped durante su estadia.
Gestion i - : .
- . e  Cobro de facturas: en efectivo o con tarjetas de crédito
Administrativa y - - . . .
Financiera e Realizar un registro de quejas o inconformidades de los

huéspedes para entregarlo a la Gerente Administrativa.
e Realizar el reporte diario y cuadres de caja.

e Confirmacién del menu (almuerzo) con el chef
Gestion A&B e Coordinacion del servicio al cuarto con el chef

e Coordinar las funciones con el personal de su departamento

» e Tener buenas relaciones laborales con los trabajadores de la

e Reportar a las camareras las habitaciones check out para fines
de limpieza.

e Supervisién y verificacion del estado de limpieza de las
Habitaciones

Gestion Limpieza 'y
Mantenimiento

e Brindar el servicio de forma cordial eficazy eficientemente
e Promocionar los servicios que ofrece el hotel
e Manejo de quejas y conflictos

Gestion de Calidad y
Mejora Continua

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




Tabla. Manual de Funciones Mantenimiento

[.a Carriona

Hosteria Hacienda

MANUAL DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO: MANTENIMIENTO CODIGO:

DEPARTAMENTO : Mantenimiento

OBJETIVO/S:

e Realizar el mantenimiento de las areas operativas de la Hacienda

Requisitos de Formacion : Educacién Técnica
Requisitos de Experiencia: Experiencia Minima 2 afios

PROCESO

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Planificacion del
Servicio

Garantizar y controlar el correcto funcionamiento de las
maquinarias e instalaciones del hotel a través de su permanente
monitoreo, refaccion y/o reemplazo.

Coordinar con Ama de Llaves las tareas a efectuarse en las
habitaciones.

Planificar y efectuar las tareas de mantenimiento.

Revisién y mantenimiento de todos los servicios de
habitaciones y zonas comunes del hotel.

Resolver las urgencias de electricidad, plomeria, calefaccion,
aire acondicionado Yy tareas diversas que se presenten en el
hotel.

Gestion

Planificar el mantenimiento preventivo anual
Coordinacién de bloqueo de habitaciones

Comunicacion con
Recepcidén

Coordinar con Recepcién la disponibilidad de habitaciones para

efectuar las tareas de mantenimiento.

Gestion RRHH

Tener buenas relaciones laborales con los trabajadores de la
Hacienda

Gestion de Calidad y
Mejora Continua

Controlar el correcto funcionamiento de las instalaciones de
la hosteria previo a la llegada del huésped

Elaboracién: Gabriela Alexandra Quintana Yanez




PROCEDIMIENTOS PARA EL
AREA DE ALOJAMIENTO




6.

Procedimientos del area de alojamiento

6.1.

Normas de las Habitaciones

Las habitaciones de la Hacienda la Carriona deberd efectuar segun los

siguientes parametros:

e Los letreros correspondientes al nimero de habitacion, deben estar en
excelente estado.

e Las puertas de las habitaciones, deben estar limpias y en buen estado de
conservacion y uso, brindando ademas, toda la seguridad necesaria

e Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en
buen estado; permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno

e Las paredes de la habitacion, deben estar bien conservadas y mantenidas;
con una pintura adecuada que combine con el lugar

e Las cortinas deben permanecer limpiar y en buen estado; asi como
también, ser faciles de abrir y cerrar.

e Las habitaciones deben estar siempre limpias y ordenadas durante el
lapso de permanencia del huésped en las mismas

e Los pisos deben encontrarse en optimas condiciones. En caso de los pisos
de madera, libres de fracturas, limpios y abrillantados; mientras que los
de alfombra, sin rastro de suciedad.

e ElI mobiliario debe encontrarse en perfecto estado de uso, bien
conservado y con un mantenimiento adecuado y permanente

e El armario debe tener en su interior como minimo seis armadores para
que el huésped pueda colgar sus prendas de vestir

e Las pantallas de las lamparas deben estar libres de polvo e insectos que
puedan quedarse atrapados en su interior.

e Las habitaciones deben contar de forma obligatoria con un reglamento
interno del huésped, plan de evacuacion, anexo telefonico para
comunicacion a recepcion, guia para manejo de television

e Los enchufes y tomacorrientes deben encontrarse en Optimo estado de

conservacion y uso



e No deben existir cables sueltos o colgados, puesto que representan un
potencial riesgo para el huésped y dan un mal aspecto visual

e Los focos deben de ser de preferencia ahorradores, para minimizar el
gasto de luz y aportar a la sostenibilidad.

e Se colocaran en el escritorio, botellas de agua natural con sus respectivos
vasos, dependiendo del nimero de huéspedes.

e Se colocara una libreta de notas y un esfero,

e La lenceria utilizada para la cama (protector de colchén, juego de
sébanas, cobijas, cubrecama, almohadas), deben estar limpias, sin

manchas, enmendaduras o rotos.

6.2.Normas de los bafos de las habitaciones

e Las puertas del bafio, deben permanecer siempre limpias y en buen
estado de conservacion y uso.

e Las chapas de las puertas de ingreso a las habitaciones, deben estar en
buen estado; permitiendo abrir la puerta sin inconveniente alguno.

e El bafio debe despedir siempre un aroma agradable durante la estadia del
huésped

e EIl extractor de olores, deberd eliminar cualquier tipo de olor o vapor
existente

e Tanto paredes como pisos de los bafios, deben estar recubiertos por
baldosas de tonos claros, para agilizar su limpieza y desinfeccion

e Las baldosas deben permanecer en éptimas condiciones, sin ningln tipo
de fisuras, limpias y brillantes

e Las paredes y techos del bafio, deben estar limpias, sin rastro de
manchas, humedad u hongos.

e El bafio debe contar con agua fria y caliente en forma permanente las 24
horas del dia y a libre disposicion del huésped.

e Debe existir una buena presion de agua, independientemente del nivel o

piso en que se encuentre la habitacion



e Tanto el mobiliario como el equipamiento detallados anteriormente

deben esta en 6ptimo estado de uso y conservacion.

6.3.Mobiliario de las Habitaciones

Las habitaciones de la Hacienda La Carriona deberan contar con el siguiente

mobiliario
Simples Dobles Matrimoniales Triples
Tipo de cama Cama Queen Dc;siéaxnlzz)zr\;vin Cama Queen Tres Camas Twin
Cléset / Armario X X X X
Velador/es 2 2 2 2
Lamparas de velador 2 2 2 2
Teléfono X X X X
Escritorio / Mesa X X X X
Silla, sillon, sofé 2 2 2 3
Televisor X X X X
Espejo X X X X
Basurero X X X X
Calefactor de aceite X X X X
Chimenea X X X X

6.4.Amenities del area de alojamiento

Los articulos de aseo que se debe proveer a los huéspedes durante su estadia

son:

Un envase de shampoo y un acondicionador (segun el nimero de
huéspedes)

e Un jabon liquido pequefio por cada huésped

e Un envase de crema corporal liquida por cada huésped

e Rollo de papel higiénico



6.5. Técnicas para limpieza, aseo y ordenamiento de habitaciones

6.5.1. Carrito de limpieza
Para aprovechar este equipo de una manera mas adecuada, se recomienda lo
siguiente:

e Antes de realizar la limpieza de las habitaciones. Se recomienda tener una lista
de suministros, productos y blancos que debe llevar la camarera (papel
higiénico, plumas, vasos, ceniceros, etc.). Esta lista debe revisarse antes de
empezar la limpieza.

e Por ningin motivo se debe dejar abandonado en el pasillo, ya que son
frecuentes los robos de materiales.

e Al terminar la limpieza de las habitaciones el carrito debe quedar guardado y
limpio, con el fin de evitar robos.

e Toda la ropa sucia se enviara a la lavanderia de acuerdo con los procedimientos

de la hosteria.

6.5.2. Instrucciones para barrer el piso

e Permaneces de pie, conservando una postura adecuada y con la cabeza
erguida.

e Mover la mano que se encuentra mas abajo sujetando la escoba, en la
direccion hacia la cual se busca arrastrar los residuos u objetos que se
estan barriendo, rosando siempre la superficie del piso.

e Después de ejecutar el paso anterior, la camarera retornara a la posicion
inicial con la escoba, para continuar con el proceso las veces requeridas.

e Si en caso la zona por donde ya pasd, permanece sucia, es posible
regresar a la misma, recordando siempre barrer en la misma direccién

con el fin de evitar que las areas limpias se ensucien nuevamente.

6.5.3. Instrucciones para utilizar una aspiradora

e Revisar la aspiradora, asegurandose de que la bolsa no se encuentre llena
y las mangueras estén correctamente conectadas; reemplazando la bolsa

cuando los residuos estén por encima de la mitad.



e Conectar la aspiradora y establecer la altura, de manera que el cepillo,
toque ligeramente la parte superficial de la alfombra

e Encender la aspiradora y ponerla en funcionamiento, empujando la
manguera hacia adelante y posteriormente hacia atrds, por toda la
habitacion

e Aspirar despacio, de tal forma que se logre absorber al maximo los
desperdicios y la suciedad.

6.5.4. Criterios de limpieza y desinfeccion

e Eliminar las particulas de sélidos o de otro tipo que se encuentren en las
superficies, utilizando un trapo himedo o seco

e Utilizar detergentes para remover suciedades que se encuentren adheridas
al polvo

e Proceder con la desinfeccion, con el fin de eliminar colonias bacterianas
que puedan esconderse en el polvo o grasa para evitar niveles elevados

de contaminacién

6.5.5. Limpieza de areas y superficies

e Madera

Se utilizard un bamiz extra duro para barnizar este tipo de pisos, el cual sea
resistente a los rayones.

Es recomendable trapear los pisos de madera con frecuencia y de existir la
posibilidad, pasar habitualmente una maquina pulidora.

e Alfombra
Su limpieza se realizaré diariamente con una aspiradora

En caso de que necesite ser lavada, se lo hara mediante la utilizacion de un cepillo
adecuado

6.5.6. Limpieza de paredes

e Pared pintada



Pasar una franela limpia y seca por la superficie, iniciando por los lugares de mayor
altura y proseguir ordenadamente hasta la parte inferior

Pasar un borrador blanco sobre la pared, en caso de detectar alguna mancha
e Azulejos

Limpiar con esponjas, agua caliente, detergente y polvo limpiador; secando
posteriormente con una franela

Utilizar amoniaco rebajado con agua para la limpieza de las uniones

6.5.7. Limpieza de Muebles
e Maderay Aglomerado

Emplear un trapo himedo

Aplicar liquido abrillantador por toda la superficie

6.6. Desvestido y vestido de camas

6.6.1. Desvestido de camas

Las camareras deberan seguir el procedimiento detallado a continuacion para el
desvestido de camas
e Retirar el edreddn y colocarlo sobre una silla, revisando que no existan
articulos olvidados
e Efectuar el mismo procedimiento con las cobijas
e Retirar la sabana inferior y posteriormente la superior, envolviéndolas y
revisando simultdneamente que no se haya quedado ningun objeto
e Quitar las fundas que cubren las almohadas
e Depositar la lenceria que se encuentre sucia en la funda de ropa asignada para
tal fin del carrito; llevando la lenceria limpia para posteriormente efectuar el

vestido de camas

6.6.2. Vestido de Camas



e Las camareras deberan seguir el procedimiento detallado a continuacion para el

vestido de camas
e Colocar la sabana inferior de modo que quede centrada en ele colchon
e Colocar la sabana superior, asegurando de que éste uniforme con el colchon,
Unicamente en la parte superior del mismo
e Colocar el edredon con una separacion de 30 centimetros desde la cabecera
e Doblar la sdbana que permanezca al descubierto, sobre el cobertor, cubriéndolo
e Doblar las orillas y parte de los pies hacia adentro, entre el colchén y el somier
e Colocar las fundas en las almohadas, doblando la orilla al interior de las mismas
e Colocar las almohadas de una manera pareja
e Colocar el edredon

e Finalizar dando forma al doblez entre la cama y las almohadas

6.7.Arreglo de las Habitaciones

Las camareras deben limpiar las habitaciones siguiendo un proceso concreto,

determinado en funcién del estado de ocupacion de las mismas

e Limpieza de habitacién vacia sucia
e Limpieza de habitacion ocupada
e Limpieza de habitacién vacia limpia

6.8.Prioridad en la limpieza

Las camareras deberan otorgar prioridad a la limpieza, segun la ocupacién diaria

del establecimiento; respetando dos parametros primordiales

6.8.1. Ocupacion Alta

1. Habitaciones vacias y sucias
2. Habitaciones ocupadas que no realicen check out ese dia
3. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check out ese dia

6.8.2. Ocupacion Baja

7. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realicen check out ese dia



8. Habitaciones ocupadas que no realicen check out ese dia

9. Habitaciones vacias y sucias

6.9.Tiempo Aproximado de limpieza de las habitaciones

La camarera debe de cumplir con tiempos aproximados en la limpieza de habitaciones,

ayudando planificar de mejor manera la distribucién de trabajo.
Los tiempos aproximados son los siguientes:

e Habitacion de salida
35 a 40 minutos - Habitacion doble ocupada por un solo huésped
45 a 48 minutos — Habitacion doble ocupada por dos huéspedes
e Habitaciones ocupadas
24 a 29 minutos-Habitacion doble ocupada por dos huéspedes
e Cama individual
4 a 5 minutos - Cambiando la lenceria y colocando lenceria limpia
e Cuarto de bafio
12 a 14 minutos - Bafio en una habitacion de salida, con dos huéspedes
8 a 10 minutos — Bafio en una habitacion ocupada, con dos huéspedes

6.10.  Procedimiento para limpieza de habitaciones

Para realizar la limpieza de habitaciones las camareras deben seguir los siguientes
pasos:

B = = =

1.- Solicita el estado de las habitaciones a la recepcionista de turno y cudles son las
habitaciones asignadas para realizar la limpieza
2.- Equipar el carrito de apoyo con los implementos necesarios para evitar volver a

bodega a tomarlos.



3.- Limpieza de las habitaciones que le fueron designadas de acuerdo al tiempo
asignado para la tarea

4.- Se debe llenar el formato si existe alguna novedad en las habitaciones, como dafos,
objetos encontrados, equipamiento que se encuentre dafiado o faltantes de los equipos

y entregarlos a recepcion
6.11. Listado de Lenceria de las Habitaciones
Las habitaciones deben contar con la cantidad de lenceria necesaria de acuerdo a la

capacidad de cada habitacion. A continuacion se encuentra un listado de la lenceria

por habitacion necesaria.

Listado Lenceria Camas Listado Lenceria Bafos
1 Protector de colchén Toallas Grandes
2
Séabanas (encimeras y bajeras) Toallas de Mano
3 .
Cobija(s)

4 .

Cubrecama o edred6n
5

Almohada(s) por plaza
6

Protector de almohada
7

Cobija extra
8 )
Plaid




6.11.1. Proceso de Limpieza Habitacion Check Out (Salida)
Segun el Manual de Camarera/o de Pisos presentado por Fuente especificada no
vélida., el proceso comun para limpiar las habitaciones de establecimientos

hoteleros es el siguiente:

1. Mantenga abierta la puerta.

2. Abra cortinas y ventanas para ventilar la habitacion.

3. Revise si existen objetos olvidados.

4. Verifique el correcto funcionamiento de luces y equipos electronicos, una vez
verificados apaguelos.

5. Cuente la ropa sucia (lenceria) y revise la existencia de manchas o dafios.

6. Desvista la/s cama/s

7. Coloque la lenceria sucia en la funda destinada y ubiquela en el carrito; ingrese la
lenceria y coloquela sobre la/s cama/s correspondientes.

8. Recoja la basura gruesa, deséchela y saque la basura.

9. Si se da el caso retire el menaje de servicio a la habitacion (room service); y

comunique al area de alimentos y bebidas.

10. Inicie el proceso de limpieza y desinfeccién de bafio:
a) Limpie y desinfecte el sanitario.

b) Lave vasos y ceniceros.

c) Lave y desinfecte el lavabo.

d) Limpie y abrillante los espejos.

e) Limpie y desinfecte el area de tina o ducha.

f) Cologue los amenities y suministros de bafio.

g) Limpie y desinfecte el piso.

11. Realice el vestido de la/s cama/s.

12. Barra la terraza o balcon (de existir).

13. Limpie los vidrios de la terraza, balcén o ventana.

14. Realice la limpieza y sacudido de polvo de muebles, comodas, veladores, etc.
15. Coloque los amenities y suministros de habitacion.

16. Si se da el caso realice la reposicion de mini bar.

17. Aspire la alfombra o limpieza de pisos.



18. Acomode los muebles.

19. Cierre y asegure las ventanas.

20. Coloque aromatizante.

21. Realice la revision visual final.

22. Cierre y asegure la habitacion.

23. Reporte al area de recepcion el cambio de estado de habitacion de “vacia

sucia” a “limpia”.



Diagrama de Flujo 1. Limpieza Habitacion Salida
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6.11.2. Proceso de Limpieza de Habitaciones Ocupadas

El proceso de limpieza de Habitaciones ocupadas es parecido al proceso de

limpieza es parecido al proceso de limpieza de habitaciones de salida pero

tomando las siguientes consideraciones. Fuente especificada no valida.

© © N o

10.

11.

No toque dinero, joyas o cosas de valor.

Procure que el huésped no se encuentre en la habitacion mientras
limpia.

Si el huésped llega repentinamente a la habitacion, debera pedir su
autorizacion

para continuar con el procedimiento de limpieza.

Acomode la ropa regada o tirada, acomodela en una silla o sobre la
cama.

Recoja periddicos, ordénelos y coléquelos en la comoda o el velador.
Antes de tirar la basura debe revisar el contenido.

No envie a lavanderia ropa de huéspedes sin su orden respectiva llena.
En el caso de encontrar huéspedes con actitud sospechosa, irrespetuosa,
indecente 0 que no han dormido en la habitacion comuniquelo de
inmediato al &rea de recepcion y/o a sus superiores.

Las habitaciones que presenten el aviso de “No molestar” y no ha
cambiado su estado pasado el mediodia, 0 no requieran del servicio de
limpieza deberan ser reportadas.

Si existen huéspedes que mantengan mascotas, o realicen actividades
como cocinar, lavar su ropa o actividades que afecten la integridad de la

habitacion debera ser reportada inmediatamente.



Diagrama de Flujo 2. Limpieza Habitaciones Ocupadas
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11.6.1. Proceso de Limpieza Habitacion Vacia Limpia

1.
2.
3.

Abra ventanas y ventilala.
Barra o aspire.

Limpie los polvos y sacuda todas las superficies. Trapee o aspire el piso

(dependiendo del tipo de piso).

4
5
6.
.
8

Lave el sanitario y/o desfogue el agua del tanque.
Limpie el balcon o terraza (de darse el caso)

Limpie y/o lave vidrios de las ventanas.

Revise amenities y suministros de bafio y habitacion.

Verifique el funcionamiento correcto de luces, aire acondicionado, llaves de agua,

television, teléfono, etc.).

9.

Informe el estado de la habitacion.

11.6.2. Cobertura de la habitacién

La camarera a quién le corresponda el turno de la tarde, efectuard el
procedimiento detallado a continuacion para la cobertura de la habitacion

Cerrar cortinas.

Encender la luz de la lampara cercana.

Quitar la colcha y abrir la cama.

Colocar un chocolate y un letrero con frasesamables.
Sacar la basura de la habitacion.

Sacar la cristaleria sucia.

N o g s~ w D e

Sacar la basura del bafio.
8. Secar el bafo.

11.6.3. Blogueo de Habitaciones



Diagrama de Flujo 3. Bloqueo de Habitaciones
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Diagrama de Flujo 4. Cambio de Habitacion
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Limpieza de las areas publicas

A continuacion se presentan algunos procedimientos de trabajo para la limpieza de

estas areas: En este tipo de limpieza se debe poner especial atencion en los bafios, ya

que existen hoteles lujosos que tienen bafios con muy mal aspecto y esto afecta la

imagen ante el huésped. A continuacion se detallan algunas series de pasos por seguir:

Bafos areas publicas

Mantener la puerta cerrada mientras se realiza la limpieza
Barrer.

Sacar la basura.

Lavar los espejos.

Lavar los sanitarios.

Lavar los lavabos.

Colocar los suministros

Limpiar el piso

Dejar secar el piso y los muebles de bafio.
Revisar las luces

Abrir las ventanas

Hacer revisiones constantes durante todo el turno.

Pasillos

Regar las plantas.
Barrer.
Trapear.

Limpiar los muebles

Limpieza del area de recepcion y lobby

Barrer.
Limpiar los vidrios y espejos.
Trapear o aspirar, dependiendo del tipo de piso.

Acomodar los muebles



Diagrama de Flujo 5. Limpieza de &reas publicas
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!IIIII HACIENDA LA CARRIONA

[.a Carriona
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AREA DE HABITACIONES

LISTA DE CHEQUEO PARA HABITACIONES SIMPLES

Encargado:

| Habitacion #:

Fecha:

CANTIDAD CHEC

Cama Queen

Veladores.

Mesas tipo escritorio.

Sillas.

o k| k| N -

Armadores.

e
N

Colchones y almohadas.

N

Lamparas de noche.

N
o

Libreta de apuntes y esferos.

Juego de sabanas.

Cobijas.

Cubrecamas.

HABITACION

Plaid

Espejos.

Calefactor

Chimenea lefia

Teléfono

Basureros

Cuadros.

S I | e e N N N LS

Cortina

e
-

Botellas de agua y vasos.

(BN

Television

Secadora de cabello.

Porta papel higiénico.

Rollos de papel higiénico normal.

Cortina de bafo.

Toallas grandes.

Toalla de manos.

Set de aménities:1 crema corporal, 1 shampoo, 1
acondicionador, 1 jabon liquido.

Ganchos para colgar toallas.

RN R NN R N

Basurero.




[.a Carriona

Hosteri

al ].ix‘]'\‘l*k] 1

HACIENDA LA CARRIONA

AREA DE HABITACIONES

LISTA DE CHEQUEO PARA HABITACIONES DOBLES

Encargado:

| Habitacion #:

Fecha:

CANTIDAD

CHEC

Cama Queen

2

Veladores.

2

Mesas tipo escritorio.

Sillas.

Armadores.

[e2] I\ ST

Colchones y almohadas.

he
(<))

Lamparas de noche.

N

Libreta de apuntes y esferos.

R
N

Juego de sabanas.

Cobijas.

Cubrecamas.

HABITACION

Plaid

Espejos.

Calefactor

Chimenea Lefa

Teléfono

Basureros

Cuadros.

Cortina

NN R R R RPN BN

Botellas de agua y vasos.

N
N

Television

(BN

Secadora de cabello.

Porta papel higiénico.

Rollos de papel higiénico normal.

Cortina de bafo.

Toallas grandes.

Toalla de manos.

Set de aménities:1 crema corporal, 1 shampoo, 1
acondicionador, 1 jabon liquido.

Ganchos para colgar toallas.

Basurero.

RN DN W W N |~




IIIIII HACIENDA LA CARRIONA

[.a Carriona

Hosteri

a Hacienda

AREA DE HABITACIONES

LISTA DE CHEQUEO PARA HABITACIONES MATRIMONIALES

Encargado:

| Habitacion #:

Fecha:

CANTIDAD CHEC
K

Cama Queen

Veladores.

Mesas tipo escritorio.

Sillas.

DO N | N

Armadores.

e
N

Colchones y almohadas.

N

Lamparas de noche.

R
N

Libreta de apuntes y esferos.

[EEN

Juego de sabana
s

Cobijas.

Cubrecamas.

Plaid

HABITACION

Espejos.

Calefactor

Chimenea Lefia

Teléfono

Basureros

Cuadros.

I | e N N S S S

Cortina

R
N

Botellas de agua y vasos.

=

Television

Secadora de cabello.

Porta papel higiénico.

Rollos de papel higiénico normal.

Cortina de bafo.

Toallas grandes.

Toalla de manos.

Set de aménities:1 crema corporal, 1 shampoo, 1
acondicionador, 1 jabon liquido.

Ganchos para colgar toallas.

I N W W N |-

Basurero.




[.a Carriona

Hosteri

a Hacienda

HACIENDA LA CARRIONA

AREA DE HABITACIONES

LISTA DE CHEQUEO PARA HABITACIONES TRIPLES

Encargado:

| Habitacion #:

Fecha:

CANTIDAD

CHEC

Cama Individual /Queen

1-2

Veladores.

2

Mesas tipo escritorio.

1

Sillas.

3

Armadores.

10

Colchones y almohadas.

2-7

Lamparas de noche.

2

Libreta de apuntes y esferos.

e
(9

Juego de sabanas.

Cobijas.

Cubrecamas.

Plaid

HABITACION

Espejos.

Calefactor

Chimenea Lefia

Teléfono

Basureros

Cuadros.

Cortina

NN PR R EPDNN BN

Botellas de agua y vasos.

Q
do

Television

=

Secadora de cabello.

Porta papel higiénico.

Rollos de papel higiénico normal.

Cortina de bano.

Toallas grandes.

Toalla de manos.

Set de aménities:1 crema corporal, 1 shampoo, 1
acondicionador, 1 jabén liquido.

Ganchos para colgar toallas.

Basurero.

RN w | w &R W R




IIIIII HACIENDA LA CARRIONA

[.a Carriona

} [l ySteria } [.i\’]( W‘:\i:l

AREA DE HABITACIONES

LISTA DE CHEQUEO PARA HABITACIONES FAMILIARES

Encargado: | Habitacion #:

Fecha:

CANTIDAD CHECK

Cama Individual 3

Veladores. 3

Mesas tipo escritorio. 1

Sillas. 4

Armadores. 10

Colchones y almohadas. 3-9

Lamparas de noche. 3

Libreta de apuntes y esferos. 1-3

Juego de sabanas.

Cobijas.

Cubrecamas.

Plaid

HABITACION

Espejos.

Calefactor

Chimenea Lefa

Teléfono

Basureros

Cuadros.

NN R PP P w ww

Cortina

@
o

Botellas de agua y vasos.

=

Televisién

Secadora de cabello.

Porta papel higiénico.

Rollos de papel higiénico normal.

Cortina de bafo.

Toallas grandes.

Toalla de manos.

Set de aménities:1 crema corporal, 1 shampoo, 1
Acondicionador, 1 jabén liquido.

Ganchos para colgar toallas.

RN W | O O L &

Basurero.




l.a Carriona

Hosteria Hacienda

HACIENDA LA CARRIONA

CHECK LIST CONTROL DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

NUMERO DE HABITACION:

CONTROL DE TAREAS

BE

ME

FECHA:

C | NC OBSERVACIONES

1.- Control de Tareas

Sabanas limpias, sin arrugas ni cabellos

Edredon limpio y colocado de manera correcta

Polvos de los muebles

Polvos de los equipos

Polvos de los marcos de las ventanas

Piso limpio y sin manchas

Inodoro limpio y seco

Ducha limpia sin manchas y seca

Reposicion de amenities y toallas

Tacho de basura cambiado funda limpia

2.- Verificacion de Equipos

Lamparas de techo

Lamparas de mesa o pared

Televisor

Cerradura de la puerta

CLAVES:

B.E= BUEN ESTADO
M.E= MAL ESTADO
C=CAMBIAR

N.C= NO CAMBIAR

CAMARERA:




I.a Carriona

Hosteria Hacienda

HACIENDA LA CARRIONA

INFORME ESTADO DE LAS HABITACIONES

CAMARERA: FECHA:

N° Habitacion | Tipo Hab. L S

BL

HORA:

OBSERVACIONES

O©| O N| o O & W N B+~

(I
o

=
=

=
N

[y
w

H
o

15

CLAVES:
L=LIMPIA
S=SUCIA
O=0CUPADA
BL=BLOQUEADA

CAMARERA:




I.a Carriona

Hosteria Hacienda

HACIENDA LA CARRIONA

CONTROL RECIBO LAVANDERIA

LENCERIA

FECHA:

AREA

ARTICULO

UNIDAD UNIDAD
ENTREGADA RECIBIDA

PENDIENTE

Entregado por:

Recibido por:




IIII'I HACIENDA LA CARRIONA

I.a Carriona

Hosteria Hacienda

AREA DE HABITACIONES

Informe de Novedades de Habitacion

NUmero de Habitacion: Fecha:

Zona Especifica:
Especifique la observacion o novedad:

Camarera:




IIII'I HACIENDA LA CARRIONA

I.a Carriona

Hosteria Hacienda

AREA DE HABITACIONES

Solicitud de Materiales de Limpieza

Camarera: Fecha:

MATERIALES NECESARIOS:
Cantidad: Detalle:

Aprobacion de la Gerente Administradora




IIIIII HACIENDA LA CARRIONA

l.a Carriona

Hosteria Hacienda

REGISTRO DE OBJETOS OLVIDADOS

Departamento de Alojamiento

Camarera:

NUmero de Habitacion:

Fecha de Entrega a Recepcion: Hora:

DETALLE:

Recibido por:

Firma de Recepcion:




