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INTRODUCCION

La Hacienda Manteles es una casa de Hacienda que inici6 sus actividades en el afio 1992,
recibiendo esporadicamente turistas referidos; pero sin tener el suficiente conocimiento

sobre las principales caracteristicas de esta actividad.

Unos afios después la casa fue remodelada y el area administrativa adquiri6 mayor
conocimiento debido a la realizacion de capacitaciones constantes y cursos en el area
turistica, la contratacién de personal adecuado con vasta experiencia en turismo, y la oferta
de sus servicios a un segmento de clase media alta, le han ido posesionando poco a poco en
el mercado turistico, requiriendo que de una administracién empirica se pase a una técnica

con mejores sistemas de control interno y planificaciéon.



1. EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con base a las investigaciones preliminares se ha determinado que uno de los principales
problemas que tiene la Hacienda es que en algunos departamentos existen procedimientos
establecidos que no se cumplen, mientras que en otros hace falta una clara definicién de

procesos.

La Hacienda actualmente posee una ocupacion habitual de entre 45% y 50%, es decir no se
ocupa su capacidad maxima instalada. Este problema se produce por razones que seran
determinadas a través del desarrollo del trabajo de titulacién. Sin embargo, mucha de la
insatisfaccion de los clientes se debe a que el servicio no cumple con las expectativas de
cada huésped, lo cual evidencia la eficiencia o no de los diferentes procesos, incluidos los

procesos para la presentacién de gquejas o solicitudes de reclamo.

No obstante, el personal de la Hacienda es muy amable y la atencién es calida, pero
lastimosamente al incrementar el nivel de ventas no se logra cumplir con estandares de
calidad tales como satisfaccion del cliente y atencién oportuna. El problema principal es
gue en ocasiones no se consigue el personal necesario que cubra todas las areas de la

Hacienda, especialmente en temporada alta.



Asimismo, debido a la ubicacién existen costos elevados de transporte tanto para el arribo
del personal como para el abastecimiento de productos, lo que encarece el costo. Ademas,
no existe una organizacion para los dias de compras y en ocaciones deben salir varias

veces a comprar al pueblo méas cercano, sin importar la hora o dia que se requiera.

Finalmente, dentro del area contable no existe un manual definido de funciones, lo cual
produce que en ocasiones personal ajeno al area desarrolle labores que no deberia
realizarlas. Por ejemplo, el personal de reservas no deberia realizar la emision de
retenciones ya que esto conlleva a que el personal no cumpla a cabalidad con sus funciones

en el tiempo indicado.

1.1 FORMULACION

¢La evaluacion de los principales procesos operativos vigentes en la Hacienda
Manteles puede ayudar a proponer mejoras, las cuales tiendan a incrementar los

niveles de eficiencia en la ejecucion de las operaciones?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Evaluar los principales procesos operativos vigentes en la Hacienda Manteles,
con el objetivo de proponer mejoras, tendientes a incrementar los niveles de

eficiencia en la ejecucion de las operaciones.

1.2.2 Objetivo Especifico

e Determinar si los procedimientos que se tienen establecidos en la Hacienda

son los mas Gptimos para el uso de sus recursos.

e Evaluar las causas por las que los procedimientos establecidos no se llevan a

cabo.

e Establecer los principales cambios que se requiere implementar en los

procedimientos y controles de la Hacienda Manteles.



1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Tebrica

Después de haber realizado una pre-investigacion de las fortalezas y
debilidades que posee la Hacienda se puede determinar que uno de los
principales problemas es que no cuenta con los procesos necesarios ni con un

control apropiado de los mismos para su adecuado funcionamiento.

Precisamente, el motivo para realizar este trabajo es proponer el mejoramiento
y control en cada proceso establecido, y analizar cada area que no cuenta con
procedimientos con el fin de sugerir posibles alternativas de cambio y evaluar
los riesgos que podrian afectar en mayor proporcién a la Hacienda. Para esto,
se realizara un levantamiento de la informacion relevante en cada area, pero en
especial en aquéllas con mayores falencias. Al realizar esta investigacion se
incluirdn teorias y conceptos basicos de administracion, procesos, estructura
organizacional, manuales de procedimientos, controles, riesgos e impactos que
afectan a la empresa lo que permitird a la gerencia contrastar y aplicar de

manera adecuada las recomendaciones sugeridas.



1.3.2 Metodoldgica

Dentro del proceso investigativo y para alcanzar los objetivos propuestos, el
método de investigacion serd de manera exploratoria, descriptiva y analitica.
La misma se realizara a través de un Informe de Auditoria que se enfocara en
evaluar los principales procesos, y evidenciar las fallas administrativas y
desperdicio innecesario de recursos. Esto con la finalidad de intervenir y
presentar propuestas alternativas a los propietarios, para alcanzar niveles de

calidad y eficiencia administrativa y optimizacién de recursos.

En resumen, una vez obtenidos los datos, se procederd a evaluar las areas
donde existe mayor riesgo para plantear soluciones especificas a problemas

criticos que posee la Hacienda.

1.3.3 Préctica

De acuerdo con los objetivos del estudio, la mayor contribucion préactica de
esta investigacion es que su resultado permitira encontrar soluciones concretas
a la falta de procesos o control de los mismos, aspectos que inciden en los

resultados de la Hacienda. Con base en los resultados obtenidos en este trabajo



se obtendra posibles propuestas de mejoras y cambios para regular los aspectos

que no agregan valor dentro de la Hacienda.

1.4 MARCO CONCEPTUAL

1.4.1 Procesos Operativos

Los procesos operativos transforman los recursos en el producto/servicio
aportandoles valor, es decir, responden a los requisitos del cliente tanto interno
como externo. Son la razén de ser de la organizacion, sin los cuales esta no

tendria sentido. (Martinez, 2015)

1.4.2 Control de Calidad

Consiste en la implantacion de programas, mecanismos, herramientas y/o
técnicas en una empresa para la mejora de la calidad de sus productos,
servicios y productividad. El control de la calidad es una estrategia para
asegurar el cuidado y mejora continua en la calidad ofrecida. (Montoya &

Royero, 2015)



1.4.3 Mejoramiento Continuo

Es el conjunto de todas las acciones diarias que permiten que los procesos y la
empresa sean mas competitivos, en particular en la satisfaccion del cliente. La
mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacion,
convirtiéndose en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidira directamente en

la velocidad del cambio. (EUMED, 2015)

1.4.4 Manual de Procedimientos

Es un instructivo que brinda indicaciones para la operacién diaria de un
proyecto empresarial. (EHOWENESPANOL, 2015) Los manuales de
procedimiento son esenciales para asegurar consistencia y cualidad en los
productos y servicios. Cada interés empresarial, desde un empresario solo hasta
pequefias empresas o0 grandes corporativos deberia tener un manual de
procedimientos para cada miembro del personal como parte de una
prescripcion de trabajo por escrito. Los manuales de procedimiento también
proveen una respuesta por escrito para contingencias o soluciones para
problemas comunes. Las soluciones aseguran que los problemas comunes

tengan cada vez la misma respuesta.



1.4.5 Politicas

Las politicas de una organizacion son una declaracion de principios generales
que la empresa se compromete a cumplir. (PDCAHOME, 2015) En las
politicas se incluye una serie de reglas y directrices basicas acerca del
comportamiento que se espera de los directivos y sus empleados y se
establecen las bases sobre las cuales se desarrollaran los demas documentos

tales como: manuales, procedimientos entre otros.



2. ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 GENERALIDADES DE LA HACIENDA MANTELES

2.1.1. Historia de la Hacienda

“Manteles” es una hacienda familiar que ha mantenido sus puertas abiertas al
turismo de primera categoria desde 1992. Se encuentra caracterizada por un
ambiente acogedor, servicio personalizado, exquisita comida y hermosos

paisajes.

Entre sus principales reconocimientos, la Hacienda Manteles ha sido nombrada
como IBA (Important Bird and Biodiversity Area) por la Fundacion Bird Life

International.

En la parte posterior de la casa se encuentra un area de mas de 200 hectéreas de
bosque nublado, donde se realizan caminatas como parte de la oferta de

servicios. Este bosque es protegido por la Hacienda Manteles y forma parte de
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la zona de amortiguamiento del Parque Nacional Llanganates, en el cual, segun
dice la leyenda, fue escondido el tesoro Inca de Atahualpa. Debido a su
ubicacion, la Hacienda Manteles cuenta con amplios espacios verdes y jardines
desde los cuales se pueden apreciar paisajes espectaculares, en especial al

Volcan Tungurahua.

En definitiva, la hacienda cuenta con una ubicacion privilegiada pues se
encuentra localizada en la entrada de la Amazonia y a su vez en los Andes. Por
esta razon, los paisajes que se pueden admirar desde LA Hacienda Manteles
son inigualables. El volcan Tungurahua y sus espectaculares fumarolas deleitan
el dia, mientras las nieves perpetuas del Chimborazo y el Altar impresionan
desde las alturas. Asi, la Hacienda Manteles es sin duda alguna un lugar
encantador para pasar una luna de miel, aniversario o cualquier ocasion

especial.

2.1.2 Ubicacion de Hacienda Manteles

La Hacienda Manteles se encuentra ubicada en Ecuador, en la provincia de
Tungurahua, en el Canton Patate a 10 minutos de la cuidad de Patate hacia el
Sur —Oriente. Para llegar a Hacienda Manteles se envia informacion a los
turistas dependiendo del lugar en el que se encuentren. La informacion enviada

€s:
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1. Desde Quito:

- Avenida Oriental — Panavial Sur hasta Ambato

- En Ambato tomar carretera Ambato — Pelileo (la misma carretera que sigue
hasta Barfios).

- Pasar Pelileo (no entrar a la ciudad, se bordea las tiendas de Jeans), pasar un
redondel muy pequefio que tiene un monumento al volcan Tungurahua y
después de algunos metros tomar el desvio a Patate a MANO IZQUIERDA de
la carretera (camino pavimentado).

- Bajar por este camino hasta llegar a Patate (10.1 km.)

- Ver punto 5

2. Desde Guayaquil:

-Carretera Guayaquil — Pallatanga - Riobamba — Pelileo - Patate

- Ver punto 5

3. Desde Cuenca:

- Cuenca — Riobamba - Pelileo - Patate

- Ver punto 5

4. Desde Bafos:

Opciodn 1: Carretera Bafios a Patate cruzando el puente de las Juntas. Seguir
direcciones desde Patate (punto 5).

Opcion 2: Via Turistica Ecoldgica, cruzando el puente de San Francisco.
Tomar el camino hacia las Antenas, el mismo que se encuentra frente a la
terminal de buses (junto a las vendedoras de cafias). Cruzar el puente de San
Francisco y seguir este camino principal sin desviarse por aprox. 19 km. Una
vez que estén en el valle de Leito tomar el primer desvio a su mano derecha

(este desvio estd después de pasar por una hilera de cipreses a su mano
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derecha). Una vez que tomen el camino de tierra a mano derecha, seguir por el
mismo aprox. 1.5 km.

5. Desde Patate:

Llegar a la gasolinera a la entrada de Patate (la veran a su mano derecha) y
seguir hasta el redondel, seguir recto (segunda salida, hacia arriba). Seguir los
letreros azules con letras y flechas blancas que dice “MANTELES”.

En el redondel poner el odometro del carro en 0 km.

En el km. 1.2 tomar a su izquierda y continuar por el camino pavimentado.

En el km. 9.8 tomar a su izquierda.

En el km. 10.9 tomar a su izquierda e ingresar al camino de tierra.

En el km. 11.1 km. tomar a su derecha (la entrada a la Hacienda tiene dos

columnas de piedra).

Las vias de acceso a la Hacienda son pavimentadas y los ultimos 1200 m son
empedrados. Los turistas que no tienen transporte propio pueden comunicarse
con la Hacienda para que el personal de operaciones coordine su llegada con
un operador de transporte turistico de confianza. Los turistas que utilizan
transporte publico pueden llegar a los pueblos cercanos como Pelileo, Patate o

Bafios y contratar un taxi o camioneta de alquiler.
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2.1.3 Enfoque Del Buen Vivir en Hacienda Manteles

Dentro del Objetivo 7 del Plan Nacional del Buen vivir: Garantizar los
derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad ambiental territorial y

global del buen vivir se menciona:

“Fortalecer el Sistema Nacional de Areas Protegidas, y otras formas de
conservacién basadas en la gestion integral y participativa, y la seguridad
territorial de los paisajes terrestres, acuaticos y marinos, para que
contribuyan al mantenimiento de su estructura, funciones, ciclos naturales y

evolutivos, asegurando el flujo y la provision de servicios ambientales.”
(SENPLADES, 2013, pag. 233)

Dado que la Hacienda Manteles se encuentra ubicada dentro de un bosque
petrificado, el cual pertenece al Parque Nacional LLanganates, su objetivo
primordial es preservar toda la flora y fauna que la rodean. De esta manera
contribuye a la conservacion ambiental, es decir, al cumplimiento del Objetivo
7, mientras que al mismo tiempo muestra al turista nacional y extranjero las
maravillas de un Ecuador natural y biodiverso en donde los paisajes naturales
se encuentran preservados. Con el fin de promover la conservacién ambiental,
la hacienda trabaja también con la gente de la comunidad, ensefiandoles a

cuidar y conservar los recursos naturales que poseen y no atentar contra ellos.
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2.2 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA HACIENDA

2.2.1 Hospedaje

La Hacienda Manteles dispone de 23 habitaciones operativas, las cuales se
encuentran distribuidas de la siguiente manera: habitaciones dobles, suites y

junior suites.

NUMERO DE HABITACIONES

Suites 4 | (Capacidad 1 a 2 personas)
Junior suites 4 | (Capacidad 1 a 2 personas)
Habitacién doble matrimonial | 2 [(Capacidad 1 a 2 personas)

Habitacion doble twin 13| (Capacidad 1 a 2 personas)

NOTA: Se pueden ubicar camas extras en las suites.

Fuente: Hacienda Manteles

Elaborado por: Mishell Moscoso

Habitacion doble matrimonial: La habitacion doble matrimonial cuenta con
una cama King, calefaccion, vista al jardin y bafio privado. Algunas tienen

vista al volcan Tungurahua y cuentan con acceso gratuito a Wi-Fi.
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Fuente: Hacienda Manteles

Habitacion doble twin: La habitacion doble twin dispone de dos camas
gemelas, calefaccion, vista al jardin y bafio privado. Algunas tienen vista al

volcan Tungurahua y cuentan con acceso gratuito a Wi-Fi.

Fuente: Hacienda Manteles

Suites: Las suites disponen de una cama King, calefaccién, vista al jardin, vista
a la montafia, vista al volcan Tungurahua, bafio privado, bafiera de hidromasaje

y con acceso gratuito a Wi-Fi.
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Fuente: Hacienda Manteles

La capacidad limite de la Hacienda en hospedaje con acomodacién compartida
(camas extras en las suites) es de hasta 50 personas. Ademas del servicio de
hospedaje que ofrece la Hacienda, cuenta también con diversas actividades
adicionales, como senderismo, equitacion, areas de relajacién, masajes,
transporte, sala de reuniones y banquetes, bar — restaurant con platos a la carta,

estacionamiento gratuito, y areas infantiles.

Pagina Web: La Hacienda Manteles cuenta también con un sitio web con la
finalidad de presentar sus paquetes, ofertas y servicios a nivel nacional e
internacional. Ademas, cuenta con un contacto directo para poder realizar

reservas, a través de sales@haciendamanteles.com



mailto:sales@haciendamanteles.com
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2.2.2 Alimentacion

La Hacienda Manteles cuenta con un restaurante que tiene capacidad para 50
personas. En cuanto a la variedad de comida, se puede degustar cocina
nacional e internacional. Cabe mencionar que todos los platos se realizan con

productos organicos en lo posible.

La Hacienda cuenta con un huerto organico que brinda a la cocina variedad de
vegetales y legumbres para elaboracion de sus recetas tales como cremas,
sopas, ensaladas, jugos, etc. Los lacteos que se utilizan para el consumo de los

turistas son elaborados por su propio personal.
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2.1.3 Actividades

Masajes de relajacion: En Hacienda Manteles se ofrece este servicio en la
habitacion de cada huésped, con el objetivo de que la persona luego del masaje
pueda quedarse descansando en su propia habitacion y asi obtener una

relajacion completa.

Cabalgatas: Durante las cabalgatas se pueden observar hermosos paisajes de
los alrededores; incluyendo espectaculares vistas del Tungurahua, Chimborazo,

Carihuairazo, Altar y hasta el Cotopaxi en un dia muy despejado.

Paseo en carreta jalada por burra: Esta actividad fue especialmente disefiada
para los nifios. La carreta tiene una capacidad para 2 y 3 nifios pequefios por
paseo (3-10 afos). La burrita de la hacienda Manteles conocida con el nombre
de “Rastas” va guiada, y lleva a los nifios desde la casa de Hacienda hasta el rio
de Payacucho para luego regresar a la casa. Este recorrido dura

aproximadamente 15 minutos.

Caminata a la cascada de Payacucho: Esta caminata se lleva a cabo dentro

de las 200 hectareas de bosque nublado que se protege en la Hacienda
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Manteles. El sendero es completamente natural y las personas tendran que

cruzar algunos riachuelos durante el trayecto.

Observacion de aves: Se puede observar una gran variedad de aves. Las
mejores horas para el avistamiento son entre 5 a 9 de la mafiana y en la tarde de

4 a 6 dependiendo de las condiciones climaticas y temporada del afio.

Volcan Tungurahua: Es uno de los principales atractivos turisticos de la
Hacienda Manteles. La Hacienda estd ubicada en una zona privilegiada
asentada en una zona segura, de manera que si hubiese una erupcion del

Volcan la misma no se veria afectada.

Clases de cocina: Los cocineros ensefian a los huéspedes como preparar uno o
dos platos de comida tradicional ecuatoriana. En caso de requerir ingredientes
de su huerta organica para el plato a preparase, los mismos huéspedes tendran

la oportunidad de cosechar los alimentos con sus propias manos.

Actividades bajo pedido: Estas actividades se las realiza con un operador

turistico profesional en la zona de Bafios.
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1)  Rafting y canopy en el rio Pastaza.

2)  Observacion de orquideas en el Puyo.

3) Ciclismo de montafa por los alrededores de la Hacienda o en Barios.
4)  Visita a la comunidad Salasaca y demostracion del telar de cintura.

5)  Visita a la ciudad de Patate.

2.3 MISION VISION Y OBJETIVOS

2.3.1 Misioén

La vision de la hacienda es: “Nuestra mision es ofrecer una atencion
personalizada con calidad en servicios de hospedaje a clientes nacionales e
internacionales mediante un ambiente acogedor y amable protegiendo los

diferentes ecosistemas que rodean la hacienda al compartir un entorno natural”.

2.3.2 Vision

La vision se enfoca en: “Lograr hacer de la Hacienda Manteles un ejemplo de

turismo comunitario a nivel local y ser un referente de desarrollo sustentable
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para los habitantes de la localidad, alcanzando un posicionamiento en la

industria de servicios de hospedaje”.

2.3.3 Objetivos

2.3.3.1 Objetivo General

El objetivo general de la hacienda es: “Brindar servicios de calidad en
hospedaje y actividades recreativas, en un ambiente de confort, con
personal capacitado, y contribuyendo al desarrollo de la industria local

de servicios hoteleros y otros servicios cercanos a la Hacienda”.

2.3.3.2 Objetivos Estratégicos

e Incrementar el nivel de recepcién de turistas tanto nacionales como
extranjeros y mantener una ocupacion por sobre el 80% de la
capacidad de la Hacienda.

e Estandarizar las funciones y procedimientos de cada una de las areas

de trabajo mediante manuales de procedimientos.
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e Establecer politicas de uso de instalaciones y mantenimiento de las
mismas.

o Disponer de un equipo de trabajo capacitado para el desarrollo de las
actividades internas apoyando su formacion profesional y crecimiento
laboral.

e Alcanzar las metas de ocupacion de la capacidad de la Hacienda,
realizando ofertas y promociones de acuerdo a la temporada.

2.4 ANALISIS FODA DE HACIENDA MANTELES

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* Incremento en el Sector Turistico en * Erupcién del volcdn Tungurahua.

Ecuador. :
* Deslaves por la lluvia.

* Adecuacion de vias destruidas o sin

® -
acceso. Incremento de la competencia.

* Aumento de costos o insumos
necesarios para brindar el servicio.

.« Publicidad por parte del Gobierno para

conocer Ecuador.

ey F - * Crisis econémica mundial.
Alianza estratégica con otras

entidades. * Estaciones climaticas.

FORTALEZAS DEBILIDADES

* Oferta de una servicio de primera, * Personal con falta de experiencia.

acogedor y familiar. : .
g y * Precios poco accequibles.

* Infraestructura propia.

* Falta de implementacion de manuales
* Experiencia en el area de turismo. de control.

* Reconociemiento nacional y * Falta de personal de trabajo porla
extranjero. lejania del lugar.

Fuente: Hacienda Manteles
Elaborado por: Mishell Moscoso
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2.5 CADENA DE VALOR DE LA HACIENDA MANTELES

La informacion proporcionada por la Hacienda Manteles no presentaba una cadena de
valor diagramada, para lo cual se tomd por medio de entrevista con la parte directiva
(Gerencia y Jefaturas) la determinacion de los valores y principales procesos

operativos; cuenta con el siguiente detalle:

v" Cuatro procesos operativos principales.
v" Ocho procesos de apoyo.

v Una entrada (huéspedes) y una salida (satisfaccion y recomendaciones)

Marketing Contabilidad Recursos
Humanos

© —
Q
o
N C
\QJ 9
3 —
T &

Relaciones Proveedores, Mantenimiento

Publicas Compras de infraestructura

Jardinesy

Comunicacion

[Satisfaccién y recomendaciéon nuevos cIientesl

exteriores

Fuente: Hacienda Manteles
Elaborado por: Mishell Moscoso
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2.6 DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES PROCESOS OPERATIVOS DE LA

HACIENDA MANTELES

La Hacienda Manteles no posee al momento un manual de procesos oficializado para
cada una de las areas de trabajo. Para el desarrollo del presente trabajo de titulacion
se procedio a realizar el levantamiento de procesos de manera detallada, conforme a

la metodologia de observacion en campo.

2.6.1 Ventas y Reservas

El proceso de ventas y reservas consiste en receptar llamadas de los clientes,
brindar informacién oportuna, establecer disponibilidad de espacio y coordinar
la fecha de estadia, acordando las condiciones para la reserva (se realiza un

pago previo) y registrar los datos del cliente.

2.6.2 Recepcion de Huéspedes

En este proceso el cliente es recibido con cordialidad y ubicado en su
habitacion conforme a su reserva previamente registrado. Se consulta al cliente

si desea algo de comer o de beber y si se encuentra a gusto con el lugar.
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2.6.3 Habitaciones

El personal encargado de las habitaciones debe realizar un chequeo minucioso
de cada detalle antes de ingresar al cliente. En el area del bafio debe considerar
el nimero de toallas, jabones, shampoo, y papel higiénico que posee la
habitacion. Dentro del area del dormitorio debe revisar que las sdbanas, cobijas
y cubrecamas se encuentren siempre en perfecto estado, al igual que la
habitacion cuente con almohadas comodas, calefactor en buenas condiciones, y
los complementos de bienvenida para el cliente los cuales incluyen chocolates,

agua en la habitacion y frutas.

2.6.4 Cocina y Restaurante

El &rea de cocina y restaurante procede a recibir los pedidos y la lista con el
namero de clientes recibidos a diario por lo que se elabora la cantidad
necesaria de comida y se obtiene un minimo porcentaje de desperdicios.
Ademas, esta area se encarga de elaborar la lista de los insumos para alimentos

y bebidas que se necesita para una semana.



27

2.7 SITUACION ACTUAL DE HACIENDA MANTELES

2.7.1 Competencia Directa

La competencia directa de la hacienda es la Hacienda Leito que se encuentra a
5km de Manteles sobre la via principal. La Hacienda Leito es un resort spa que
atiende a turistas nacionales y extranjeros de clase media alta, cuenta con 29
habitaciones, salon de eventos, piscina y extensos jardines. La Hacienda Leito
es la principal competencia debido a su proximidad, y a que sus principales
servicios también son el hospedaje y la alimentacién enfocado a un turismo de

primera categoria como el de Hacienda Manteles.

2.7.2 Principales Clientes

El mercado de la Hacienda esta dirigido a clientes de clase media alta y turismo
extranjero. Por esto, sus principales clientes son las agencias de viajes
internacionales y nacionales. Las agencias con las que mas trabaja Hacienda
Manteles son: Gate One Travel, Pachamama Alliance, Latin Trails, Via Natura
y Color Ecuador. De igual manera, se maneja un también un numero

considerable de turistas nacionales sobre todo en temporada alta y dias festivos.
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2.7.3 Principales Proveedores

La Hacienda Manteles cuenta con una oficina administrativa en Quito que se
encarga de controlar los procesos administrativos y coordinar la provision de
menaje y suministros para el correcto funcionamiento de la misma, por medio

de la contratacion de proveedores previamente seleccionados.

La Hacienda, ademéas de manejar una parte autosustentable, trata de contratar

proveedores locales para su abastecimiento de viveres y productos perecibles.

Megamaxi es uno de sus principales proveedores en cuanto a productos
importados y carnes seleccionadas que no se consiguen facilmente en el
mercado nacional. A través de este supermercado se consiguen productos de

muy buena calidad con el fin de brindar al turista un excelente producto.
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2.7.4 Diagrama Estructural

Direccion General

Gerente General

Maria Clara Duran

Oficina Comercial Quito

Departamento de Departamento Administrativo Financiero Administracién Operativa
ventas y MKT
I | |
Ventasy . Recepcion de Mantenimiento de
Reservas Rlilnano. Contabilidad Huéspedes infraestructura
Relaciones P . .
pablicas Proveedoresy Habitaciones Jardines y exteriores
| compras |
Cocina y
Comunicacion Restaurant

Fuente: Hacienda Manteles
Elaborado por: Mishell Moscoso
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Direccion General

Gerente General

Maria Clara Duran

Departamento de| |Departamento Cocinay e . Jardinesy Departamento
. Habitaciones . = .
ventas Operativo Restaurant exteriores Financiero
El drea de Esta area se enfoca
Sus principales Principalmente limpieza debe: Limpi_ez? y en:
funciones son: es encargado de: Dentro de esta Mantemler el m:ntjen:lr!llento Recepcidn de
i 4 ordeny la e Jardines, facturas.
Vent_a_s, reservas, Coordinar a::? ;;::zzto;“ limpieza de cada flores, limpieza L
publicidad y Rabltac_lc’mes, platos a gusto del habitacién. de excrementos, | | 289%
romocion ecepcion y i isi6
p o L e diente. Reponer los cunzlado de Em|5|o_n de
facturacion de 8! . animales. retenciones,
asajeros. SIS h b
ventas. 1 necesarios para cheques, cobros.

cada habitacion.

Fuente: Hacienda Manteles

Elaborado por: Mishell Moscoso




3. METODOLOGIA

Dentro de este capitulo se presentaran los aspectos metodologicos mas relevantes que
seran desarrollados durante este trabajo de titulacion, en conformidad a la inspeccion y
se verificara los procesos de la Hacienda, con el fin de comprobar si sus recursos son

usados de manera eficiente.

Los resultados de este trabajo permitiran la toma de decisiones y cambios a
implementar, conforme a las propuestas y recomendaciones que arroje la evolucion en

un determinado ejercicio fiscal. El proceso a seguir estara compuesto por:

a. Planificacion estratégica.
b. Familiarizacion.
c. Verificacion: Ejecucion de las pruebas.

d. Elaboracion del plan de mejoras.
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3.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Dentro de la planificacion se consideraran aspectos claves que seran cubiertos a lo
largo de la investigacion. Como primer paso, la definicion de los objetivos es
fundamental para conocer cual sera la meta y que es lo que se desea encontrar y

mitigar dentro de los principales procesos que se manejan dentro de la Hacienda.

Ademas, en esta etapa ser reconocera cuales seran los principales procesos a evaluar,

los mismos que deben contribuir con un valor agregado a la Hacienda.

3.2 FAMILIARIZACION

En el proceso de familiarizacién se conoceran aspectos significativos dentro de las
areas mas importantes de la Hacienda, de esta manera se podra identificar
informacion relevante y util para la investigacion. Conocer el giro del negocio es
clave, dentro del proceso de familiarizacion puesto que serd uno de los puntos

iniciales de la investigacion.

Asimismao, reconocer los principales procesos y politicas que se desarrollan dentro de

la Hacienda es uno de los pasos mas significativo dentro de la fase de
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familiarizacion, pues de esta manera se obtendran mejores resultados Utiles para la

Hacienda. Dentro de esta etapa seran considerados aspectos como:

¢ Detectar las oportunidades
e Conocer los puntos estratégicos de la Hacienda.
e Familiarizarse con las principales debilidades y riesgos.

e Evaluar si existen controles internos, y en el caso de existir verificar cuan acertados

son sus controles.

A lo largo de la investigacion se elaborara una matriz donde constaran las
debilidades encontradas y asociado a esto el riesgo que produce cada una. Dentro de
las &reas mas importantes de la Hacienda existen varias personas responsables, por lo
que, con ellos se llevaran a cabo entrevistas a profundidad para conocer con detalle

coémo se desarrolla cada proceso.

Ademas, se realizara un recorrido en las instalaciones de la Hacienda, tomando nota
de los procesos claves y siempre alerta de las areas donde se podria proponer
mejoras. Dentro del recorrido de la Hacienda es importante también poder conversar
con el personal operativo para conocer desde una perspectiva mas cercana y real el

funcionamiento de la Hacienda.
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Todo el proceso de familiarizacion sera realizado de forma narrativa y con
flujogramas de las areas mas importantes evaluadas dentro de la investigacion. Este
gréfico sirve para conocer los procedimientos dentro de cada area. También se
elaborara una matriz de riesgos, donde seran precisados los principales riesgos

encontrados en cada area evaluada.

VERIFICACION: EJECUCION DE LAS PRUEBAS

Dentro de esta etapa seran ejecutados todos los pasos mencionados anteriormente. Se
iniciard con el desarrollo de las entrevistas, las cuales incluiran preguntas claves que
conlleven a encontrar fortalezas o debilidades. Posteriormente, se realizard una
observacién profunda de los diferentes procesos con objetivos planteados
previamente por cada area evaluada. Los resultados obtenidos dentro de estos
procesos son muy valiosos, puesto que ayudaran a determinar las fallas que se estan

cometiendo en la parte operativa.

Més adelante, se ejecutaran las pruebas de cumplimiento, recopilando informacion
relevante. En el caso de que la Hacienda posea manuales de procesos o politicas
previamente establecidos, se analizara si lo que se esta llevando a cabo es lo que

realmente se deberia hacer.
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Sera importante ademas con la informacién recopilada analizar aspectos como datos
béasicos estadisticos que ayuden a identificar mas debilidades o fortalezas. También
sera importante identificar si existe coordinacion con las diferentes areas de la
Hacienda, puesto que los procesos son secuenciales, es decir, si un area falla todo el

proceso podria fracasar.

3.4 ELABORACION DEL PLAN DE MEJORAS

Como parte final del trabajo de titulacién se elaborard una matriz de debilidades
donde se describiran las falencias encontradas y las propuestas tendientes a
solucionar dichas falencias. Dentro de la matriz se redactard cada una de las
observaciones junto con su respectiva sugerencia. Dentro de todas las debilidades
halladas se describira un posible riesgo y un posible impacto y si afecta 0 no a la

eficiencia de la Hacienda.

Este trabajo de titulacion buscard promover el crecimiento de la Hacienda,
determinando su condicion actual y proponiendo mejoras en los procesos que no son
Ilevados a cabo de manera adecuada, considerando ademas los aciertos y desaciertos

que posee y sugiriendo mejoras tendientes a su crecimiento operativo.



4. RELEVAMIENTO DE PROCESOS

El relevamiento de procesos es una de las etapas mas importantes dentro del desarrollo del
trabajo, dentro de esta etapa se revisara y analizard toda la informacién que la Hacienda

tiene documentada.

Para realizar el relevamiento de procesos se realizaran entrevistas con algunos de los
encargados de las diferentes areas. Ademas, se solicitard a la Hacienda informacion acerca

de la existencia de manuales, o algin documento que respalde cada proceso.

4.1 VENTAS Y RESERVAS

Ventas: Dentro del area de ventas se determina los procedimientos de trdmite para el
registro del pago e ingresos a la Hacienda por los servicios prestados. Las
modalidades de pago pueden ser realizados mediante efectivo, tarjetas de crédito,
transferencias bancarias, o bonos promocionales. Los procedimientos dentro del area
de reservas son: confirmacion de la reserva, modo de pago, facturacion y registro

contable.
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Reservas: Las reservas que se realizan en la Hacienda dependen de la modalidad del
cliente, ya sean directos e indirectos. Las reservas alcanzan un limite de acuerdo a la

capacidad instalada.

Clientes Directos: Son los usuarios que contactan a la Hacienda directamente por
medio de la publicidad existente y las referencias presentadas por sus servicios. Son
quienes se ponen en contacto directamente mediante via telefénica, email oficial o

Ilegando a sus instalaciones.

Clientes Indirectos: Son los usuarios que son referidos por otras operadoras de
turismo (agencias de viajes), que contactan a la Hacienda para verificar su

disponibilidad y reservacion.

Los medios oficiales de contacto son: correo electronico, llamada telefonica, pagina
web de reservas y mediante redes sociales. Los procesos dentro del area de reservas

constituyen: contacto, registro, agenda, presentacion de tarifas.

4.1.1 Objetivos de Ventas y Reservas

e Crear relaciones duraderas con el cliente de tal forma que pueda ser un

referente para nuevas visitas.
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e Mantener el contacto con el cliente consolidando una base de datos

confiable de gran valor para la empresa y la red turistica ecuatoriana.

e Aplicar tarifas de descuento y promociones cuando la Hacienda se

encuentre sin reserva alguna.

e Alcanzar su maxima ocupacion en temporadas altas por medio de

publicidad y promocion atractiva para el cliente.

4.1.2 Politicas de Ventas y Reservas

e Tarifas, Descuentos y ofertas: Se maneja un rango entre el 5y el 15% de
descuento en proporcion al nimero de huéspedes y la temporada a utilizar
las instalaciones. Se programa un calendario de temporadas para identificar
los dias festivos y feriados a nivel nacional considerando las tarifas y

descuentos dentro de estas fechas.

e Pagos anticipados y en efectivo: Se debe confirmar la reserva con el 50%

del pago anticipado. No existen descuentos por pagos en efectivo.
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¢ Preferencias menores de edad y tercera edad: No existe descuento para
personas de tercera edad. Los nifios menores a 12 afios mantendran una

tarifa especial establecida a inicios de cada afio.

e Cancelacion de una reserva: Los motivos de cancelacion deberan ser
enviados por escrito. Las cancelaciones totales se las recibe hasta 30 dias
antes de la fecha de reserva sin ningun recargo, pasado este tiempo se
facturara a la Agencia u Operadora de la siguiente manera:

Con 29 a 15 dias de anticipacion el 50% del total de los servicios
solicitados.
Con 14 a 5 dias de anticipacion el 75% del total de los servicios solicitados.

Con 4 a 0 dias de anticipacion el 100% del total de los servicios solicitados.
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4.1.3 Procedimiento de Ventas y Reservas

HACIENDA MANTELES

VENTAS Y RESERVAS

Proceso: Ventas y Reservas
Unidad: Oficina Comercial
Responsable: Jefe de Oficina Comercial
Cddigo: 1. VYR

NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Para identificar el tipo de
clientes el encargado de ventas
toma contacto mediante un
canal de informacion
predeterminado por la empresa
donde se remite la informacién
solicitada.

Encargado de
ventas

Dicho canal puede ser redes
sociales, correos electronicos,
alianzas estratégicas
predeterminadas, pagina Web
de la Hacienda y servicios de
sistemas de reservas.

Encargado de
ventas

Una vez tomado el contacto
con el cliente se lo registra en
una base de datos, se lo
identifica y cataloga como
cliente  potencial o no
potencial.

Encargado de
ventas

Formulario
datos del
cliente

D1
Pag. 128

Conforme a los requerimientos
del cliente se debe identificar
Si son parejas, grupos de viaje,
familias, 0 grupos
empresariales. vez
identificado aplica la
politica de ventas con
descuentos previamente
aprobada por la gerencia y la
oficina comercial en Quito en
un rango del 5 al 15%

Una
se

Encargado de
ventas

Politica de

ventas

D2
Pag. 130
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

dependiendo la temporada y
del nimero de personas.

Se envia por escrito al cliente
la informacion general de
tarifas, se confirma
disponibilidad o se sugiere otra
fecha de ser el caso. Se adjunta
ademéas fotografias de las
habitaciones posibles a ocupar
e instalaciones de la Hacienda.

Encargado de
ventas

Se procede a bloquear el
espacio requerido por parte del
cliente directo o agencia de
viajes.

Encargado de
ventas

D3
Pag. 141

En el caso de no contar con
disponibilidad de habitaciones
de igual forma se toma los
datos del contacto del cliente y
se procede a registrarlo en la
base de datos.

Encargado de
ventas

Base de

datos

La base de datos debe ser
actualizada constantemente
reflejando los clientes
confirmados y no confirmados.

Encargado de
ventas

Al recibir respuesta positiva
del cliente se le envia la
factura proforma
correspondiente a los servicios
requeridos, confirmando
tarifas, impuestos, lo que
incluye y lo que no incluye la
tarifa elegida.

Se solicita en este mail el
abono mediante depoésito o
transferencia del 50% del total
de los servicios para la
reconfirmaciéon de su reserva.
También se pide al pasajero
informacién personal de los
visitantes.

Encargado de
ventas

D4
Pag. 129

10

Al recibir el comprobante de
transferencia o deposito se
reconfirma al cliente de forma
escrita su reserva. Se envian
recomendaciones para su viaje,

Encargado de
ventas

D5
P4g. 140
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

croquis de

llegada.

y direcciones

11

Se asigna un cddigo a la
reserva para su  fécil
identificacion en los mails y
archivos.

Encargado de
ventas

D6
P&g. 140

12

Se registran en el libro de
reservas las  habitaciones
ofrecidas por noche.

Encargado de
ventas

13

Se remite un correo electronico
a la parte operativa de la
Hacienda con toda |la
informacion de la reserva
realizada.

Encargado de
ventas

D7
P4g. 140

14

Para realizar el proceso de
facturacion en Quito para las
agencias de viajes se cuenta
previamente con la
informacion detallada, el modo
de pago, y las tarifas acordadas
en la venta para el detalle de
factura. Ademas se debe
identificar si existe algin
convenio 0 contrato
previamente.

Encargado de
ventas

15

Se envia inmediatamente al
cliente la factura escaneada y
posteriormente el original.

Encargado de
ventas

16

El requerimiento de
disponibilidad para agencias es
el mismo que para el resto de
clientes a excepcion de
Agencias  especiales  que
manejan politicas de blogqueo
en fechas especificas del afio.

Encargado de
ventas

D8
Pag. 129
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1. VYR |Ventasy Reservas - Hacienda Manteles |

Administrador

Cliente Oficina Comercial .
Hacienda
.| Indentificacion de tipo de
Contacto Cliente : Telefénico, Cliente
Facebook, Correo electrénico
A 4
Requerimiento de ¢Existe disponibilidad?
informacion de servicios
Oferta de Promociones y
descuentos
A
Envio de informacién
solicitada
A I
» Cliente no confirmado
¢Acepta servicio?
> Cliente Confirmado
Bloqueo de Habitaciones
Llenado de Libro de Resevas
Envio de informacion Cliente y ReFepC'9n de
Hacienda directrices,
y . | caracteristicas y
.. requerimientos
Pago Anticipo ¢ 9 .
—I g especiales del
» Facturacion Cliente
A 4
Recepcion de Voucher [«
Fin
o
>
=
-
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4.2 RECEPCION DE HUESPEDES

El area de recepcion constituye una de las areas mas relevante de los procesos
operativos pues es la encargada de dar la primera impresion, bienvenida vy
presentacion formal a los huéspedes y clientes de la Hacienda Manteles. Las
actividades de este proceso determinaran la satisfaccion o no del cliente. Entre dichas
actividades encontramos: recibimiento y bienvenida, ficha de registro del cliente,
coordinacion y comunicacion interna, asignacion de habitaciones, recepcion de llaves

al final de la estadia.

4.2.1 Objetivos de Recepcion de Huéspedes

o Brindar atencion personalizada a los clientes facilitando el arribo de los
huéspedes, de tal manera que no se obtenga ningin reclamo ni observacién

por parte de los clientes.

o Realizar eficientemente los procesos de llegada y salida de los
huespedes que visitan la Hacienda, alcanzando una optimizacion en el
tiempo durante la transicion entre un huesped y otro, con un maximo de 30

minutos entre check—in (huésped entrante) y check—out (huésped saliente).
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4.2.2 Politicas de Recepcion de Huéspedes

e Check in:
La hora de check in es a las 15h00, en caso de que los pasajeros deseen
llegar antes podran hacerlo, acomodando sus maletas en la bodega hasta que
las habitaciones sean liberadas para su entrega. La politica es brindar un
trato cordial y eficiente al arribo de los huéspedes sin demorar su tiempo de

espera.

e Check out:
La hora de check out es a las 11h00, en caso de que los pasajeros deseen
quedarse mas tiempo podran hacerlo acomodando sus maletas en la bodega
hasta la hora de su embarque. La politica es brindar un trato cordial y

eficiente a la salida de los huéspedes sin demorar su tiempo de espera.

¢ No show (Cliente no se presenta)
En caso de No Show se hara un cargo del 100% del valor de los  servicios

solicitados.

e Asistencia de Huéspedes
Asistir y dar seguimiento al arribo de huéspedes durante su trayecto a la

Hacienda.
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4.2.3 Procedimiento de Recepcion de Huéspedes

HACIENDA MANTELES
RECEPCION DE HUESPEDES

Proceso: Recepcion de Huéspedes
Unidad: Administracion Operativa
Responsable: Administrador
Caddigo: 2.REC

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

En primera instancia se
recibe la informacion de la
oficina de Quito, se
verifica dicha solicitud con
el libro de reservas, donde
consta la informacién de
habitaciones, fechas
bloqueadas, numero de
huéspedes, forma de pago
y requerimientos
adicionales del cliente.

Administrador

Libro de
reservas

D9
P4g. 131

Previo al arribo de los
huéspedes se comunica al
equipo de trabajo la
distribucion de actividades
para las areas de cocina,
habitaciones, actividades y
mantenimiento, para la
recepcion de los
huéspedes.

Administrador

Con la informacion que
nos proporciona el
huésped  mediante el
Boucher se realiza una
comparacion con respuesta
positiva 0 negativa
respecto a su reserva y en
el caso de ser negativa se
comunica a la oficina
Comercial de  Quito,
mediante una llamada.

Administrador

Boucher
Hotelero
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PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Para el arribo y recepcion
de los visitantes vy
huéspedes, se realiza una
cordial bienvenida,
invitdndolos a pasar a la
casa principal.

Administrador

Una vez que los huéspedes
ingresan a la casa principal
de la Hacienda se dispone
de bebidas frias o
calientes, asi como un
Coktail de bienvenida.

Administrador

Se realiza una breve
presentacion de la
Hacienda, narrando la
historia, ubicacion y las
actividades  disponibles
que ofertan.

Administrador

D10
P4g. 132

Una vez que los huéspedes
han sido recibidos, se
procede a la entrega de un
Ilavero numerado
conforme a la habitacion
asignada y se les informa
las politicas de uso para:
bafios, muebles, areas
verdes, parqueaderos vy
comportamiento con las
mascotas de la Hacienda.

Administrador

Politicas de
uso

D11
Pag. 142

Se facilita la movilidad del
equipaje a la habitacion,
con personal previamente
asignado para esta tarea.

Administrador

Para los clientes que
visitan la Hacienda sin una
reserva previa, de igual
manera se les da una breve
presentacion de la
Hacienda, oferta  de
servicios y tarifas
correspondientes a la
cantidad de dias, y nimero
de personas a hospedarse.

Administrador

D12
Pag. 141

10

En el caso de requerir el
servicio se verifica la
disponibilidad para

Administrador
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PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

proceder con la
reservacion y el servicio.

11

En el caso de no
disponibilidad se oferta
fechas tentativas para otro
momento y se registra en
la base de datos al futuro
cliente conforme al
procedimiento de reservas.

Administrador

Base de datos

12

Para la solicitud de las
actividades recreativas, el
cliente confirma la
realizacion de las mismas,
una vez confirmadas, se
procede a inscribir 'y
preparar los recursos y el
personal que los
acompafiara,
informandoles que tiene
un costo adicional.

Administrador

13

A los huéspedes que
tomaron actividades
recreativas se procede a
registrar cada actividad
adicional que tendra un
costo y sera facturado al
finalizar la estadia del
huésped.

Administrador

Registro  de

actividades

14

Al terminar el tiempo de
estadia, los huéspedes se
acercan a la recepcion y
proceden a la entrega de
las llaves de
la habitacion.

Administrador

D13
Pag. 141

15

Realizada la entrega de
las llaves el personal
asignado verifica que la
habitacién no tenga ningln
dafio y se procede a
facturar  requerimientos
adicionales que no hayan
sido incluidos en la
reserva por solicitud del
cliente.

Administrador

D14
Pag. 134
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N°| PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE| YTILIZA | beRiLipAD
FORMATO
16 | Se entrega la factura y se
solicita de la manera mas .
. . . Libro de
comedida se firme el libro .. ..
.. Administrador | visitas /
de visitas y se llene la
encuestas

encuesta de satisfaccion
del cliente.

17

Se realiza una cordial
despedida y se entrega
material adicional con

informacion de la
Hacienda, esperando su
pronta estadia 0

recomendacion.

Administrador
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2. REC | RECEPCION| - HACIENDA MANTELES

Oficina Comercial Quito

Envio de directrices,

Administrador Hacienda

)

caracteristicas y
requerimientos especiales
del Cliente

Registro base de Datos

Recepcidn de informacion
clientes y requerimientos

Cliente(s)

Y

Arribo de Huespedes

v

Comunicacion y distribucion de
actividades a equipo Hacienda
3.HAB-1.1-a
4.COC-1.1-a

1VYR22-a

Comparacién con registro

Huesped - Hacienda - Oficina [¢—

ulo

éTienen reserva?

7Yy

Recepcion de Pasajeros

Entrega de Voucher -
reservacion

'

Bienvenida, informacién de
hacienday actividades
recreativas

'

Equipaje

'

Asignacion de habitaciones

v

Entrega de llaves, informacidny

politicas de uso de las —

instalaciones

Recepcion de Llaves

7'y

Programacion de actividades

Desea actividades
adicionales?

Recepcion de llaves y

habitacién

Salida

|

Facturacion Adicionales

l

Despedida

Firma del Libro de Visitas

C o

I

g

Llenado de encuesta de
satisfaccion
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4.3 HABITACIONES

Las habitaciones reflejan el producto y servicio a entregar, por lo cual es necesario
mantener un estandar alto de calidad el cual pueda determinar el grado de satisfaccion
del cliente para su comodidad y futuras referencias. Las principales actividades dentro
de esta area son: limpieza, registro y control de insumos (toallas, papel higiénico, jabdn,
shampoo), inventarios de accesorios de las habitaciones, registro de control de limpieza

de bafios, mantenimiento de instalaciones (puntos eléctricos, griferias y desagties).

4.3.1 Objetivos de Habitaciones

e Mantener las habitaciones de acuerdo a los estandares de calidad demandados

por el cliente.

e Brindar un area de descanso confortable durante la estadia de los huéspedes.

e Contribuir para la estadia placentera del huésped de tal manera que no exista

ninguna queja en cuanto al servicio de habitaciones o alguna observacion de

mejora.
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4.3.2 Politicas de Habitaciones

e Acceso no permitido:

No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados.

e Prohibido fumar:

Prohibido fumar en las habitaciones a excepcion de las areas exteriores.

e¢Ordeny limpieza:
En el caso de solicitar cambio de toallas se las debera encontrar en el cesto de
lavado de ropa en caso de no estar alli se las colocara en su sitio de manera
ordenada. Cumplir las normas de seguridad preestablecidas por las autoridades

locales en caso de emergencia.
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4.3.3 Procedimiento de Habitaciones

HACIENDA MANTELES

HABITACIONES

Proceso: Mantenimiento de Habitaciones
Unidad: Administracion Operativa
Responsable: Mucama principal
Cddigo: 3. HAB

NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Se recibe la informacion de
parte del area de Recepcion
donde se identifica la
cantidad de huéspedes a
recibir, una vez recibida la
informacién se procede a
conformar  equipos  de
trabajo.

Mucama principal
/ extras

Segln la capacidad de la
Hacienda se asigna el
equipo, si la Hacienda se
encuentra a media
capacidad se asignan dos
personas, si la Hacienda se
encuentra llena se asignan
tres personas que atenderan
un numero determinado de
habitaciones con forme a las
directrices de recepcion.

Mucamas
principal / extras

Se Dbrinda un servicio de
toallas para los huéspedes
que consta de la asignacion
conforme al ndmero de
huéspedes, la recoleccion de
toallas sucias por solicitud
del cliente, envi6 de toallas
a lavado, el cambio de
toallas sucias por limpias.

Mucamas
principal
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Para el servicio de camas se
procede a la verificacion y
cambio de sdbanas y cobijas
conforme al  siguiente
orden:

* Colocar el
colchdn

*  Colocar
resorte

*  Estirar
sabana

* Colocar la cobija
* Doblar las sabanas sobre
el borde de la cobija
* Colocar el cubre cobija
* Colocar las almohadas

forro del

sabanas de

totalmente la

Mucamas
principal

Manual de
arreglo  de
habitaciones

D15
P4g. 135

Para el arreglo de cuarto de
bafio se utiliza un insumo
correspondiente  a cada
articulo del bafio:

* Limpieza del Inodoro: uso
de cloro y desinfectante,
cepillo para la base y taza
del inodoro, pafio limpio y
seco para las tapas de
inodoro.

* Limpieza del lavamanos:
cloro y desinfectante para la
griferia, pafio limpio vy
alcohol para el espejo, pafio
limpio seco y himedo para
limpiar el mueble del
lavamanos, cloro y
desinfectante para el
dispensador  de  jabon.
* Limpieza de la ducha:
cloro y desinfectante para la
griferia, pafio humero vy
seco para el dispensador del
jabon, cloro y desinfectante
para los pisos y rejillas,
pafio limpio himedo y seco
para el porta jabon de la
ducha, pafio limpio seco y

Mucamas
principal

Manual de
arreglo  de
cuarto de
bafio

D15
P&g. 135
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

himedo para las puertas de
vidrio templado.
* Limpieza del Jacuzzi:
Cloro y desinfectante para
la limpieza de griferia,
estropajo para limpieza del
jacuzzi (tina), verificacion
de la tapa de desague.

Para la limpieza general de
habitaciones es necesario
conocer que existen varios
elementos inventariados en
la habitacién que deberan
recibir su mantenimiento.
Se utilizaran los siguientes
insumos:

* Pafio limpio seco vy
himedo, alcohol  para
limpieza de espejo, escoba
y pala para barrer y sacudir
la alfombra, pafio limpio
seco y humedo para la
limpieza de  muebles,
escobilla y pala para la
limpieza de  chimenea,
escoba para la limpieza de
telarafias y moho, escoba y
trapeador para la limpieza
de pisos,
pafio y limpia vidrios para
la limpieza de ventanas,
cera, maquina
abrillantadora y desodorante
spray para abrillantar los
pisos y colocar desodorante
ambiental.

Mucamas
principal

Manual de
arreglo  de
Habitaciones

Se debe considerar que
dentro del equipamiento de
la habitacion se colocara:
una jarra de agua con los
vasos respectivos, jabones,
toallas, Kleenex, papel
higiénico, chocolates de
bienvenida sobre la cama, y
frutas de temporada.

Mucamas
principal
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Ademaés la persona
encargada del arreglo de las
habitaciones debe verificar
el funcionamiento correcto
del calefactor.

El personal que atiende las
habitaciones debe verificar
y notificar al administrador
el mantenimiento
estructural, debe tomar en
cuenta la verificacion de
puntos eléctricos que consta
de: toma corriente,
interruptores, boquillas,
focos y lamparas.

Mucamas
principal

D16
Pag. 134

Dentro del mantenimiento
estructural también se debe
verificar el estado de las
cortinas y persianas y su
correcto funcionamiento, el
estado de los vidrios y la
notificacibn en caso de
haber un vidrio roto.

Mucamas
principal

D16
P&g. 134

10

Se  debe  probar el
funcionamiento  adecuado
de las cerraduras de la
puerta principal, los
muebles internos y la puerta
del bafio, notificar cualquier
anomalia o falta de aceite a
las cerraduras.

Mucamas
principal

11

El encargado de las
habitaciones debe realizar
una inspeccion final,
llenando un formulario que
contiene la lista de
verificacion, el cual debe
estar completo y en caso de
estar incompleto se debera
corregir dichas
observaciones.

Mucamas
principal

Lista de
verificacion

D17
Pag. 142
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UTILIZA

N PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE FORMATO DEBILIDAD
12 [Una vez que el huésped ha
finalizado su estadia la
gfrresolr;? Ia?sncai:gsi:cion(:: Mucamas D14
g principal Pag. 134

deberd revisar que no exista
algln dafio o faltante dentro
de su &rea.




3. HAB - |Habitaciones - Hacienda Manteles |

Recepcion

Equipo de atencion a la habitacion

Cliente

I}

Comunicacién y distribucion de
actividades
2.2.1-b

Informe |<—

-
e

s
Ajj

—>| Conformacién de Equipos |

.

¥

| Servicio de Camas |<—
v

| Servicio de toallas |<—/
¥

Asignacién de toallas conforme
al nimero de huéspedes

)

Recoleccidon de toallas sucias

v
| Envio de toallas a lavado |

!

Contabilidad y cierre del
inventario de toallas asignadas

!

| Arreglo de cuartos de bafio |

!

| Limpieza del inodoro |

!

| Limpieza del lavamanos |

v
| Limpieza de jacuzzi |
v

| Limpieza de ducha |

!

Limpieza elementos varios de
la habitacién

!

| Equipamiento de habitacién |

!

Notificacién de mantenimiento
estructural

v

| Lista de verificacion |

Formulario
Completo

Solicitud de toallas
adicionales
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44 COCINAY RESTAURANTE

El proceso de bebidas y alimentos es un producto complementario al de alojamiento,
el cual determina las actividades de alimentacion para los huéspedes en conformidad
a la disponibilidad de insumos y compras previas para la preparacion de alimentos.
La hacienda cuenta con un chef principal y personal asignado a las siguientes
actividades: arreglo de mesas, toma de pedidos, determinacion de platos a preparar,
cantidad y control de insumos e ingredientes, comunicacion interna, asignacion de
tareas de cocina, protocolo de servicio, registro de cuenta, registro de reclamo,

limpieza de cocina y restaurante.

4.4.1 Objetivos de Cocina y Restaurante

e Brindar un servicio oportuno de alimentacion con calidad y calidez,

estableciendo como objetivo fundamental la satisfaccién del cliente.

e Satisfacer las necesidades del cliente en el servicio de restaurante, a fin de

no recibir ninguna queja o reclamo por parte del mismo.

e Cumplir con las normas tecnicas de manipulacion de alimentos, para
alcanzar los estandares del servicio de cocina obteniendo los permisos de
control de las autoridades correspondientes y certificarse como una cocina

reconocida en el &mbito turistico.
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4.4.2 Politicas de Cocina y Restaurante

e Todo el personal que esté en contacto directo con los alimentos debera estar

correctamente uniformado y cumplir las normas sanitarias de la Hacienda.

e Todo el personal encargado de manipular alimentos debera asegurase de las

condiciones éptimas de los mismos.

e El personal encargado de la limpieza y desinfeccion de los equipos del area

debe asegurarse que todo quede totalmente limpio al cambio de cada turno.

e Cumplir con las normas preestablecidas de sanitizacion y manipulacién de

alimentos.

e Todos los platos deberan ser supervisados antes del despacho por parte del

chef.
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HACIENDA MANTELES
COCINAY RESTAURANT

Proceso: Cocina y Restaurant
Unidad: Administracion Operativa
Responsable: Chef principal
Cddigo: 4. COC

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

Con la notificacion por
parte de la
administracion, el
equipo  de  cocina
identifica el namero de
comensales y los platos
especiales  requeridos
por el cliente, ademas
se asignan las tareas
respectivas dentro del
equipo de cocina.

Chef principal

Una vez identificados
los requerimientos para
elaborar los platos el
area de cocina constata
Si existen los
ingredientes necesarios
segun la peticion del
cliente.

Chef principal

En el caso de no existir
algn insumo el
encargado de la cocina
realiza una lista con los
ingredientes faltantes y
se la entrega a
Administracion para
gue proceda con la
compra.

Chef principal

Lista de
requerimiento

Cuando la compra ha
sido  efectuada, el
encargado de cocina
verifica que los insumos

Chef y equipo de
cocina
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

recibidos coincidan en
cantidad con los
solicitados, y a su vez
revisa la frescura vy
estado de los mismos.

El é&rea de cocina
procede a almacenar los
alimentos en sus &reas
respectivas;  porciona
las carnes blancas vy
rojas con el gramaje
adecuado para
congelarlos.

Chef y equipo de
cocina

Lista de

porciones

D18
Pag. 143

Una vez que todos los
insumos  han  sido
almacenados se elabora
cada plato
seleccionando, lavando,
cortando,  cocinando,
sazonando, cada insumo
alimenticio sin olvidar
la clasificacion de
desechos en organicos e
inorganicos.

Chef principal /
ayudante de
cocina

D19
Pag. 138

Se procede a servir el
plato, y antes de ser
despachado se controla
la temperatura y la
presentacion de la
comida.

Chef y equipo de
cocina

Para el area de
restaurante  se  debe
conocer y contar con el
personal capacitado
para cumplir el manual
del protocolo y alcanzar
el estandar de la
Hacienda.

Chef y equipo de
cocina

D20
Pag. 144
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

El arreglo de mesas y
equipamiento para el
servicio es adecuado
conforme al nimero de
comensales cumpliendo
el manual de protocolo
de servicio al
restaurante.

Chef y equipo de
cocina

10

En la recepcion del
pedido se debe
identificar la cantidad y
tipo de bebidas que
solicite el cliente, asi
como  también los
requerimientos
especiales que  se
obtengan por cada
orden, una vez tomado
el pedido el mesero
deberd dar lectura para
confirmarlo.

Chef y equipo de
cocina

11

Una vez culminada la
atencion para la
alimentacion de los
huéspedes se enviara la
cuenta a recepcion en
conformidad con e
cliente. En caso de la no
conformidad se remitira
la solicitud de reclamo a
la Administracion.

Mesero /
Administracion

D21
Pag. 138

13

Para la limpieza del
restaurante, se procede
a retirar la vajilla de las
mesas y a barrer vy
encerar los pisos.

Mesero

14

Para la limpieza de la
cocina se procede a
barrer y a trapear el piso
y limpiar los
electrodomésticos.

Chef y equipo de
cocina
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

UTILIZA
FORMATO

DEBILIDAD

15

El uso y reuso de
utensilios de cocina se
procede de la siguiente
manera:

- Lavado, clasificado y
almacenado conforme a
la  distribucion  de
espacios dentro  de
cocina.

Chef y equipo de
cocina

D22
Pag. 137

16

Una vez terminada la
jornada se realiza un
informe con el
formulario para la
evaluacion de
desempefio con los
respectivos indicadores
de servicio y las
oportunidades de
mejora, que  sera
entregado en las
reuniones generales de
trabajo.

Chef y equipo de
cocina

Evaluacion
del
desempefio
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4.COC |Cocina y restaurante — Hacienda Manteles|

Equipo de Cocinay
restaurante

DA ~ Y
N@) ) A \jjﬁ'

Recepcion Chef Principal Cliente

Comunicacién y
distribucion de
actividades

Asignacién de J:—’ Limpieza

" Llegada de Client
actividades y tareas cgaga ge Clenie

2.21-b

A 4
i Vajilla [

Verificacion de
Inventario

Piso saldn restaurante

A 4

A 4

Requerimiento de . .
q Piso de cocina

Compras
Y Electrodomésticos
Fin Control de calidad de l
alimentos ¥y

Uso y reuso de
utencilios de cocina

Tiene reserva?
No

Si

Acepta alternativa?

Preparacion de
porciones individuales

Y

Preparacion del plato

!

Salida - control del
plato l

!

Control de desechos

> Atencidn de mesas

Recepcion del Pedido

!

v Solicitud Cuenta del
cliente

Informe de Jornada

Fin




5. PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO

Las pruebas de cumplimiento consisten en recolectar evidencia con la finalidad de probar
el cumplimiento de los procedimientos y politicas de control interno establecidas dentro de

una organizacion.

Para el desarrollo de las pruebas de cumplimiento se determinaron fichas con formatos
preestablecidos y memos de cumplimiento que contienen encuestas cuyo formato fue
elaborado y desarrollado por la autora de la investigacion. A continuacién, se muestra una

tabla resumen de las pruebas:
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HACIENDA MANTELES

SEGUIMIENTO DE AUDITORIA A LOS PRINCIPALES PROCESOS OPERATIVOS DE LA HACIENDA

MANTELES

Del 1 de Enero al 31 de Octubre del 2015

. Ne Ne FORMATO
PROCESO | CODIGO OBJETIVO | PROCEDIMIENTO | uTILIZADO |REFERENCIA

1 123 MEMO VYR - 01

VENTAS Y 2 4 ENCUESTA VYR - 02
VYR

RESERVAS 3 5,6 MEMO VYR - 03

4 7.8.9 ASERCIONES VYR - 04

1 123 MEMO REC - 01

RECEPCION DE 2 45,6 ENCUESTA REC - 02
REC

CLIENTE 3 7 MEMO REC - 03

4 8 ENCUESTA REC - 04

1 12 ASERCIONES HAB - 01

2 34 MEMO HAB - 02
HABITACIONES HAB

3 56 ASERCIONES HAB - 03

4 78 MEMO HAB - 04

1 12 MEMO coc - 01

2 34 MEMO coc - 02
COCINA Y coc

RESTAURANTE 3 56 MEMO coc - 03

4 7 ENCUESTA COC - 04

5 8,9 MEMO coc - 05

Elaborado por: Mishell Moscoso
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Desarrollo de Encuestas

Para obtener informacion de la calidad del servicio de los procesos operativos de la
Hacienda Manteles se procedio a realizar una Encuesta de Servicios utilizando
herramientas informaticas. El universo de la base de datos de clientes en el periodo del 1

de Enero al 31 de Octubre 2015 fue de 1894 huéspedes.

Para calcular la muestra se utiliz6 un software especializado en muestreo en el cual se
ingresaron los siguientes parametros: materialidad: 10% de la Utilidad, riesgo: bajo, nivel
de confianza: no confianza en los controles. Se obtuvo como resultado 232 huéspedes

determinados aleatoriamente por el software para su respectiva revision.

El contenido de la encuesta incluyd diez preguntas las cuales evallan los principales
procesos operativos de la Hacienda Manteles y dan como resultado la ponderacion y
valoracion cuantitativa y cualitativa de la calidad del servicio exclusivamente de aquellas
que fueron utilizadas como evidencia en los papeles de trabajo. La encuesta estuvo

estructurada como muestra el Anexo 6 Pag. 158
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5.1 VENTAS Y RESERVAS

5.1.1 Programa de trabajo Ventas y Reservas

HACIENDA MANTELES PTVYR-01
Programa de trabajo Pag. 1/1

Proceso: Ventas y Reservas
Periodo: Del 1 Enero 2015 al 31 Octubre 2015

Responsable: Mishell Moscoso

_ Objetivos

1 Verificar que la base de datos sea actualizada constantemente conforme al numero de
llamadas que recibe. VYR-01( Pag. 70)

2 Evaluar el medio de comunicacion mas eficiente por el cual el cliente llega a conocer los
servicios de la Hacienda. VYR-02 ( Pag. 73)

3 Verificar si el area de ventas responde a tiempo a las solicitudes de reserva por parte del
cliente. VYR-03 ( Pag. 75)

4 Verificar si dentro del proceso de facturacion se aplica la politica de tarifa, descuentos y
ofertas. VYR-04 ( Pag. 77)

- Procedimiento de Auditoria Referencia

Solicitar la base de datos al encargado del area.
Realizar una llamada an6nima como cliente y solicitar informacion para
verificar la solicitud de datos. VYR - 01

3 Revisar la informacion de la base de datos, comprobando el contenido
completo de cada cliente.

4 Realizar una encuesta para identificar el canal de informacion por el cual el

cliente toma contacto con la Hacienda. VYR -02

5 Con el acceso a la cuenta de correo electrénico tomar una muestra de los
correos electrénicos enviados e identificar el tiempo de respuesta de cada
uno de los registros. VYR - 03

6 Determinar un promedio estimado de tiempo de respuesta a los clientes por
parte de la oficina comercial.

Solicitar las facturas fisicas al area de contabilidad.

8 Con los documentos solicitados se tomar una muestra de las facturas fisicas
que seran evaluadas. VYR - 04

9 Verificar la aplicacion de tarifas y descuentos vigentes dependiendo de la
temporada.
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5.1.2 Pruebas de cumplimientos Ventas y Reservas
VYR -01
Pag. 1/3

HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Ventas y Reservas
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:
El objetivo de este papel de trabajo es verificar que la base de datos sea
actualizada constantemente conforme al numero de llamadas que recibe.

(Ver PTVYR - 01 Pag. 69)

2. PROCEDIMIENTOS:
e Inicialmente se realizaron varias llamadas andnimas a la Hacienda
Manteles para conocer la descripcion de sus servicios, con la finalidad de

verificar cuales son los datos solicitados para un nuevo cliente.

e Se solicitd la base de datos al Jefe de oficina comercial y se procedio a
constatar la informacion descrita por las llamadas an6nimas.

e Comprobando de esta manera el registro de datos e informacion, su
contenido completo e incompleto en la base de datos administrada por la

oficina comercial.

3. MUESTRA:

Al realizar esta actividad se consider6 tomar en cuenta fechas de temporada,

dias festivos, en diferentes horarios como se muestra a continuacion:
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VYR -01
Pag. 2/3
Fecha Hora Observacion Sahnataleonle-tatd
Si No

27/04/2015 | 11H15 a.m. | Reserva dia de las madres X
17/05/2015 | 10H25 a.m. | Reserva Vacaciones familiares X
17/06/2015 | 12H30 p.m. | Reserva por temporada de vacaciones Sierra
27/06/2015 | 20HO0 p.m. | Reserva por temporada de vacaciones Sierra X
11/10/2015 | 15H45 p.m. | Reserva feriado dia de los difuntos X

4. RESULTADOS:

En conformidad a las fechas en las cuales se realizé la llamada telefonica se

evidencio que:

v’ Para la reserva del dia de las madres la Illamada fue contestada y se

solicité la informacién correcta, la cual fue verificada con la base de

datos y se comprobd el contenido de la misma.

v Para la reserva de vacaciones familiares se realiz6 una llamada en horas

de la mafana la cual no fue contestada.

v' Para la reserva por temporada de vacaciones de la Sierra se realizaron

dos llamadas telefénicas debido a que la primera no fue contestada; en la

segunda llamada se solicité la informacidn correctamente y se comprobd

en la base de datos que no se registro la cantidad de huéspedes para el

alojamiento.

v  Para la reserva por feriado del dia de los difuntos se solicitd la

informacidn correctamente pero no se encontraba registrada en la base de

datos.
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VYR -01
Pag. 3/3

5. CONCLUSION:

Dentro de este proceso se puede evidenciar que la base de datos no ha sido
actualizada ni registrada constantemente motivo por el cual las
inconsistencias presentadas son en horas pico y fines de semana. (Ver MDI

— 01 P4g. 128 Debilidad N2 1),
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VYR -02
Pag. 1/2
HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Ventas y Reservas
FECHA Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es evaluar el medio de comunicacion
mas eficiente por el cual el cliente llega a conocer los servicios de la

Hacienda. (Ver PTVYR - 01 Pég. 69)

2. PROCEDIMIENTO:
Se realizd una encuesta de servicios a través de la herramienta informatica,
donde se realiz6 la pregunta N° 1 que establece:

1. ¢(Cuél fue el medio por el cual usted contact6 a la Hacienda
Manteles?

Facebook

o o

Booking

Twitter

o o

. Referencia de un conocido

e. Pagina web

3. MUESTRA:
En conformidad a la muestra obtenida se desarrollaron 232 encuestas con 5

alternativas de respuesta.



74

4. RESULTADOS:

Las encuestas arrojaron el siguiente detalle:

VYR -02
Pag. 2/2

Medio de Informacién D|fu3|_or_1 86 Huéspedes 2015
Servicios

Facebook 18% 41
Booking 14% 33
Twitter 36% 83
Referencia de un

conocido 23% 53
Pagina web 9% 22
Total 100% 232

DIFUSION DE SERVICIOS

Pagina web, 9%

Referencia de
un conocido,
23%

Twitter, 36%

5. CONCLUSION:

Facebook, 18%

Booking, 14%

Se puede identificar y evidenciar que el medio de informacién méas usado

para la difusion del servicio son las redes sociales, Twitter con un 36%,

seguido de la referencia de los clientes que ya han sido atendidos con un

23%.

Siendo la mas baja la pagina web de informacion con un 9% de acogida por

parte de los huéspedes.
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VYR -03
Pag. 1/2
HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Ventas y Reservas
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es verificar si el area de ventas responde
a tiempo a las solicitudes de reserva por parte del cliente. (Ver PTVYR -

01 Pég. 69)

2. PROCEDIMIENTOS:

e Se procedi6 a solicitar el acceso a la cuenta de correo electronico lo que
permitié evaluar los correos enviados y las contestaciones dadas a los
clientes.

e Se identifico las fechas y horas de solicitud de un cliente y de respuesta
por parte de la Hacienda.

e EIl archivo de los correos enviados fue realizado con el corte de una

semana del 1 de Agosto del 2015 al 7 de Agosto del 2015.

3. MUESTRA

Para el calculo de la muestra se obtuvo un universo total de 84 correos
respondidos de los cuales se analizé conforme al siguiente detalle:

Kfsprge
(ct= (N —1))+k?+puq
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VYR -03
Péag. 2/2

N = Universo; 84 correos electronicos

k = nivel de confianza; 1.96

e = Error porcentual; 5%

p = 0,5 proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
de estudio.

g = 0,5 proporcién de individuos que NO poseen en la poblacién la
caracteristica de estudio. (1-P)

n = tamafio de la muestra.

{L98% + 0.5 0,3 + 84
n= .
I:SL!-":F # (B — 1}:] + (196 + 0,5+ 1,5

1 = 54 Correos electronicos

. RESULTADOS:

De los 69 correos electronicos analizados se determind lo siguiente:
v 43 tuvieron respuesta dentro de la hora siguiente (oportuna).
v 15 tuvieron demora en la respuesta mayor a 8 horas.

v/ 11 tuvieron demora en la respuesta mayor a 24 horas.

. CONCLUSIONES:

Se puede determinar que en la mayoria de los requerimientos por parte del
cliente existe una respuesta oportuna, pero aquellos que tuvieron una
respuesta tardia fueron realizados en horarios inoportunos y en dias festivos
y feriados. Ademas, se puede evidenciar que la informacién enviada en
diversos idiomas por el encargado del area presenta un orden y cordialidad

para cada uno de ellos. (Ver MDI — 01 Pag. 130 Debilidad N° 23).
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Hacienda Manteles VYR-04
Pruebas de Cumplimiento Pag. 1/4
Proceso: Ventas y Reservas
Del 1 de Enero al 31 de Octubre 2015
Elaborado por: Mishell Moscoso
Aserciones
Fecha N° factura Cliente
alblc|d
27/10/2015 001-002-607 GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
12/10/2015 |001-001-901 | TELECOMERCIAL S.A x I x| x| x
28/09/2015 | 001-002-586 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
17/09/2015 001-002-575 INMONATURA S.A X | x| x| x
31/08/2015 | 001-002-545 | GATE 1 TRAVEL x| x| x| x
14/08/2015 | 001-002-533 | GATE 1 TRAVEL x| x| x| x
31/07/2015 | 001-002-528 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
31/07/2015 | 001-002-518 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
07/07/2015 | 001-001-738 | SIN VIRGINIA x | x| x| x
18/06/2015 | 001-002-486 | SERVICIOS TURISTICOS BLUELINE S.A. x | x| x| x
01/06/2015 | 001-002-473 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
27/05/2015 | 001-002-466 | GATE 1 TRAVEL x| x| x| x
08/05/2015 | 001-002-460 | GATE 1 TRAVEL x| x| x| x
20/04/2015 001-002-366 GATE 1 TRAVEL X | x| x| x
11/04/2015 | 001-002-355 DALE EMIL HAPL X | x| x| x
31/03/2015 | 001-002-344 | GATE 1 TRAVEL x| x| x| x
28/02/2015 | 001-002-316 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
28/02/2015 | 001-002-306 | GATE 1 TRAVEL x | x| x| x
01/02/2015 | 001-002-299 | OLGUIN NATALIA 11x13]|x
07/01/2015 | 001-002-286 | PAT USNER 1121 x| x
04/01/2015 | 001-002-283 | CARLOS ALVEAR x | x| x| x
1. OBJETIVO:

El objetivo fundamental de este papel de trabajo es verificar si dentro del proceso de

facturacion se aplica la politica de tarifas, descuentos y ofertas.

(Ver PTVYR — 01 Pag. 69)




78

VYR-04
Pag. 2/4

2. SELECCION DE LA MUESTRA:

Se determind una materialidad del 10% de la Utilidad antes de Impuestos, puesto que
es el rubro de mayor wvalor para los propietarios de la Hacienda.
Se utiliz6 un software especializado en muestreo en el cual se ingresaron los siguientes
parametros: materialidad: $ 9,645.33 riesgo: bajo, nivel de confianza: no confianza en
los controles y se obtuvo como resultado el andlisis de 21 facturas determinadas

aleatoriamente por el software para su respectiva revision.

3. EXPLICACION DE NUMEROS:

Los numeros que se sefialan en cada una de las cuatro aserciones, corresponden a las
cuatro excepciones que se han encontrado respecto de cada una de ellas, la explicacion

de los mismos se puede ver detalladamente en la Cédula de Excepciones.

4. SIGNIFICADO DE LAS ASERCIONES:

a. Existe descuento aplicado a la factura.

b. Comprobar si existe errores en la facturacion.

c. ldentificar si los descuentos aplicados tuvieron la debida aprobacién por parte de
la Oficina Comercial.

d. Comprobar si las facturas emitidas con descuento fueron canceladas con el 50% de

anticipo y la diferencia a su salida del servicio.
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5. RESULTADOS:

Se puede constatar en la cédula de excepciones los resultados que fueron arrojados al

realizar este papel de trabajo, ademas las debilidades halladas y detalladas en la

matriz de debilidades. (Ver MDI — 01 Pag. 130 Debilidad N°2).
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HACIENDA MANTELES
CEDULA DE EXCEPCIONES
Proceso: Ventas y Reservas
Al 31 de Octubre del 2015

VYR - 04
Pag. 4/4

N° Excepcion

Ref. PT:

Descripcion de la Excepcion

Comentario del Auditado

Aplica
Recomendacion

VYR-04

Se identificé que en las facturas 001-002-299 y
001-002-286 consta un valor de descuento en el
casillero correcto dentro de la factura, pues en el
resto de facturas aparentemente no existe un
descuento.

En conversaciones con el Jefe de Operaciones en
Quito, supo manifestar que el descuento se aplica
directamente a la tarifa y por esta razobn no se
encuentra desglosado en la factura.

S

VYR-04

En la factura 001-002-286 se encontré que el
descuento aplicado por parte de la persona que
emitio la factura fue del 19% cuando debio ser
del 15%

En conversaciones con el Jefe de Operaciones en
Quito, supo manifestar que se cometié un error por
parte de la Administracion Hacienda al emitir la
factura.

Si

VYR-04

En la factura 001-002-299 se identificd que el
porcentaje de descuento aprobado fue del 20%
pero el descuento aplicado fue del 20,5%.

En conversaciones con el Jefe de Operaciones en
Quito, supo manifestar que todos los descuentos
otorgados son previamente aprobados Yy son
verificados cuando la factura fisica llega a Quito.

Sl

VYR-04

Dentro de las facturas analizadas se identifico
gue todas las reservas fueron canceladas
previamente con el 50% para hacerlas efectivas
y a la fecha no existe ninguna factura pendiente
de cobro.

En conversaciones con el Jefe de Operaciones en
Quito, supo manifestar que todos todas las reservas
son efectivas con el pago previo del 50% por parte del
cliente.

N/A
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5.2. RECEPCION DE HUESPEDES

5.2.1 Programa de Trabajo Recepcion de Huéspedes

HACIENDA MANTELES PTREC - 01
Programa de trabajo Pag. 1/1
Proceso: Recepcion de Huéspedes

Periodo: Del 1 Enero 2015 al 31 Octubre 2015

Responsable: Mishell Moscoso

- Objetivos

1 Identificar si el equipo de Hacienda se encuentra preparado para el arribo y bienvenida
de los huéspedes. REC-01 (Pag. 82)

2 Verificar si el cliente recibe las ofertas de todas las actividades que puede realizar
durante su estadia. REC-02 (Pag. 85)

Comprobar si la ruta de llegada a la Hacienda es 6ptima. REC-03 (Pé&g. 87)
Verificar si se cumple la politica de check-in check-out. REC-04 (Pag. 90)

- Procedimientos de Auditoria Referencia

1 Realizar una visita an6nima a la Hacienda, evaluando la atencion por
parte del personal desde el arribo.

2 Recorrer la Hacienda y constatar el estado de las instalaciones para REC - 01
recibir a un pasajero. )

3 Solicitar informaciéon de tarifas por habitacién, men(, actividades a
realizar.

4 Solicitar informacion acerca de las actividades que se realizan dentro de
la Hacienda, y confirmar si la informacion es veras, previo a ello se
realiza una llamada telefdnica al area de reservas.

5 Una vez obtenida la informacion por parte de la Hacienda se procede a 5
cruzar con los datos otorgados por el area de reservas, en cuanto a tarifas, REC-0
espacio disponible, actividades de entretenimiento, menu.

6 Revisar los comentarios y realizar una encuesta a los clientes que han
visitado la Hacienda en el periodo Enero-Octubre.

7 Como visita anénima solicitar instrucciones para llegar a la Hacienda y
constatar su accesibilidad. REC - 03

8 Realizar una encuesta donde se confirme la atencion en recepcion para el
check-iny check-out. REC-04
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5.2.2 Pruebas de Cumplimientos Recepcidn de Huéspedes
REC -01
Pag. 1/3

HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Ventas y Reservas
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:
El objetivo de este papel de trabajo es identificar si el equipo de Hacienda se
encuentra preparado para el arribo y bienvenida de los huéspedes. (Ver

PTREC — 01 P4g. 81)

2. PROCEDIMIENTOS:

Se realiz6 una reserva y una visita anonima con la finalidad de observar
si el proceso de bienvenida y recepcion del huésped es conforme al
estandar requerido y al ofrecimiento por parte del area de ventas.

e Al arribo a la Hacienda se constaté que el encargado ejecutd el proceso
de recepcion, proporcion6 el Coktail de bienvenida, presento una resefia
historica de la Hacienda, informd sobre las actividades adicionales e
informo a cerca de las politicas de uso de las instalaciones.

e Se procedidé a realizar un recorrido por las instalaciones observando a
detalle el mantenimiento, la limpieza, los jardines, la atencion brindada
por el Administrador de la Hacienda.

e Se realizd la consulta al Administrador, sobre las tarifas aplicadas y se

constatdé con la informacién proporcionada por el area de ventas,

identificando si existe alguna discrepancia.
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3. MUESTRA:

La muestra corresponde a la fecha seleccionada del 28 de Octubre del 2015,
reservada para dos personas como visita anonima solicitando los servicios

de restaurante, hospedaje e informacion para actividades adicionales.

4. RESULTADOS:

e Como resultado dentro de la visita en el caso de tener una reserva previa
se pudo observar una atencion personalizada para cada huésped, los
mismos que realizaron consultas sobre los servicios y pudieron responder
correctamente a las preguntas formuladas con anterioridad.

e En el caso de llegar sin una reserva en ciertas ocasiones el equipo de
trabajo no se encuentra disponible puesto que el encargado supo
manifestar que cuando existen dias sin reservas se asigna dias libres para
el personal.

e Lastimosamente en el caso de que el Administrador no se encuentre
disponible se observé que no existe un protocolo escrito que podria
seguir cualquier otra persona para la recepcion de los huéspedes. . (Ver

MDI - 01 P&g. 133 Debilidad N° 27)
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REC -01
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5. CONCLUSION:

La informacion que fue proporcionada por el area de recepcion cumplio las

expectativas de las dos personas que realizaron la visita una vez comparada

con la informacion que fue entregada por el area de ventas.

Claramente se identifico que la Hacienda se encuentra capacitada para

recibir a los huéspedes durante el proceso de bienvenida y recepcion.
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HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Recepcion de clientes
FECHA Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es verificar si el cliente recibe las ofertas
de todas las actividades que puede realizar durante su estadia. (Ver PTREC

— 01 Pag. 81)

2. PROCEDIMIENTO:

Se realizd una encuesta de servicios a través de la herramienta informatica,
donde se realizo la pregunta N° 5 que establece:

5. ¢Recibié informacion acerca de las actividades adicionales que

ofrece la Hacienda?

a. Sl
b. NO
3. MUESTRA:

En conformidad a la muestra obtenida se desarrollaron 232 encuestas con 2

alternativas de respuesta.
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4. RESULTADOS:

Las encuestas arrojaron el siguiente detalle:

Comunicacion de

actividades adicionales Huespedes 2015 ot
Si 87% 201
No 13% 31
Total 100% 232

COMUNICACION DE ACTIVIDADES
ADICIONALES

No, 13%

T 5i,87%

5. CONCLUSION:

Se puede identificar que el 87% de los clientes encuestados han recibido
informacidn acerca de las actividades adicionales que ofrece la Hacienda.
Ademas, se puede evidenciar que el 13% no ha recibido una informacion
adicional de las actividades extras que ofrece la Hacienda. (Ver MDI - 01

Pag. 132 Debilidad N° 10)
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HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Recepcion de Clientes
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es comprobar si la ruta de llegada a la

Hacienda es optima. (Ver PTREC — 01 Pag. 81)

2. PROCEDIMIENTO:

¢ Inicialmente se tomo contacto con el departamento de ventas y reservas,
donde se solicitd informacion para poder llegar a la Hacienda Manteles.

e EIl encargado envio un correo con el mapa e instrucciones para poder
llegar facilmente al lugar y oferto transporte por un costo adicional en el
caso de no poseer vehiculo.

e Durante el trayecto se observo si la ruta posee rétulos de direccion que
guian a la Hacienda desde la entrada por Patate y desde la entrada por
Baros.

e Se verifico si el acceso es optimo para cualquier modelo de vehiculo y si

en el caso de lluvia la via no es obstaculizada por deslaves o derrumbes.
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e Ademas, se comprobo si en el caso de estar extraviado existe personal
capacitado para guiar a los huéspedes hasta la Hacienda y de ser

necesario salir en busca de ellos.

. RESULTADOS:

Dentro del trayecto hacia la Hacienda se pudo constatar que la via es un
tanto estrecha, pues apenas tiene dos carriles, pero que se encuentra
debidamente sefializada en especial donde podria haber confusién por parte

del cliente pues existe un camino alterno.

Existe aproximadamente 1km de la via antes de arribar a la Hacienda que es
de tercer orden, por lo tanto, en periodos de lluvia se llena de lodo y en

ocasiones los pasajeros no desean continuar su viaje.

Cuando una reserva es realizada la persona encargada envia un croquis de
acceso por medio de un mapa para ubicar al huésped, pero en caso de que el
huésped se extravie existe una persona capacitada para ayudarlos a llegar sin

inconveniente.

Después de haber revisado los comentarios y sugerencias de diversos
clientes, la mayoria propone que las vias sean mejoradas pues el acceso a la
Hacienda deja mucho que desear.

(Ver MDI - 01 P4g. 131 Debilidad N° 25)
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En el caso de arribar a la Hacienda durante la noche la iluminacién es escaza
y en caso de malas condiciones climaticas muy peligrosa. (Ver MDI - 01

Pag. 132 Debilidad N 26)

. CONCLUSION:

En conclusién, se puede evidenciar que la ruta de llegada a Hacienda
deberia ser readecuada, al menos en el kilbmetro donde la via es de tercer
orden, pues esto ocasiona mala imagen para la Hacienda y podria provocar

pérdida de clientes.
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HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Recepcion de clientes
FECHA Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es verificar si se cumple la politica de

check-in check-out. (Ver PTREC — 01 Péag. 81)

2. PROCEDIMIENTO:
Se realizd una encuesta de servicios a través de la herramienta informatica,
donde se realizo la pregunta N° 7 que establece:

7. ¢Al momento de su check - in y ckeck - out fue atendido
oportunamente?

a. S

b. NO

3. MUESTRA:

En conformidad a la muestra obtenida se desarrollaron 232 encuestas con 2

alternativas de respuesta.
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4. RESULTADOS:

Las encuestas arrojaron el siguiente detalle:

Atencion oportuna ,
: H 201 Total
check-in check-out uespedes 2015

Si 97% 226
No 3% 6
Total 100% 232

ATENCION OPORTUNA CHECK-IN CHECK-
ouT

No, 3%

5. CONCLUSION:

Se puede identificar que el 97% de los clientes encuestados han quedado
satisfechos con el servicio oportuno de check — in y check- out, cumpliendo

el horario establecido y la politica de un servicio eficiente y confortable.
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5.3. HABITACIONES

5.3.1 Programa de Trabajo Habitaciones

HACIENDA MANTELES PTHAB - 01

Programa de trabajo Pag. 1/1

Proceso: Habitaciones
Periodo: Del 1 Enero 2015 al 31 Octubre 2015

Responsable: Mishell Moscoso

_ Objetivos

1 Verificar que las habitaciones estén correctamente presentadas. HAB — 01 (Pag. 93)

2 Determinar que las novedades sean atendidas oportunamente. HAB — 02 (Pag. 96)

3 Verificar la atencion del servicio de toallas. HAB — 03 (Pag. 99)

Identificar las medidas de seguridad con las que cuenta la Hacienda dentro del area de

4 habitaciones. HAB — 04 (Pé&g. 102)

- Procedimientos Referencia

1 Solicitar la lista estandarizada de los requerimientos para cada habitacion, la misma
que contiene los parametros para el arreglo de las mismas.

2 En base a la lista solicitada en el punto anterior verificar el cumplimiento o no de los| HAB-01
principales aspectos que contiene la misma, para ello seleccionar un dia y verificarlo
fisicamente.

3 Realizar una visita al lugar fisico donde sea constatado el estado actual de las
habitaciones y evaluando la presentacién de las mismas.

4 Tomar contacto con la persona encargada de habitaciones el dia de la visita y entablar | HAB-02
una conversacién con preguntas claves para verificar la respuesta a la atencion de las
novedades.

5 Solicitar al encargado de habitaciones el inventario de toallas y asignacion conforme
al nimero de huéspedes.

6 Verificar el inventario fisico del menaje de las habitaciones y comparar con los| HAB-03
registros contables, ademas determinar si existe el suficiente stock de seguridad.

7 A través de una visita al lugar se verifica el adecuado funcionamiento de los
principales puntos de las habitaciones, agua caliente, calefaccion, luces, cortinas,
puertas, chapas, perillas.

8 Ademas, se comprobaréa el correcto funcionamiento y la existencia de las principales| HAB-04

seguridades fisicas de las habitaciones y de la Hacienda, como ventanas, chapas,
puntos eléctricos, extintores, sefialética.
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5.3.2 Pruebas de Cumplimientos Habitaciones

El objetivo fundamental de este papel de trabajo es verificar que las habitaciones estén

correctamente presentadas. (Ver PTHAB - 01 P4g. 92)

. SELECCION DE LA MUESTRA:

La muestra se tomo en base a dos dias aleatorios que se visito la Hacienda constatando

el estado de algunas habitaciones.

. EXPLICACION DE NUMEROS:

Los nameros que se sefialan en cada una de las cinco aserciones, corresponden a las

cinco excepciones que se han encontrado respecto de cada una de ellas, la explicacion

de los mismos se puede ver detalladamente en la Cédula de Excepciones.

Hacienda Manteles HAB-01
Pruebas de Cumplimiento Pag. 1/3
Proceso: Habitaciones
Del 1 de Enero al 31 de Octubre 2015
Fecha .NO . Descripcion Aserciones
habitacion alb|c|dle|f
08/07/2015 4 Suite X[ X | X|1|X]|X
08/07/2015 11 Doble matrimonial 2| X | X [X|X]|X
08/07/2015 13 Mini Suite X| X | X|X|X]X
28/10/2015 14 Doble twin X[ X | X|[X|x]|3
28/10/2015 7 Doble matrimonial X| X [ X|X|X|X
28/10/2015 13 Mini Suite X4 | X|X|X]|X
28/10/2015 20 Doble twin X| X | X|X|5]X
. OBJETIVO:
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HAB-01
Pag. 2/3

4. SIGNIFICADO DE LAS ASERCIONES:

a. Cuenta con teléfono para poder comunicarse directamente con la administracion.

b. Los dispensadores de jabdn y shampoo se encuentran debidamente identificados.

c. Verificar que las paredes de la ducha se encuentran libres de hongos.

d. Comprobar el estado de la luz y los calentadores antes de asignar la habitacion a un
pasajero.

e. ldentificar si las sabanas fueron cambiadas.

f. Identificar si la habitacion se encuentra numerada.
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HACIENDA MANTELES
CEDULA DE EXCEPCIONES

Proceso: Habitaciones
Del 1 de Enero al 31 de Octubre del 2015

HAB-01
Pag. 3/3

NO
Excepcidn

Ref. PT:

Descripcién de la Excepcion

Comentario del Auditado

Aplica
Recomendacion

HAB-01

Se identificd que dentro de la habitacién 4 el calefactor
tuvo problemas y no funcion6 durante la noche por lo
cual el cliente puso una queja al servicio.

En conversaciones con el encargado de habitaciones supo
mencionar que el cliente durante su estadia no supo
manifestar su malestar, sino hasta después que ya salio.

Sl

HAB-01

Se verifica que dentro de ninguna habitacion existe un
teléfono para comunicarse directamente con la recepcion,
lo cual resulta incobmodo en ocasiones para los clientes.

En conversaciones con el encargado de habitaciones supo
mencionar que efectivamente se encuentran consientes del
error y que estan trabajando en ello para implementar lineas
telefonicas en las habitaciones. (Ver MDI-01 Péag. 136
Debilidad N° 29)

Sl

HAB-01

Se verifico que la habitacion 14 no se encuentra
numerada, por lo que puede ocasionar una confusion de
habitaciones al momento de la estancia.

En conversaciones con la mucama encargada menciond que
el namero lleva extraviado algun tiempo pero que la persona
encargada de realizar la labor no les entrega el pedido.

Sl

HAB-01

Dentro de la habitacion 18 se identifico que los
dispensadores no se encuentran identificados por
shampoo y jabon lo cual en ocasiones produce confusion
mientras el cliente se ducha.

En conversaciones con la mucama encargada menciona que
deben tener mas cuidado y verificar detalles como estos que
en ocasiones se pasan por alto.

Sl

HAB-01

Las sébanas de la habitacion no fueron cambiadas por
peticion del pasajero.

En conversaciones con la mucama encargada menciond que
por politicas ambientales las sabanas son cambiadas
unicamente si el cliente lo requiere, caso contrario apenas
sale un huésped estas son reemplazadas.

N/A
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HAB - 02
Pag. 1/3
HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Habitaciones
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

Determinar que las novedades halladas en las habitaciones sean atendidas

oportunamente. (Ver PTHAB - 01 P&g. 92)

2. PROCEDIMIENTOS:

e Para comprobar que las novedades de las habitaciones sean atendidas
oportunamente en primer lugar se visito algunas habitaciones donde pudo
ser verificado el estado de las mismas.

e Se realizd una entrevista a una de las mucamas encargadas aquel dia,
quien comento el proceso cuando existe alguna falla dentro de las
habitaciones.

e Supo manifestar que cuando existe una falla o alguna novedad
inmediatamente es comunicada al administrador, el cual notifica al area
de mantenimiento para que lo repare, la comunicacion es realizada
verbalmente.

e El area de habitaciones lleva un cuaderno donde realiza las anotaciones

de todos los imperfectos que encuentra.
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HAB - 02
Pag. 2/3

3. MUESTRA:

Se determind la muestra aleatoriamente durante la visita anénima a la

Hacienda, considerando las habitaciones mas frecuentadas por los clientes.

4. RESULTADOS:

Dentro de las habitaciones se pudo observar que las paredes de algunas
de ellas se encuentran con humedad lo que conlleva a que la pintura se
reviente.

e Al momento las novedades encontradas en cada habitacion son emitidas
de forma verbal, de esta manera podria existe confusion en el caso de que
aquellas no sean resueltas oportunamente. (Ver MDM - 01 Pag. 142
Debilidad N2 17)

e Se confirmé que algunas habitaciones toman un olor de humedad cuando
no estas siendo utilizadas.

e Ademas, en ciertas habitaciones existen insectos, para lo cual se supo
manifestar que antes de entregar la habitacion esta es revisada, limpiada
y rociada con un ambiental. (Ver MDM - 01 Pag. 142 Debilidad N# 30)

e Se identificO que existen habitaciones en las cuales las ventanas son

limpiadas cada tres meses.
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HAB - 02
P&g. 3/3

5. CONCLUSION:

En conclusion, se determind que dentro de las habitaciones existen dafios
gue no son atendidos oportunamente, lo cual refleja una satisfaccion a los
clientes para el costo del servicio prestado. (Ver MDM - 01 Pag. 143

Debilidad N2 32)
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Hacienda Manteles HAB - 03
Pruebas de Cumplimiento Péag. 1/3
Proceso: Habitaciones
Del 1 de Enero al 31 de Octubre 2015
. . Aserciones
Fecha N N Toallas Asignadas
Habitacion | Huéspedes Albfc|d
28/10/2015 1 Uno X| X | X| X
28/10/2015 2 Dos XX |X]| X
28/10/2015 13 2 Dos X2 [X]|X
28/10/2015 14 1 Cero 1| X | X | X
28/10/2015 20 2 Dos X|x]13]X
1. OBJETIVO:

El objetivo fundamental de este papel de trabajo es verificar la atencion del servicio de

toallas. (Ver PTHAB - 01 Pag. 92)

2. SELECCION DE LA MUESTRA:

Se determind una muestra en conformidad al dia que se realiz6 una visita a la
Hacienda Manteles y se solicitd en inventario de toallas. Para poder contrastar de la
siguiente manera:

Total de toallas en inventario.

Total de toallas entregadas a huéspedes.

Total de toallas en el area de lavado.

Se tom0 una muestra entrelazando el ndmero de huéspedes, toallas entregadas,

eligiendo cinco habitaciones ocupadas.
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HAB - 03
Pag. 2/3

3. SIGNIFICADO DE LAS ASERCIONES:

a. Verificar la asignacion de toallas conforme al nimero de huéspedes.
b. Comprobar la recoleccion de toallas sucias.
c. Contabilizar el envio de toallas a lavado.

d. Contabilizar el inventario de toallas asignadas.

4. RESULTADOS:

Se puede constatar en la cédula de excepciones los resultados que fueron arrojados al
realizar este papel de trabajo, ademas las debilidades halladas y detalladas en la matriz

de debilidades. (Ver MDI — 01 Pag. 135 Debilidad N° 15).
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HACIENDA MANTELES
CEDULA DE EXCEPCIONES

Proceso: Habitaciones
Del 1 de Enero al 31 de Octubre del 2015

HAB - 03
Pag. 3/3

NO
Excepcion

Ref. PT:

Descripcion de la Excepcion

Comentario del Auditado

Aplica
Recomendacion

HAB-03

Se identificé que al huésped de la Habitacion N° 14
no le fue asignada una toalla a tiempo, motivo por
el cual la mucama debi6 Ilamar a la puerta para ser
entregada.

En conversaciones con la encargada de habitaciones
supo manifestar que existio un retraso en la asignacion
de las toallas debido a que fue un cliente sin reserva
que llego a solicitar los servicios de hospedaje.

HAB-03

Durante la inspeccion se pudo comprobar que al
huésped de la habitacion N° 13 no se le recolecto
las toallas de su habitacidn puesto que no solicito el
cambio ubicandolas en el cesto de lavado.

En conversaciones con la encargada de habitaciones
supo mencionar que como politica de la Hacienda el
cambio de toallas se realiza por peticion del cliente.

Si

HAB-03

Del registro que llego al area de lavado existié un
sobrante de dos toallas debido a que no se habia
contabilizado, dos toallas de la habitacion N° 20.

En conversaciones con la mucama encargada
menciond que no le fue posible contabilizar las toallas
de esta habitacion debido a la carga de trabajo del dia.

Sl

HAB-03

Conforme a las habitaciones revisadas se evidencio
gue el inventario se mantiene sin discrepancias en
conformidad al ndmero de huéspedes de la
Hacienda.

En conversaciones con la encargada de habitaciones
supo informar que se dispone de un stock de seguridad
para mantener la atencion, asi mismo se lleva el
registro diario de la cantidad de toallas utilizadas.

N/A
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HAB-04
Pag. 1/3

HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Habitaciones
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es identificar las medidas de seguridad

con las que cuenta la Hacienda dentro del area de habitaciones. (Ver

PTHAB — 01 Pag. 92)

2. PROCEDIMIENTOS:

e Inicialmente se procedié a realizar una observacion fisica en ciertas

habitaciones, donde se verificé el estado de chapas, ventanas, extintores,

detectores de humo, y sefialética en caso de emergencia.

e Dentro de cada habitacion visitada se comprobo:

v

v

v

El correcto funcionamiento del seguro de la chapa.

El correcto funcionamiento del seguro de la ventana y si se abre
correctamente.

El estado de las chimeneas y si el tanque de gas se encuentra fuera
de las habitaciones.

El estado actual de los extintores.

e Ademas, se verifico el espacio fisico para constatar que existe sefialética

y suficiente luz en las noches para poder dirigirse a las habitaciones.
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HAB-04
Pag. 2/3

3. MUESTRA:

Se determind la muestra aleatoriamente durante la visita anénima a la

Hacienda, considerando las habitaciones mas frecuentadas por los clientes.

4. RESULTADOS:

Como resultado de la observacion se pudo determinar que existe falta de

sefialética para dirigirse a las habitaciones y que durante la noche existe

falta de iluminacion. (Ver MDI - 01 P&ag. 135 Debilidad N& 28)

e En el caso de recibir huéspedes con capacidades especiales la Hacienda
no cuenta con una rampa o la infraestructura necesaria para recibirlos.

e En la observacién de los extintores se determind que estos se encuentran
caducados.

e Los tanques de gas se encuentran fuera de las habitaciones, pero en

ocasiones estos no son revisados y los clientes tienen problemas con el

agua caliente. (Ver MDI - 01 Pag. 143 Debilidad N& 32)
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HAB-04
Pég. 3/2

5. CONCLUSION:

En conclusion, se puede determinar que la Hacienda no cuenta con un mapa
de riesgos identificado por cada area social y habitaciones para en caso de
emergencia poder asistir o estar informado.

El mantenimiento preventivo a los varios elementos que requieren seguridad
como puntos eléctricos, almacenaje de gas y otras seguridades no se

encuentran en ninguln registro.



105

5.4. COCINAY RESTAURANTE

5.4.1 Programa de Trabajo Cocina y Restaurante

HACIENDA MANTELES PTCOC - 01
Programa de trabajo Pag. 1/1
Proceso: Cocina y Restaurant
Periodo: Del 1 Enero 2015 al 31 Octubre 2015

Responsable: Mishell Moscoso

_ Objetivos

1 Identificar que la politica de higiene y manipulacién de alimentos se cumpla dentro del area
de cocina. COC -01 (Péag. 106)

2 Verificar que el stock de ingredientes se encuentra disponible, conforme a los platos
ofertados. COC -02 (Pag. 109)

3 Verificar el stock y la limpieza de utensilios de cocina tanto para el area como para los
huéspedes e identificar el uso de desperdicios. COC -03 (Pag. 112)

4 Evaluar el tiempo de espera desde la toma de pedido hasta la entrega de la orden. COC - 04

(Pag. 115)

5 Identificar si existen normas y politicas de seguridad dentro del area de cocina. COC - 05
(Pag. 117)

- Procedimientos Referencia

1 Identificar si existen politicas de sanidad y uso adecuado de vestuario para
la cocina y en caso de existir dichas politicas con una visita al area
verificar su cumplimiento COC-01

2 Verificar si el espacio fisico de la cocina es adecuado para desarrollar las
labores pertinentes.

3 Observar y analizar las condiciones para almacenaje de alimentos
perecibles y no perecibles y la forma de uso de los mismos.

- . COC-02
4 Verificar que el stock de alimentos para elaborar un plato se encuentre
disponible.
5 Solicitar el inventario de utensilios y menaje de cocina, al encargado del
area.
6 Realizar una inspeccion del lugar donde se almacenan los utensilios y COC-03
constatar con el inventario.
7 Preparar una encuesta para medir el nivel de satisfaccion y la atencion
dentro del restaurant. COC-04
8 Solicitar al encargado del &rea las politicas de seguridad que manejan
dentro de cocina.
COC-05

9 Analizar las politicas de seguridad dentro de cocina, en caso de incendio,
cortes 0 quemaduras.
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5.4.2 Pruebas de Cumplimientos Cocina y Restaurante

COC-01
Pag. 1/3

HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Cocina y Restaurant
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este memo es identificar que la politica de la higiene y

manipulacion de alimentos se cumpla dentro del area de cocina. . (Ver

PTCOC — 01 Pag. 105)

2. PROCEDIMIENTOS DE REVISION:

e Inicialmente se visitd el espacio fisico dentro de la cocina, donde se

analizaron aspectos como:

v

v

v

v

Estado de los muebles y enceres.
Espacio de almacenaje de alimentos.
Fecha de caducidad de los productos.

Estado de los productos que utilizan.

e Se mantuvo una conversacion con el encargado de cocina, donde se

identificO sus expectativas y su conformidad.
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COcC-01
Pag. 2/3
e Se observd su presentacion fisica, su vestuario, ademas se pudo constatar

de forma visual la manera en la que se preparan los alimentos.

3. MUESTRA

Para la comprobacion de esta actividad se escogié horas pico donde el
personal de cocina se encuentra en la preparacion de alimentos y servicio de

restaurante. Las horas determinadas fueron de 11h00a.m a 14h00p.m.

4. RESULTADOS

e Al observar el espacio fisico se identificd que los muebles se encuentran
desgastados y que a los electrodomésticos no se le realiza ningun
mantenimiento. (Ver MDI - 01 Pag. 137 Debilidad N& 22)

e Ademas, se identifico que dentro del area de cocina existe un cuarto de
bafio junto al lugar donde reposan los alimentos. (Ver MDI — 01 Pag.
137 Debilidad N2 33)

e Se identificd la presencia de mosquitos y arafias dentro del lugar donde
se almacenan las frutas y verduras. (Ver MDM - 01 Pag. 143 Debilidad
N° 18)

e Dentro del area de cocina existe un botiquin de primeros auxilios, pero se
manifestd y comprobo que las medicinas que alli se encuentran no son

verificadas periédicamente. (Ver MDM - 01 Pag. 143 Debilidad N° 36)



108

COC-01
Pag. 3/3

e Los encargados de preparar los alimentos, los manipulan adecuadamente,
pero ni un uniforme que los identifica como area de cocina.

e Dentro del area aun no existe un manual escrito de politicas de higiene y
manipulacion de alimentos. (Ver MDI — 01 P4g. 138 Debilidad N° 19)

e Los desperdicios de cocina son separados por orgéanicos e inorganicos,

los organicos sirven de alimentos para las mascotas de la Hacienda.

5. CONCLUSION:

En conclusion, se identificé que no existe un esquema parametrizado de
normas de limpieza asimismo dentro del area de cocina se pudo evidenciar
la falta de distribucion de espacio adecuado entre el area de
almacenamiento de verduras, despensa con el bafio para uso del personal
gue se encuentra frente a estas bodegas. Ademas, se evidencio que si

existen registros para la limpieza del lugar diariamente.
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COC-02
Pag. 1/3
HACIENDA MANTELES

MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Cocina y Restaurant
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

Verificar que el stock de ingredientes se encuentra disponible conforme a

los platos ofertados. (Ver PTCOC - 01 P&g. 105)

2. PROCEDIMIENTOS DE REVISION:

e Para la comprobacién de este objetivo se inicié con un recorrido en la
cocina, especificamente en el area de almacenaje.

e Se verificd con el encargado de cocina, que se realiza el requerimiento de
acuerdo a las reservas establecidas, con por lo menos 15 dias de
anticipacion.

e Se observo que el area de cocina maneja un minimo en carnes congeladas
que es de 15 porciones por tipo de carne hasta un maximo de 45 por
porcion.

e Se verifico que la forma de emplear estos recursos es por antiguedad, es
decir si existen alimentos que estan proximos a dafiarse son los primeros
en ser utilizados.

e Se identificd que, en el caso de las carnes, estas se encuentran congeladas

por porciones (ideal para un plato).
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COC-02

Pag. 2/3

e Se verifico que la persona encargada de utilizar dichas porciones debe
anotar en un listado cuanto se utiliz6 en cada tipo de carne para elaborar

el plato.

. MUESTRA:

Para identificar el stock de ingredientes se procedi6 a entrelazar el mena del
dia con los ingredientes almacenados dejando constancia que existe un stock
de provisiones para el plato del dia, al efecto se considero:

Menu del dia:

Crema de espinaca

Pollo en salsa de champifiones

Chessecake

La muestra fue determinada para el plato principal inspeccionando la
despensa y el stock para el plato en salsa de champifiones en conformidad a

la receta del chef.

. RESULTADOS:

e EIl area de cocina se maneja con un stock promedio de 30 porciones

mensuales, ademas realizan sus compras semanalmente, por lo que las

guarniciones necesarias para elaborar los platos no son escazas.
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COC-02
Pag. 3/3

e Dentro de la revision de este proceso se pudo identificar que no existe un
cruce entre el listado de uso de carnes y los platos facturados por el area
administrativa, ademas se identifico que dicha lista al ser terminada es
enviada a la basura. (Ver MDI - 01 Pag. 138 Debilidad N2 21)

e Dentro del formato de la lista de uso de carnes no se encuentra un
inventario inicial, lo cual es fundamental para poder provisionar las
cantidades existentes.

e Ademaés, los platos no son costeados realmente, Unicamente son
estimados a un valor estandar. (Ver MDI — 01 Pag. 139 Debilidad N2

34)

. CONCLUSION:

En conclusidn, se pudo identificar que la Hacienda maneja una buena
politica de almacenamiento, y que en caso de existir un gran numero de
huéspedes no existira escasez, sin embargo, no se evidencio un buen control

del stock comparado con el area de contabilidad.
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COC-03
Pag. 1/3

HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Cocina y Restaurante
FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

Verificar el stock y la limpieza de utensilios de cocina tanto para el area
como para los huéspedes e identificar el uso de desperdicios. (Ver PTCOC

— 01 Pag. 105)

2. PROCEDIMIENTOS:

e Se verificd el estado de los insumos de cocina, tanto para el area como
para los huéspedes (cucharas, platos, tasas).

e Se entrevisto al encargado de cocina que supo comentar que existe un
inventario de todos los insumos que se utilizan dentro del area, los cuales
fueron comparados con el area contable.

e Se identificd la manera en la cual se realiza la limpieza del area:

v’ Existen dos turnos dentro del area el primero es de 7:00 — 15:00 y el
segundo es de 15:00 al cierre.
v Cada turno se encarga de entregar su espacio de cocina como lo

recibid, limpio y con todo en su respectivo lugar.
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COC-03
Pag. 2/3
e Se identificé que dentro del proceso de limpieza se manejan politicas
como clasificar los desperdicios por organicos e inorganicos.
e Se verifico que una vez separados, los organicos sirven como alimento
para las mascotas de la Hacienda.
e Se identifico que dentro del area de cocina existe un registro de limpieza
con el cual se realiza la revision al finalizar el turno, en caso de no estar
ocupada la hacienda se realiza una limpieza profunda general a toda el

area.

3. RESULTADOS:

e Dentro del &rea de cocina existe un inventario de insumos el cual no es
comparado con contabilidad periddicamente. (Ver MDI - 01 Pag. 139
Debilidad N 35)

e La Hacienda maneja estandares de clasificacion de desperdicios, pero
cuando el recolector de basura pasa por ellos mezcla a todos.

e Actualmente se encuentra en proceso de desarrollo e implementacion un

manual con politicas de seguridad para las areas respectivas.
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COC-03
Pag. 3/3

4. CONCLUSION:

Después de haber realizado el control al area de cocina se concluye que la
verificacion de stock y la limpieza de los utensilios la realizan diariamente
llevando un registro de control semanal con los elementos de cocina:

Utillaje, maquinaria e infraestructura. Ademas, se verifico que los

desperdicios son clasificados cumpliendo las normas ecologicas.
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HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO

AREA: Cocina y Restaurante

FECHA Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es evaluar el tiempo de espera desde la
toma de pedido hasta la entrega de la orden al huésped. (Ver PTCOC - 01

Pag. 105)

2. PROCEDIMIENTO:

Se realizd una encuesta de servicios a través de la herramienta informatica,

donde se realizo la pregunta N° 10 que establece:

10. ¢En el servicio de restaurante que tiempo demord al recibir su
pedido?

a. De 5 a 15 minutos

De 15 a 25 minutos

c. Maés de 25 minutos

o

3. MUESTRA:

En conformidad a la muestra obtenida se desarrollaron 232 encuestas con 3

alternativas de respuesta.
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4. RESULTADOS:
Las encuestas arrojaron el siguiente detalle:

Tiempo de espera en

COC-04
Pag. 2/2

Huéspedes 2015 Total
restaurante
De 5 a 15 minutos 62% 143
De 15 a 25 minutos 34% 78
Mas de 25 minutos 5% 11
[0)
Total 100% 232
TIEMPO DE ESPERA EN RESTAURANTE
Ma"s de 25
De»15 a25 __—4
y — De5al5

5. CONCLUSION:

minutos

Al analizar los resultados se puede concluir que el 62% de los clientes

encuestados recibié su comida en un rango de 5 a 15 minutos desde su

pedido, que es un tiempo adecuado para esperar por el servicio, que un 34%

recibié su pedido entre 15 y 25 minutos que es un tiempo de espera en el

cual el cliente puede sentirse molesto y que el 5% recibi6 su pedido en mas

de 25 minutos dato que fue analizado y determinado que cuando la casa se

encuentra llena el personal no logra abastecerse. (Ver MDM — 01 P&g. 144

Debilidad N2 37)
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HACIENDA MANTELES
MEMO DE CUMPLIMIENTO
AREA: Cocina y Restaurante

FECHA: Quito 31 de Octubre del 2015
ELABORADO POR: Mishell Moscoso

1. OBJETIVO:

El objetivo de este papel de trabajo es identificar si existen normas y
politicas de seguridad dentro del &rea de cocina. (Ver PTCOC - 01 P4g.

105)

2. PROCEDIMIENTOS:

e Inicialmente se procedi6 a solicitar el manual de normas y politicas del
area de cocina.

e Ademas, se realiz6 una observacion fisica dentro de la cocina, donde se
verificd el estado de chapas, ventanas, extintores, detectores de humo, y
sefialética en caso de emergencia.

e Dentro del area de cocina se comprobo:

v Instalaciones y almacenamiento de tanques de gas.

v' El correcto funcionamiento de los puntos eléctricos.

v’ Estado del piso de trabajo y calzado adecuado para el personal de
cocina.

v’ El estado de extintores y la fecha de caducidad.
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COC-05
Pag. 2/3
v Que el acceso a la salida de emergencia no se encuentre bloqueado y

la sefalética respectiva, asi como las rutas de evacuacion.

MUESTRA:

Para determinar la muestra se solicitd los ejercicios anteriores del plan de
emergencias 0 plan de evacuacion, asi como los certificados de capacitacion

del personal para el uso de extintores.

. RESULTADOS:

e Como resultado de la observacion se pudo determinar que no ha existido un
mantenimiento en los extintores pues se encuentran con fechas caducadas.
(Ver MDM - 01 P4g. 144 Debilidad N2 38)

e Se pudo evidenciar que no existe capacitacion del personal para
emergencias o riesgos identificados en el area de cocina. (Ver MDM - 01
Pag. 144 Debilidad N2 39)

e No se pudo demostrar ejercicios anteriores de planes de emergencia o
evacuacion.

e El piso de trabajo se encontraba en 6ptimas condiciones, pero el personal no

utilizaba el calzado adecuado para realizar las actividades de cocina.
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5. CONCLUSION:

En conclusion, se puede determinar que la Hacienda no cuenta con un mapa de
riesgos identificado por el area de cocina y en caso de emergencia no se

encuentran listos poder actuar debidamente.

El mantenimiento preventivo en los varios elementos que requieren seguridad
como puntos eléctricos, almacenaje de gas y otras seguridades no se encuentra

ni evidencian en ningun registro.
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HACIENDA MANTELES
RESUMEN DE DEBILIDADES
Al 31 de Octubre del 2015

Descripcion de la

Aplica la

N° | Referencia debilidad Comentario del Auditado Recomendacion
6.1 VENTAS Y RESERVAS
Una vez recibida la El encargado supo manifestar que
llamada en algunas debido a la hora o al lugar en el
ocasiones no se registran | que se recibe la Illamada no es
1 D1 los datos del cliente posible registrar los datos. Sl
dentro de la base de datos
que posee el area de
ventas y reservas.
No existe un sistema de | El encargado supo manifestar que
pre cobro en tarjetas de | al ser una Asociacién en Cuentas
crédito para las reservas, |de Participacion no puede obtener
5 D4 Ig cual prov_oca que en el servicio de tarjetas de crédito. S|
ciertas ocasiones se
confirme la reserva de un
cliente sin ningun tipo de
garantia.
La Agencia Gate One El encargado supo manifestar que
solicita el bloqueo de la | Gate One es una agencia
totalidad de la Hacienda | internacional que tiene itinerarios
3 D8 por tres dias a la semana, |establecidos en el Ecuador y Sl
coincidiendo en muchas | debido a su operacion no pueden
ocasiones con los mover sus fechas requeridas.
feriados.
Los correos de El encargado supo manifestar que
confirmacion en ciertas | cuando tiene muchos mails se los
4 D23 ocasiones no son emitidos | clasifica de acuerdo a la fecha del S|
oportunamente, es decir | requerimiento para enviar una
dentro de la hora respuesta.
siguiente del contacto.
No se detalla el descuento | El encargado supo manifestar que
dentro de la factura para evitar confusiones en la
emitida al cliente, por lo | cobranza directa al pasajero no se
5 D2 que el valor total consta | detalla en la factura el descuento a Sl

como tarifa regular pese a
la aplicacion del
descuento.

ser aplicado.
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Descripcién de la

Aplica la

N° | Referencia debilidad Comentario del Auditado Recomendacion
Cuando la reserva es El encargado supo manifestar que
realizada de un dia para [en el caso de reservas de Ultima
i D5 otro no se confirma hora se verifica la disponibilidad y S|
previamente la se la acepta sin depdsito previo.
trasferencia del 50% de la
tarifa establecida.
Existen agencias de viajes | El encargado supo manifestar que
que olvidan comunicar a |en el caso de las Agencias él
7 D7 la Hacienda los insiste en el envio de los Sl
requerimientos especiales | requerimientos pero no recibe una
solicitados por el cliente. |respuesta adecuada.
En ciertas ocasiones no se | El encargado supo manifestar que
asigna codigo a una debido a las varias actividades a su
8 D6 reserva realizada por cargo olvida asignar el cddigo Sl
parte del cliente. cuando se encuentra saturado.
En ocasiones no se El encargado supo manifestar que
solicitan todas las en el caso de clientes directos
9 D24 peticiones del cliente o solicita el envio de los S|
algun requerimiento requerimientos pero no recibe una
especial que lo pueda respuesta adecuada.
afectar.
Gate One libera espacios | El encargado supo manifestar que
previamente bloqueados |son politicas del contrato que se
10 D3 con 2 meses de encuentran previamente Sl
anticipacion. establecidas.
6.2 RECEPCION DE HUESPEDES
En ocasiones Recepcién | El encargado del area supo
no recibe a tiempo los manifestar que por saturacion de
11 D9 requerimientos del cliente | trabajo en ciertas ocasiones la Sl
por parte del area de informacién no es enviada a
Ventas. tiempo.
El acceso inmediato a la | El encargado supo manifestar que
Hacienda no ofrece las no consideran necesario asfaltar la
12 D25 comodidades requeridas | via debido a que es 1 km, y ademas Sl
por el cliente al seruna | que es demasiado costoso.
carretera de tercer orden.
Durante la noche la El encargado supo manifestar que
13 D26 Hacienda tiene varios se encuentran en proceso de S|

espacios a los cuales les

implementacion de luminarias.

hace falta iluminacién.
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NO

Referencia

Descripcién de la

Comentario del Auditado

Aplica la

debilidad Recomendacion
Falta de coordinacion El encargado del area supo
entre la oferta de manifestar que las actividades son
14 D10 actividades propuesta por | ofertadas desde Quito. S|
reservas y las ejecutadas
por el equipo operativo
de recepcion.
No existe un protocolo El encargado del &rea supo
escrito a seguir para la manifestar que constantemente se
recepcion de nuevos capacita al personal en cuanto al
15 D27 huéspedes. servicio al cliente y que en el caso Sl
de conocer previamente el arribo
de un grupo él siempre esta
disponible.
En ciertas ocasiones el El encargado del area supo
equipo de trabajo no se manifestar que siempre existe un
16 D12 encuentra disponible equipo de trabajo dispuesto a Sl
frente a la llegada de un | asistir a la Hacienda en caso de
huésped sin reservacion. | emergencia.
Se observo que no existe | El encargado del area supo
17 D13 una persona permanente | manifestar que al ser una Hacienda S|
en el area de recepcion. | pequefia no tienen una persona
permanente en la recepcion.
En ciertas ocasiones El encargado del area supo
cuando llegan grupos manifestar que cuando son grupos
18 D11 muy grandes existe grandes todas las personas S|
desorganizacién al requieren su llave inmediatamente.
momento de la entrega de
habitaciones.
6.3 HABITACIONES
No existe de forma El encargado del &rea supo
escrita y obligatoria manifestar que se realizan
periodos de tiempo para | mantenimientos de acuerdo a la
19 D16 . L ~ Sl
realizar el mantenimiento | gravedad de dafio.
de la infraestructura de
las habitaciones.
Existe falta de control al | El encargado del area supo
supervisar la habitacion | manifestar que dicho
20 D14 Sl

que deja un huésped.

procedimiento no ha sido puesto en
practica jamas.
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Descripcién de la

Aplica la

N° | Referencia debilidad Comentario del Auditado Recomendacion
Contablemente no existe | El encargado del area supo
un inventario de toallas, | manifestar que posee un registro
21 D15 sabanas ni de los insumos | manual de los insumos con los que S|
existentes dentro de cada | cuenta cada habitacion, pero que
habitacion. no es remitido a contabilidad.
Falta la sefalética El encargado del area supo
necesaria para dirigirse a | manifestar que se encuentran en
22 D28 las _habitaciones, y para | proceso de instalacion. S|
aplicarla en caso de
incendios o desastres
naturales.
Las habitaciones no En conversaciones con el
cuentan con una linea encargado de habitaciones supo
telefénica para mencionar que efectivamente se
23 D29 comunicarse directamente | encuentran consientes del error y Sl
con recepcion. que estan trabajando en ello para
implementar lineas telefénicas en
las habitaciones.
El procedimiento para En conversaciones con el
arreglar un dafio en las encargado de habitaciones supo
24 D17 habitaciones se realiza manifestar que no consideran Sl
mediante comunicaciones | hecesario hacer por escrito dicho
y Ordenes verbales. requerimiento.
En ciertas ocasiones se En conversaciones con el
observa la presencia de | encargado de habitaciones supo
mOoscos, arafias y manifestar que al ser una casa de
zancudos en las campo cuando existe cambio de
25 D30 . . . . Sl
habitaciones. clima se puede evidenciar mayor
cantidad de insectos, pero se
realiza fumigaciones para que esto
no afecte a los huéspedes.
En caso de recibir En conversaciones con el
huéspedes con encargado supo manifestar que se
26 D31 capacidades especiales la | han descuidado en adecuar sus S|
Hacienda no cuenta con | areas para personas con
la infraestructura capacidades especiales.
necesaria para atenderlos
En ciertas ocasiones no se [ En conversaciones con el
realiza la revision de los | encargado de habitaciones supo
”7 D32 tanques de gas que manifestar que dicha terea es S|

calientan el agua de las
habitaciones.

asignada al area de mantenimiento.
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Descripcién de la

Aplica la

N° | Referencia debilidad Comentario del Auditado Recomendacion
6.4 COCINA Y RESTAURANTE
No se realiza un En conversaciones con el
mantenimiento periddico |encargado de cocina, supo
28 D22 a los muebles y equipos | manifestar que se realiza un Sl
que son utilizados dentro | mantenimiento de los utensilios
de cocina. mas no del mobiliario.
Se constato la existencia | En conversaciones con el
de un cuarto de bafio encargado de cocina, supo
29 D33 dentro del &rea de manifestar que es un bafio que se Sl
almacenamiento de los encuentra inhabilitado y esta en
alimentos. proceso de readecuacion.
No existe un manual En conversaciones con el
30 D19 e§c_rito de poll"_cicas d_e enca_rgado de cocina,_supo S|
higiene y manipulacién | manifestar que no existe un manual
de alimentos. pre establecido.
El uso de porciones de En conversaciones con el
carnicos no se realiza encargado de cocina, supo
mediante un registro manifestar que existe un registro
31 D21 adecuado. colgado en la puerta del frigorifico Sl
donde se encuentran los carnicos,
pero que una vez que la hoja se
termina la envian a la basura.
El costo de los platos no | En conversaciones con el
se realiza mediante un encargado de cocina, supo
32 D34 célculo real de los manifestar que se encuentran en Sl
insumos utilizados en la | proceso de costear sus platos.
preparacion.
Contablemente no existe | El encargado del area supo
un inventario de los manifestar que posee un registro
33 D35 bienes y utensilios manual de los utensilios y menaje, S|
existentes dentro del area | pero que no es remitido a
de cocina ni del menaje | contabilidad.
utilizado por el huésped.
Dentro de la cocina se El encargado del area supo
observo la presenciade | manifestar que al ser una casa de
34 D18 mosquitos y arafias campo es dificil controlar la Sl
provenientes de las frutas | presencia de mosquitos y arafas.
y vegetales.
No sea realiza En conversaciones con el
verificaciones continuas | encargado de cocina, supo
35 D36 del botiquin de primeros | manifestar que existe un botiquin Sl

auxilios existente dentro
del area de cocina.

al cual no se lo revisa
periddicamente.
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Descripcién de la

Aplica la

N° | Referencia debilidad Comentario del Auditado Recomendacion
En temporada alta no se | En conversaciones con el
cuenta con el personal encargado de cocina, supo
36 D37 suficiente dentro del area | manifestar que en temporada alta S|
de cocina para elaborar y | existe una pequefia demora por la
despachar el plato en un | cantidad de platos que se debe
tiempo 6ptimo. elaborar.
No se realiza el debido En conversaciones con el
mantenimiento a los encargado de cocina, supo
37 D38 . . . . Sl
extintores dentro de la manifestar que existe un descuido
Hacienda. por parte del responsable.
El personal de cocinano | En conversaciones con el
se encuentra capacitado | encargado de cocina, supo
38 D39 para reaccionar frente a | manifestar que necesitan actualizar Sl
una emergencia. el botiquin y recibir capacitacion a
cerca de primeros auxilios.
El personal de atencion al | En conversaciones con el
cliente en el restaurante | encargado de cocina, supo
39 D20 no posee la capacitacion | manifestar que se brinda Sl

necesaria para atender a
los huéspedes.

capacitacion una vez al afio.
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6. INFORME FINAL

Después de haber desarrollado este trabajo de titulacion como informe final se propone una
matriz donde se detallaran las debilidades mas importantes encontradas dentro de la
evaluacion de los principales procesos operativos vigentes en la Hacienda Manteles; en
cada una de ellas se planteard un posible riesgo, un posible impacto, una sugerencia y si

afecta o no a la eficiencia.

Las debilidades seran clasificadas en dos grupos: debilidades importantes y debilidades
medias. El parametro para clasificarlas sera en base a las muestras obtenidas de las cuales
se establece el nivel de impacto y de ocurrencia, este Gltimo abarca la periodicidad y la

posibilidad de ocurrencia.

Dentro de la Matriz de Debilidades Importantes se medira el nivel de gravedad de cada

una de las mismas, considerando:

MS: Muy Significativo.
M: Moderado.

S: Secundario.
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De la misma manera sera calificado el nivel de ocurrencia en base al posible riesgo y al

posible impacto, considerando:

A: Alto.
M: Medio.
B: Bajo.

Finalmente, la calificacion de las debilidades en cada categoria serd debidamente
justificada tomando en cuenta los resultados de las muestras y demas recursos obtenidos

durante el desarrollo del trabajo de titulacion.
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6.1 MATRIZ DE DEBILIDAD, RIESGOS IMPACTOS Y SUGERENCIAS

HACIENDA MANTELES

MATRIZ DE DEBILIDADES

DEBILIDADES IMPORTANTES

MDI - 01

Nivel de Gravedad NI de_
o Descripcion de la . . . ocurrencia Sugerencia para corregir la ¢Afecta la
N Ref. debilidad Posible riesgo Posible Impacto debilidad Eficiencia?
MS | M S Al M
6.1 VENTAS Y RESERVAS
Una vez recibida la No crear una| Dejar de percibir Establecer  horarios de|Si debido a que
llamada en algunas relacion con los |el ingreso atencion al cliente en los |un correcto
ocasiones no se futuros clientes | econdbmico  que cuales se pueda contactar |registro evita que
D1 registran los datos del pues no existen los | generaria  dicho con la oficina de ventas y|se pierda tiempo
1 Pag. 72 cliente dentro de la| X datos para | cliente. S reservas. Caso contrario | en la basqueda de
base de datos que contactarlo. implementar un sistema | un potencial
apropiado de grabacién de | cliente.

posee el area de ventas
y reservas.

datos.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa debido a que la Hacienda pierde la posibilidad de percibir un aproximado de $100 por cada huésped al cual no se lo

contacta.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio por cuanto de cinco llamadas realizadas dos de ellas no fueron registradas, ademas de ello no existe un protocolo ni un
responsable asignado exclusivamente a atender llamadas.
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Nivel de Gravedad NI de_
o Descripcion de la . . . ocurrencia Sugerencia para corregir la ¢Afecta la
N Ref. debilidad Posible riesgo Posible Impacto debilidad Eficiencia?
MS | M Al M
No existe un sistema Que una  vez|Desperdicio de Implementar un sistema | Si en virtud de
de pre cobro en tarjetas confirmada la|recurso humano adecuado para pre cobrar |que existe
de crédito para las reserva el cliente |y econémico en con tarjetas de crédito. desperdicio  de
D4 reservas, lo cual no se presente. la  preparacion recursos.
2 Pag. 41 provoca que en ciertas | X para la estadia de X
ocasiones se confirme un futuro
la reserva de un cliente huésped.
sin ningun tipo de
garantia.

Nivel de gravedad: Se considerada como muy significativa por cuanto la Hacienda invierte recursos que no con cubiertos por el cliente y se traduce en un pérdida de tiempo y

dinero.

Nivel de ocurrencia: Se considera como media toda vez que no existe un sistema de pre cobro y que el porcentaje de huéspedes extranjeros que contacta directamente con la
Hacienda y que utiliza tarjetas de crédito para sus transacciones es el 20%.

D8
Pag. 42

La Agencia Gate One
solicita el bloqueo de
la totalidad de Ila
Hacienda por tres dias
a la semana,
coincidiendo en
muchas ocasiones con
los feriados.

Que las ventas por
feriado 0
temporada alta
sean mas bajas en
virtud de que no se
dispone el feriado
completo.

Que los futuros

huéspedes
busquen otras
alternativas para
su feriado.

Renegociar las politicas
fijadas con Gate One
logrando mejores términos
que reflejen mayor equidad
para la Hacienda.

Si, en virtud de
que la
disponibilidad al
publico en
general esta
sujeta a un
tercero.

Nivel de gravedad: Se considerada como moderada debido a que cuando se solicita el bloqueo, la Agencia Gate One no reconoce a la Hacienda el costo de oportunidad que
le implica a esta no ofertar al publico en general.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto en virtud de que existe un contrato que estipula a la Hacienda a cumplir con el bloque en las fechas en que solicita la agencia
Gate One.
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Nivel de Gravedad NI de_
o Descripcion de la . . . ocurrencia Sugerencia para corregir la ¢Afecta la
N Ref. debilidad Posible riesgo Posible Impacto debilidad Eficiencia?
MS | M Al M
Los correos de El cliente desista | Mientras la Establecer prioridad en la|Si, porque no se
confirmacion en ciertas de su reserva antes | reserva no sea respuesta dependiendo de |estda  atendiendo
ocasiones nho  son de  recibir  su|confirmada el las fechas requeridas por | oportunamente al
4 D23 |emitidos X confirmacion. area operativa no X parte del cliente. cliente.
Pag. 76 | oportunamente, es puede iniciar sus
decir dentro de la hora actividades.
siguiente del contacto.

Nivel de gravedad: Se considera como moderada puesto que el area operativa pierde tiempo de trabajo efectivo y en caso de desistimiento de la reserva se pierde el ingreso.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio debido a que no existen parametros previamente establecidos que permitan dar una respuesta oportuna en el 100% de casos,
siendo que los resultados demuestran gque el 37,68% no fue atendido dentro del tiempo oportuno.

D2
Pag. 79

No se detalla el
descuento dentro de la
factura emitida al

cliente, por lo que el
valor total consta como
tarifa regular pese a la
aplicacion del
descuento.

No se aplique el
porcentaje de
descuento
correspondiente  a
cada caso.

El descuento sea
aplicado de
forma subjetiva
proporcionando
un mayor
porcentaje.

En la factura se detalle el
porcentaje del descuento
aplicado, asi como el
justificativo del mismo en
el caso de ser necesario.

Si, en virtud de
que la
verificacion  de
que el descuento

haya sido
aplicado
correctamente
implica  tiempo

para el personal.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa en virtud de que al no detallar el valor de descuento aplicado la Hacienda no puede determinar si el valor cobrado
fue el correspondiente en cada caso.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a que al realizar el andlisis de las facturas se pudo evidenciar que Unicamente en dos de ellas constaba el descuento de

manera adecuada.
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L Nivel de Nivel de )
N° |Referencia Deszrlgf:l!gnge la Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia Suggrelr1 c;a tr);ellr; . é?f.ecta_la;
ebilida Ms | M1s Al M |B corregir la debilida iciencia’
6.2 RECEPCION DE HUESPEDES
En ocasiones Recepcion El equipo de | El cliente manifieste Implementar un | Si, debido a que el
no recibe a tiempo los operaciones no pueda | su insatisfaccion registro en linea, en|cumplimiento  de
requerimientos del responder mediante redes plataformas como | los requerimientos
DY cliente por parte del oportunamente a los | sociales google drive 0 | comunicados
6 Pég. 46 rea de Ventas. X requerimientos  del X similares, que | tardiamente
cliente mantengan provoca retraso en
actualizados los | las funciones
requerimientos de | propias de cada
Recepcion trabajador.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa debido a que afecta directamente a la calidad del servicio, lo cual es un objetivo estratégico de la Hacienda, y que se
traduce en un deterioro de la imagen y mala publicidad de la Hacienda.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio puesto si bien no se evidencia el impacto en las redes sociales, la posibilidad de que ocurra se ve reflejada en la falta de un
registro de requerimientos y en la falta de protocolos para que el trabajador remita los requerimientos de forma adecuada.

D25
Pag. 88

El acceso inmediato a la
Hacienda no ofrece las
comodidades requeridas
por el cliente al ser una
carretera de  tercer
orden.

La via puede generar
desperfectos menores
en los vehiculos de
los huéspedes y en
ciertas  temporadas
impedir su acceso a la
Hacienda.

El cliente opte por
una alternativa
diferente que cuente
con mejores vias de
acceso.

Gestionar con las
Autoridades de la
Zona y Autoridades
Turisticas para que
aporten con el
mantenimiento vial.

No afecta porque es
un elemento
externo que
depende de las
autoridades
competentes.

Nivel de gravedad:

Se considera como muy significativa puesto que deja en desventaja competitiva a la Hacienda en comparacion con otras ofertas turisticas de la misma
clase que cuentan con buenas vias de acceso.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio toda vez que cada afio llega el invierno afecta la zona provocando el deterioro de la via, sin embargo la Hacienda facilita

asistencia al cliente para que llegue a su destino.
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L Nivel de Nivel de )
N° |Referencia| DCScriPcion dela Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia Sugerencia para ¢Afecta la
debilidad corregir la debilidad Eficiencia?
MS | M| S Al M | B
Durante la noche la El huésped se|[En caso de wun Implementar  nuevos | No en virtud de que
Hacienda tiene varios accidente por falta de | accidente el cliente puntos de iluminacion | las  tareas  del
espacios a los cuales les iluminacion. afectado tome que estratégicamente | personal no  se
hace falta iluminacion. acciones en contra cubran la mayor area | interrumpen por la
8 D26 X de la Hacienda, X posible y se activen | falta de
Pag. 89 adicionalmente la Gnicamente con el | iluminacion.
Autoridad  podria movimiento, de esta
multar a la manera el consumo
Hacienda. eléctrico no seria muy
elevado.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto el momento de generarse el impacto la Hacienda deberia incurrir en gastos para solventar cualquier tipo

de contingente, siendo esto una pérdida directa.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio toda vez que si bien no se han registrado accidentes, la posibilidad de que ocurra se eleva en virtud de que no existen
luminaria colocada estratégicamente para toda el area, ni sensores de movimiento que activen la iluminacién necesaria.

D10
Pag. 86

Falta de coordinacién

entre la oferta de
actividades  propuesta
por reservas Yy las

ejecutadas por el equipo
operativo de recepcion.

El cliente, durante su

estadia, no pueda
realizar las
actividades que le

fueron ofertadas al
momento de contratar
el servicio.

Al no poder realizar

la actividad
adicional la
Hacienda pierde

dicho ingreso.

Implementar  dentro
de cada habitacion un
folleto con una breve
presentacion de la
Hacienda vy las
actividades y servicios
que se ofertan.

Si debido a que el
area de recepcion
debe cumplir de
una u otra manera
con lo ofertado por
el &rea de Ventas.

Nivel de gravedad: Se considera como moderada debido a que la Hacienda pierde el ingreso adicional, pero conserva el ingreso principal, sin que se afecte por ello el
desarrollo normal del negocio.

Nivel de ocurrencia: Se considera como bajo puesto que si bien no existe un archivo compartido de las actividades adicionales, las que dejan de estar disponibles son
minimas o la no disponibilidad es temporal.
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L Nivel de Nivel de ) _
N° | Referencia Deszrlgf:l!gnge la Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia Suggrelrl c;a tr);ellr; . é?f.eaa.li
ebilida Ms | M1s Al M B corregir la debilida iciencia’
No existe un protocolo Quien realice la|Cliente no reciba la Elaborar un protocolo | Si debido a que al
escrito a seguir para la recepcion de los | bienvenida que estandarice el |no contar con un
recepcién de nuevos huéspedes sea una|adecuada que la procedimiento de [ proceso claro el
D27 huéspedes. perslona a_jenaala que HacienFig deberia bienvenida del er_warga(_alo de la
10 Pég. 83 X realiza dicha funcion | transmitir al X | huésped, detallando | bienvenida debe
' normalmente 'y no | huésped. los pasos a seguir en | invertir tiempo en
pueda realizar la tarea orden cronoldgico. idear el

adecuadamente.

procedimiento a
seqguir.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto la falta de estandarizacién de procesos impide que el personal de la Hacienda se encuentre capacitado
para recibir de forma adecuada al huésped y cumpla con los requisitos minimos en la calidad del servicio, tomando en cuenta que se trata del primer acercamiento del cliente
con la Hacienda. De igual forma en caso de renuncia del personal, el proceso de bienvenida deberia idearse desde el inicio.

Nivel de ocurrencia: Se considera como bajo debido a que al no existir una rotacion constante de personal, los trabajadores actuales conocen de forma empirica el
procedimiento de recepcion.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para .
N° | Referencia Des;rlsf:l{zngie la Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la é?f?Cta.li
eotiica MS | M| s Al M]B debilidad ielencla
6.3 HABITACIONES
No existe de forma Deterioro acelerado | Huésped manifieste Establecer una | No en cuanto las
escrita y obligatoria de las habitaciones y [su  inconformidad politica de | operaciones de los
D16 periodos de tiempo proyeccion de | mediante las redes mantenimiento de la | trabajadores y de la
11 Pég. 56 para realizar el| X descuido en el |sociales afectando la| X infraestructura  de | Hacienda no varian.
mantenimiento de la mantenimiento  de | imagen de la las habitaciones de
infraestructura de las las mismas. Hacienda. manera semestral.
habitaciones.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa toda vez que el costo en que debe incurrir la Hacienda para un mantenimiento periédico de una habitacién en buenas
condiciones es menor que el costo de una reparacion integral de una habitacién descuidada.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto puesto que aparte de no existir una politica de mantenimiento periddico de las habitaciones y un responsable de dicha actividad,
el medio ambiente donde esta ubicada la Hacienda provoca un deterioro acelerado y evidente.

12

D14
Pag. 57

Existe falta de control
al supervisar la
habitacion que deja un
huésped.

Perdida o dafio de
los bienes existentes
dentro de la
habitacion.

El costo del
reemplazo 0
reparacion de los
dafios o pérdidas
causados dentro de
la habitacion.

El  Administrador
debera asignar a una
persona que
verifique el estado
de la habitacién, asi
como sus bienes
antes de que el
huésped abandone la
Hacienda.

Si, en virtud de que
en caso de pérdida
0 robo se deberd
invertir recursos en
la reposicién o
reparacion de los
mismos.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa debido a que la Hacienda debe destinar recursos econdmicos para reponer los insumos extraviados o dafiados en

cada habitacidn, reduciendo de esta manera su utilidad.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto en virtud de que la mayor parte del tiempo se realiza la actividad de check - out y no existe una persona asignada para revisar las
habitaciones cuando un huésped las deja, ademas no existe un inventario de los insumos que posee cada habitacion.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para .
N° | Referencia Descrlpf: on eI Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la (,A.\f.ecta_la
debilidad MS I M s A M B debilidad Eficiencia?
Contablemente no No tener un | Que existan pérdidas Realizar un | Si, por cuanto un
existe un inventario de conocimiento exacto | constantes de  los inventario de todas |inventario permite
toallas, sdbanas ni de de la cantidad y|insumos lo cual las sdbanas, toallas y | realizar un control
13 D15 los insumos existentes « costo de los insumos | supone un gasto para « demas insumos que | permanente de los
Pag. 100 dentro de cada con que cuenta la |reemplazarlos. posee la Hacienda | insumos.
habitacion. habitacion. para en base al
mismo tener un

registro contable.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto el area contable no lleva un control de cantidad ni costos de los insumos que se posee para cada
habitacion, por lo cual no puede controlar la administracion de los insumos por parte de las demas areas que intervienen.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a que actualmente se maneja un inventario manual por parte de cada area de la Hacienda, no existe un procedimiento

estandar, ni un supervisor que constantemente revise los insumos.

14

D28
P&g. 103

Falta la sefialética
necesaria para
dirigirse a las

habitaciones, y para
aplicarla en caso de
incendios o desastres
naturales.

En caso de
emergencia el
huésped actle de
forma incorrecta
exponiendo asi su
seguridad.

En caso de un
accidente el cliente
afectado tome
acciones en contra
de la Hacienda,
adicionalmente la
Autoridad podria
multar a la
Hacienda.

Elaborar un Plan de

Emergencia que
contemple todas las
medidas de

seguridad en caso de
desastre natural vy
que implique la
colocacion de la
sefialética necesaria.

No en virtud de que
las  tareas  del
personal no se
interrumpen por la
falta de sefalética.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa puesto que existen entes reguladores que obligatoriamente exigen la colocacién de sefialética para prevencion de
incendios o desastres naturales y en caso de incumplimiento generan multas o sanciones.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio por cuanto la Hacienda cuenta con un plan de emergencia y prevencion de incendios pero este no es aplicado en cuanto a la
colocacion de sefialética.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para .
N° | Referencia Descrlpf: on eI Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la (,A.\f.ecta_la
debilidad MS I M s A M B debilidad Eficiencia?
Las habitaciones no Cuando el cliente |El cliente pierde la Implementar un|Si puesto que los
cuentan con una linea necesite algun | comodidad que sistema de | clientes no son
telefonica para requerimiento a la | desearia durante su comunicacion atendidos de forma
15 D29 comunicarse « habitacién  debera | estadia en la « directo entre cada |instantanea cuando
Pag. 95 directamente con acercarse Hacienda. habitacion 'y la|les surge un
recepcion. personalmente a recepcion. requerimiento.
solicitarlo en
recepcion.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto el cliente no recibe la atencion de calidad que merece y que se encuentra establecida como objetivo
estratégico de la Hacienda, ocasionando ademas que la percepcién del cliente sobre el servicio sea deficiente.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a la falta de un sistema de comunicacion o de algin medio directo con recepcidn lo cual provoca que en la totalidad de
los casos se genere el impacto.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para _
N° | Referencia Des;rlsf:l{zngie 2| Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la é?\f.ecta.la;
eotiica MS | M | s AlM][B debilidad telencla
6.4 COCINA Y RESTAURANTE

No se realiza un Que los equipos | En el caso de que se vuelvan Establecer un | Si en virtud de que
mantenimiento pierdan su | inservibles en corto tiempo la cronograma de | se puede producir
periodico a los operatividad de | Hacienda debera incurrir en mantenimiento un dafio
16 D22 muebles y equipos X forma acelerada y a|un gasto para reponerlos. X periodico a los |inesperado lo cual
Pag. 107 |que son utilizados corto tiempo sean equipos de cocina | provocaria que las
dentro de cocina. inservibles. y un cambio a los | actividades dejen
muebles del &rea. |de  desarrollarse

normalmente.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto los muebles y equipo de cocina sin un mantenimiento periddico y adecuado se deterioran de forma
acelerada, provocando que la Hacienda deba incurrir en un gasto mayor para reparar los desperfectos o reemplazar los equipos que han cumplido su vida dtil, en comparacion
al gasto de un mantenimiento periddico.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a que no existe un cronograma de mantenimiento por lo que este no se realiza, no existe una persona designada para
verificar dicha tarea, y ademas se observé el mal estado de los muebles y equipos conforme consta en el archivo fotogréfico.

17

D33
Pag. 107

Se constatd la
existencia de un
cuarto de bafio
dentro del area de
almacenamiento de
los alimentos.

Que los alimentos
almacenados se
contaminen con la
presencia del bafio.

La posible pérdida de los
alimentos almacenados
dentro de esta area.

Que el area del
bafio sea
deshabilitada y
dicho espacio sea
destinado para
almacenaje
tomando
debidas
precauciones para
evitar
contaminacion.

las

Si puesto que es

existe una
probabilidad
mayor de que los
alimentos

almacenados  se
dafien o] se
contaminen.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa debido a que la comida contaminada puede provocar afecciones a la salud de los consumidores, se pueden echar a

perder los alimentos almacenados y autoridades sanitarias pueden plantear observaciones negativas al area de cocina.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto puesto que no existen planes de reubicacion del bafio del cuarto de almacenamiento, los alimentos se encuentran cerca de este
lugar y son mucho méas propensos a contaminarse o echarse a perder.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para _
N° | Referencia Des;rlsf:l{zngie 2| Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la é?\f.ecta.la;
eotiica MS | M | s AlM][B debilidad telencla
No existe un manual Los trabajadores por|La comida resultante no Elaborar y poner | Si, puesto que los
escrito de politicas desconocimiento cumpla con los parametros en  conocimiento | alimentos que no
de higiene y incumplan medidas | exigidos para su consumo. de los trabajadores | cumplen con los
D19 manipulacion de de higiene necesarias un manual con | pardmetros
18 . . X . X . . .
Pag. 108 | alimentos. dentro de la cocina. lineamientos minimos de
basicos de higiene | higiene deben ser
dentro de la | desechados.

cocina.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto el tratamiento de los alimentos no se realiza de forma técnica generando altas probabilidades de

contaminacion, que se traduce en un servicio con poca calidad.

Nivel de ocurrencia: Se considera como medio debido a que los trabajadores no cuentan con una referencia escrita de como proceder dentro de la cocina, por lo que cada vez
que el &rea opera existe la posibilidad de incumplir con una norma de higiene o manipulacion de alimentos.

19

D21
Pag. 111

El uso de porciones
de carnicos no se
realiza mediante un
registro adecuado.

No coincida la
cantidad de platos
facturados con las
porciones utilizadas
por el area.

Las porciones de carnicos
sean utilizadas
desproporcionadamente y
por tanto no puedan ser
facturados.

Elaborar un
registro  conjunto
semanal entre el
area administrativa
y el area de cocina
del uso de
porciones de
carnicos.

Si puesto que no
se maximiza el

uso de las
porciones carnicas
mediante un

control que impida
la desproporcion.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa toda vez que las porciones que no son debidamente facturadas implican pérdida para la Hacienda, de igual forma
perjudica en el control que se debe aplicar dentro de éste proceso.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a que en la actualidad no existe un registro permanente que permita conocer de forma exacta el uso de porciones de
carnicos y su facturacion, por lo que cada vez que se emplea una porcion de carnicos puede generarse una inconsistencia entre cocina y el area administrativa.
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o Nivel de Nivel de Sugerencia para _
N° | Referencia Des;rlsf:l{zngie 2| Gravedad Posible riesgo Posible Impacto ocurrencia corregir la é?\f.ecta.la;
eotiica MS | M | s AlM][B debilidad iclencia:
El costo de los No se conoce si|El costo de elaboracion del Crear un cuadro | Sien virtud de que
platos no se realiza existe utilidad o | plato sea mayor al precio de que detalle los|no se conoce el
D34 mediante un' calculo pérdida . en la | venta al huésped. costos por | costo beneficio de
20 Pég. 111 real de los insumos| X elaboracion de cada X producto y la|cada plato, por
utilizados en la plato. porcién necesaria | tanto no se puede
preparacion. para la elaboracion | optimizar el uso
de cada plata. de los insumos.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa toda vez que la Hacienda no puede conocer la utilidad real por cada plato elaborado y vendido, lo cual impide
manejar certeras de su operacién en cocina.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto en virtud de que la gerencia no cuenta con un cuadro de costos por plato, ni ha planificado su elaboracion, por lo que los
trabajadores siguen cuantificando el valor final de forma empirica.

21

D35
Pag. 113

Contablemente no
existe un inventario
de los bienes vy
utensilios existentes
dentro del area de
cocina ni del menaje
utilizado por el
huésped.

No tener un
conocimiento exacto
de la cantidad y
costo de los
utensilios con que
cuenta el area de
cocina ni del menaje
a utilizarse por el
huésped.

Que existan pérdidas o
deterioros constantes de los
utensilios y menaje lo cual
supone un gasto para
reemplazarlos.

Realizar un
inventario de todos
los utensilios vy

menaje que posee
el area de cocina
para en base al
mismo tener un
registro contable.

Si, por cuanto un
inventario permite
realizar un control
permanente de los
utensilios y
menaje.

Nivel de gravedad: Se considera como muy significativa por cuanto el &rea contable no lleva un control de cantidad ni costos de los bienes y utensilios de cocina, por lo tanto
no puede conocer los casos de pérdida, deterioro o dafio total de los bienes, ni puede determinar el momento oportuno para repararlos o reemplazarlos.

Nivel de ocurrencia: Se considera como alto debido a que actualmente se maneja un inventario manual por parte del area de cocina, no existe un procedimiento estandar y
dicho inventario no se encuentra registrado por contabilidad.
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HACIENDA MANTELES
MATRIZ DE DEBILIDADES
DEBILIDADES MEDIAS

MDM - 01

Descripcion de la

Sugerencia para corregir

N° Referencia debilidad Posible riesgo Posible Impacto la debilidad ¢ Afecta la Eficiencia?
6.1 VENTAS Y RESERVAS
Cuando la reserva es|Preparar al equipo y|Uso innecesario de los | Solicitar al huésped el envio | Si debido a que en el caso de
realizada de un dia para [ cada detalle para atender | recursos humanos y | del comprobante de | que el cliente no se presente
D5 otro no se confirma|al huésped sin tener [econdmicos en caso de que | depdsito o transferencia del | se incurriria en un esfuerzo
22 . previamente la trasferencia | certeza de que se | el huésped no se presente. 50% de la tarifa establecida, | innecesario.
Pag. 41 . . . )
del 50% de la tarifa|presente. inmediatamente después de
establecida. que sea realizada.
Existen agencias de viajes | EI cliente no obtenga | Perdida del cliente y de sus | Elaboracién de plantilla que | No por cuanto la ineficiencia
que olvidan comunicar a la | absoluto  cumplimiento | recomendados. se enviaré a la agencia para | se genera en la Agencia.
Hacienda los|de sus requerimientos que detalle los
23 D7 requerimientos especiales | previamente solicitados. requerimientos  especiales
Pag. 42 solicitados por el cliente. como alergias,
enfermedades, 0
capacidades especiales, etc.
de sus clientes.
En ciertas ocasiones no se | Que una habitacion sea | Provoca la detencién de los | Implementar un registro en[Si, debido a que la
asigna codigo a una|vendida dos veces por |procesos y obliga que el |linea, en plataformas como | reasignacion de habitaciones
24 D6 reserva realizada por parte [no registrar el codigo | personal modifique sus|google drive o similares, |provoca retraso en las
Pag. 42 del cliente. previamente. funciones planificadas. que mantenga actualizada la | funciones propias de cada

asignacion de habitaciones.

trabajador.
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Descripcion de la

Sugerencia para corregir

N° Referencia debilidad Posible riesgo Posible Impacto la debilidad ¢Afecta la Eficiencia?
En ocasiones no se|El cliente sienta que la | Perdida del cliente y de sus | Elaboracion de plantilla que | Si, por cuanto el cliente no
solicitan todas las | Hacienda no considera | recomendados. se enviara al cliente para | obtiene todo lo que esperaba

D24 peticiones del cli'ent'e 0 sus. necesidades que ' .detalle .sus y por lo que pago.

25 P4g. 121 algun requerimiento | particulares y prefiera la requerimientos  especiales
especial que lo pueda | competencia como alergias,
afectar. enfermedades, 0

capacidades especiales, etc.
Gate One libera espacios [No poder cubrir u|Que exista desocupacion de | Negociar los  términos | Si, toda vez que el tiempo
previamente  bloqueados | ofertar los  espacios | habitaciones durante el | pactados con Gate One parafque no se ocupan las

26 ,D3 con 2 meses de | desbloqueados en un | periodo de tiempo [ que las liberaciones se | habitaciones estas deben ser

Pag. 41 anticipacion. lapso de tiempo tan |desbloqueado. produzcan con  mayor [ mantenidas de igual forma.
corto. anticipacion
6.2 RECEPCION DE HUESPEDES
En ciertas ocasiones el|No poder brindar el|Dejar de percibir el ingreso | Establecer un protocolo en |Si por cuanto el personal
equipo de trabajo no se|servicio por falta de|econdmico que generaria|virtud del cual sea|actual no esta en
D12 encuentra disponible frente | personal operativo. dicho huésped. obligatorio un minimo de | posibilidades de atender a un

27 P4g. 47 a la llegada de un huésped personal en la Hacienda | huésped sin reservacion.

sin reservacion. para atender huéspedes

eventuales sin reserva.
Se observd que no existe [ Se predispone a que el [Que la Hacienda reciba|Realizar un cronograma|Si en virtud de que existe
una persona permanente en | cliente asuma que la|malas referencias respecto | periédico para asignar al | deficiencia en la atencion y
el &rea de recepcion. atencion sera | de su atencion. equipo de trabajo tiempos | trato al cliente.

28 D13 descuidada durante su de estadia en la recepcion a

Pag. 48 estadia. fin de que esta area cuente

con una
permanente.

persona
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Descripcion de la

Sugerencia para corregir

N° Referencia debilidad Posible riesgo Posible Impacto la debilidad ¢Afecta la Eficiencia?
En  ciertas  ocasiones | El cliente podria | Quejas y malas | Para asignar las|Si  puesto que al no
cuando llegan grupos muy | sentirse insatisfecho con | recomendaciones en redes | habitaciones  cuando los | organizarse adecuadamente
grandes existe | el trato que ha recibido. |[sociales por parte del|grupos son muy grandes el | tarda mas tiempo en realizar

D11 desorganizacion al huésped insatisfecho. administrador deberia | la asignacion de habitaciones.
29 Pég. 47 momento de la entrega de organizarlos por bloques.
habitaciones.
6.3 HABITACIONES
El procedimiento  para | Que no exista [El desperfecto no sea|Elaboracion de una plantilla | Si, debido a que la falta de
arreglar un dafio en las | constancia de los dafios | reparado pese a que la orden | en la cual conste, fecha de | estandarizacién del
D17 habitaciones se realiza | provocados ni de la|haya sido emitida. la notificacion del dafio, una | procedimiento, resulta en que

30 Pag. 97 mediante comunicaciones | orden de reparacién al descripcion del desperfecto|el empleado no actle

y ordenes verbales. area pertinente. y el responsable de la|inmediatamente y de forma
reparacion. correcta frente al dafio.

En ciertas ocasiones se|Que los insectos [ La imagen de la Hacienda | Aplicar un producto para|No, en virtud de que la

observa la presencia de |provoquen picaduras en [se deteriore por la presencia [ mantener el ambiente libre | presencia de dichos insectos

moscos, arafias y zancudos | los huéspedes de insectos. de insectos sin afectar la|no interrumpe las labores

31 D30 en las habitaciones. salud del cliente. realizadas en la Hacienda.

Pag. 97
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Descripcion de la

Sugerencia para corregir

N° Referencia debilidad Posible riesgo Posible Impacto la debilidad ¢Afecta la Eficiencia?
En caso de recibir[El huésped no pueda | El huésped no regrese y por [ Disefiar e implementar [ Si en virtud de que sin éste
huéspedes con capacidades | disfrutar de las | tanto se pierda un cliente | accesos para personas con [tipo de accesos el personal

D31 especiales la Hacienda no | instalaciones en  su|potencial o referencias a |capacidades especiales. deberd emplear mayores

32 Pag. 123 cuenta con la|totalidad de forma|clientes en las mismas esfuerzos para atender a un
infraestructura  necesaria | directa. condiciones. huésped con capacidades
para atenderlos especiales.

En ciertas ocasiones no se | EI huésped no cuente | El huésped manifieste su |Implementar un cronograma | Si debido a que en caso de
realiza la revision de los | con agua caliente al|descontento con el personal | periédico donde consten la | desabastecimiento de gas, el
tanques de gas que|momento que desee 0 lo|o mediante malas | fecha y los responsables de [ mismo debe ser trasladado de

33 D32 calientan el agua de las | necesite. referencias en redes | la revision de los tanques de | otra habitacién para cumplir

Pag. 103 habitaciones. sociales, que  afectan|gasy calefones. con el requerimiento.
directamente la imagen de
la Hacienda.
6.4 COCINA Y RESTAURANTE
Dentro del 4&rea de|Uno de estos insectos|Afectaciébn directa a la|Realizar una limpieza de los [ Si en vista de que se debe
almacenamiento se [ pueda terminar dentro|imagen de la Hacienda y [alimentos que ingresan al | destinar tiempo para eliminar
D18 obseer') la presencia de|de la comida de un pérdida_ del costo de|é&rea de cocina y destinarlos | la presencia .de los insectos

34 Pég. 107 mosquitos y arafias | huésped. elaboracion del plato. a un lugar de | dentro de cocina.
provenientes de las frutas y almacenamiento  exclusivo
vegetales. previamente adaptado

dentro de cocina.
No se realizan | Ante una emergencia no|La emergencia de un|Realizar verificaciones | Si puesto que en el caso de
verificaciones  continuas |se cuente con lo|trabajador se agrave y deba | continuas del botiquin y|una emergencia el trabajador

35 ,D36 del botiquin de primeros | necesario para asistir a | incurrir en mayores | reemplazar los|no podrd solucionarlo de

Pag. 107 auxilios existente dentro|la persona que lo |esfuerzos para solucionarlo. | medicamentos  que  lo | manera inmediata.
del &rea de cocina. necesite. ameriten.
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Descripcion de la

Sugerencia para corregir

N° Referencia debilidad Posible riesgo Posible Impacto la debilidad ¢Afecta la Eficiencia?
El personal de atencion al | Insatisfaccion del | Quejas y malas [ Realizar un cronograma | Si, debido a que la atencion
cliente en el restaurante no | cliente, puesto que el [recomendaciones en redes | para capacitar | es poco éptima con respecto
36 D20 posee la  capacitacion | valor que esta [sociales por parte del|continuamente al personal |al trato del cliente.
Pag. 62 necesaria para atender a los | cancelando no  es|huésped insatisfecho. que trata directamente con
huéspedes. optimo para el servicio el cliente.
recibido.
En temporada alta no se|Que el huésped se|Quejas y malas | Tener una base de datos de | Si puesto que la falta de
cuenta con el personal | moleste por el tiempo de | recomendaciones en redes | personal  capacitado en | personal en temporada alta no
D37 suficiente dentro del &rea|espera en la entrega de [sociales por parte del|cocina y disponible en|permite que se despachen los
37 P4g. 116 de cocina para elaborar y | su plato. huésped insatisfecho. cualquier momento para | platos a tiempo.
despachar el plato en un contratarlo por temporada.
tiempo 6ptimo.
No se realiza el debido|En caso de emergencia | Pérdidas mayores en caso | Establecer un cronograma | No puesto que no afecta a las
mantenimiento a  los | dichos extintores no|de un incendio que no |de mantenimiento periddico | labores del area.
38 ,D38 extintores dentro de la|puedan ser utilizados. pueda ser apagado de forma | a los extintores que posee la
Pag. 118 Hacienda. inmediata con un extintor. | Hacienda.
El personal de cocinanose |En  caso de una|Dafios a personas o bienes | Solicitar a los organismos | Si puesto que en caso de un
encuentra capacitado para |emergencia el personal | por falta de respuesta de los |de control que dicten | accidente no se podré obtener
D39 reaccionar frente a una|del area de S:ocina no responsables del area de charla_s constantes_ en|una respuesta inmediata Yy
39 Pég. 118 emergencia. pueda reaccionar de | cocina. materia de prevencion vy |correcta por parte de los
forma correcta y respuesta en caso de | trabajadores.
efectiva. accidentes para los

trabajadores de la Hacienda.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

OBJETIVO GENERAL

Evaluar los principales procesos operativos vigentes en la Hacienda Manteles, con
el objetivo de proponer mejoras, tendientes a incrementar los niveles de eficiencia

en la ejecucion de las operaciones.

CONCLUSION:

» Para la realizacion del presente trabajo y estudio de evaluacion de los
principales procesos operativos vigentes en la Hacienda Manteles se identifico
y desarroll6 mejoras que ayudan a incrementar los niveles de eficiencia
reduciendo el riesgo y el impacto en la atencion de los Servicios de hospedaje

que brinda la Hacienda.

> El analisis y desarrollo del trabajo de evaluacion demuestra que la Hacienda
Manteles debe oficializar y dar a conocer los objetivos, mision y vision que
tiene la empresa a la parte operativa de tal modo que la propuesta de mejora

con los procesos parametrizados sea un referente para la toma de decisiones.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar si los procedimientos que se tienen establecidos en la Hacienda son

los mas Optimos para el uso de sus recursos.

» Se determind que no todos los procedimientos que tiene establecida la
Hacienda Manteles optimizan el uso de recursos, debido a que no se poseian
una informacion clara y ordenada de los procesos operativos, ademas se
identificd que existe ineficiencia dentro de algunas actividades, para lo cual se
desarroll6 un plan de mejora, organizando la informacion en conformidad a la

cadena de valor y la descripcion de cada proceso operativo.

2. Evaluar las causas por las que los procedimientos establecidos no se llevan a

cabo.

» Durante la evaluacion de los principales procesos operativos se pudo identificar
en base a la informacion recibida que los procedimientos no se encuentran
vigentes u oficializados por la parte directiva por lo tanto las operaciones se
constituyen de forma espontanea, dando oportunidad a errores de respuesta

inmediata.
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Establecer los principales cambios que se requiere implementar en los

procedimientos y controles de la Hacienda Manteles.

Una vez finalizada la evaluacion de los principales procesos operativos
vigentes en la Hacienda Manteles se identificaron las debilidades de los
procedimientos y el impacto que tienen dentro del desarrollo de los Servicios
turisticos de la Hacienda, para los cuales se realizo sugerencias en conformidad

a la matriz de debilidades y al plan de mejora.
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RECOMENDACIONES

» Dar seguimiento al plan de mejora para un control oportuno de los procesos

operativos de la Hacienda Manteles, lo que sin duda alguna redundara en
eficiencia y costo beneficio.

Utilizar el plan de mejora para respuestas oportunas en el caso de tener sucesos y
actividades fuera de lo comun dentro de cualquier proceso operativo.

Oficializar los objetivos para las areas operativas de tal manera que el personal
conozca los procedimientos y actividades a cumplir dentro de un manual de
funciones establecido en conformidad al plan de mejoras, que se lo puede lograr
con una adecuada capacitacion al personal.

Realizar una actualizacion y retroalimentacién de los procesos operativos al
menos una vez al afio con un nuevo proceso de auditoria interna.

Dar seguimiento y control a las debilidades encontradas y a la aceptacién de las
sugerencias desarrolladas en el presente estudio.

Elaborar protocolos y manuales de funciones para cada puesto de trabajo de tal
manera que se pueda evaluar el tiempo y el costo del recurso humano
administrado por la Hacienda.

Realizar inversiones en tecnologia para el mejoramiento de las operaciones tanto
en el area de ventas y reservas como en inventarios, debido a que no se tiene
establecido un software o base de datos automatizado.

Realizar inversiones en accesorios para las habitaciones consideradas en base a

las sugerencias recibidas por parte del huésped.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuadro de Reservas
Cuadro reservas 2014 -2015 google docs.xIsx ] andres heredia ursmo@gmal com =
File Edit View Inset Format Data Tools Add-ons Help  All changes saved in Drive IR m
@R 6 % 0 6 TE -8 - B I 5A. ®-H- E-Ll-|+- coHMY- Z-
£ 6T
A B c D E F G H | J K L M N
1 MIERCOLES| JUEVES DOMINGO LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINGO LUNES
2 1 2 5 6 8 10 12 13
i M EC-02:2015-03-27
4
5
3
7
8
9

15 Hab 14 DBL Queen

18 Hab. 15 DBL Queen
17 Hab 15 DBL Queen

18 \ab 17 DBL Queen

4 *
+ = DICIEMBRE 2015 ~  OCTUBRE 2015 ~ NOVIEMBRE 2015 ~  ENERO_2015 ~ | FEBRERO 2015 ~ | ABRIL 2015 ~ | MARZO 2015 ~ | | ¢ Explore
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Anexo 2: Proforma Clientes

L]
Datospasajeros  Factura-proforma _ﬂ‘

adgo Reserva 2015-10-040 Codigo Agencia: Inspeccidn N, TR
rrival Qenibrel & 015 No. Guests 1 = drive
Depar ture Qchubre 2, 01% {1 nodhe] Rig=oimis drgle = Falb deiver
EEncy Land Achisriure Na donality du
Agenoac OEN &LI0]
artadt [nariallara Phane Jrid L8 EPFicUSE: 9 BEATOEDY
[Tirme arrival E rrvail diara@ifandad wertures com ec
M arme O J Pass port Date of barth Bllargie - tgacial raques Roam
Hiome Luls Ervigquer =L LEE i 19840514 g CEHME UG ingle
Fatrico Gondon 1 7A0994 i ninguna ingle

PROFOR M., - INVD ICE

La agencia pagael total de la reserva en Quito - Consumaos extras cancelan directo los
pax

HAE 400 urgle

1 1 5 49,50 5 93 00

arla aspa @l Irspacc Bin

S o4

1P Serwic e Tax
1% INVA Tax 51158

[Transferencia Bancaria

Jluenta Carrente Boa Pichincha Nambre Cédula brris
g A i Mana Llara Duran 1710 /85591 sa bes @ h acien d aman teles comi
—

Notas:
Dress anpuna

ena Mend

Jirtras

[Tarifa NO incluye:

JCancelaciones

MAapP

Si inchuye
S nchuye

Coctel de bienvenida
Té, café, agua aromdtia y agua natural jestackin penmanente en dnea soaal)
Camina tas por senderos autoguiados

s cormid &g, babid o akohdlicss gexirm no detallsdod squ

Transportes u otras actvedades

L& Tactura dire & amente en la hadenda o oonsumos extras no detalladas en la profor ma.

Lie rreotinead de canceladdn deberdn der emiadad por escnita. Las cantelaganes olakes e L
recine hasta 30 dias antes de la fecha de reserva sin ningdn recango, pasado este tampo e
lacturard de la Siguiente manera:

Con 29a 15 dias de antecipacsin el 5% del total de kos servesos sobotados

Con 14 a0 dias de antcipacstn & 100% del total de bos serviaas dalotadad

Nota: E5 pOWTeCa endhiye 104 a5 a5 C0n Ten @endas S00ake s, pobieE s y natur akes Que an el pas
y ol mundo puadan oguinrir,

Oficing Quite- 022549339 | Recepcide Macends 000 063257 [ 24 homs: MAA 219095

e-imall: ke 4B b dam e bl aaem i s nd arman tele 4 cam
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Anexo 3: Confirmacién Reservas

@ Conﬂrmaciones Reservas 2014_2015 . andres.heredia.turismo@gmail.com
File Edit View Inset Format Data Tools Add-ons Help  All changes saved in Drive ST m
= e R o B s B R0 o0 K123 L - 11 - B I 5 A. @ H- %v%vbh co BV - X -

Cadigo

A E c D E F G H J K L M N o P | Q| R s T u v w X

sGL DBL

1 | codige Cliente in|out|  Nombre Pax E:;‘ \dulto:|Nifio|'ant |Guia|hofel Z:g; 3Gl 32: ﬁ::{ .E;';I IRPL[suite| Guia o |* " ':‘:S:;T: JEPOSIT! Faﬁ‘:’a Estado
Chofer

hofi
2 2015-08-001|PURE TRAVEL 3 1[SAJ-05-15-3108 9 9 0] 0 0 0 ol 11 4 0 0 0 0 0 0 658.00 0.00 COBRADO
3 2015-08-002|Positiv Turismo 18] 19|Deil x 2 2 2 0] o 1 0 0] 0l o 1 0 0 0 1 0 231.20 231.20|001-002-53§ COBRADO
4 2015-08-003|Palmar Voyager 12| 13|Boccaccio 5 5 0] 0 0 0 0] 0 0o 1 0 1 0 0 0 345.00 0.00 COBRADO
5  2015-08-004| Metropolitan 11] 12|T-56261 3 3 ol o 1 1 0] ol o 0 0 1 0 1 1 2599.00 0.00 COBRADO
6  2015-08-005|Pure Ecuador 19| 20|SAJ-13-15-1608 Moulds 2 2 0] 0 0 0 0] 0 0 1 0 0 0 0 0 231.20 231.20 COBRADO
7 2015-08-006 | Directo 4 6|Amorozo 1 6 4 1 0 0 0f o o0 0 0 0 3 0 0 244.00 0.00 COBRADO
8  2015-08-007|Latin Trails 10] 12|Speidel 2 2 0] 0 0 0 0] 0 0 1 0 0 0 0 0 231.20 231.20 COBRADO
9 2015-08-008|Maxim 1 2|Ramos 2 2 0 0 0 0 0f o o0 1 0 0 0 0 0 231.20 231.20 COBRADO

10 2015-08-009|Ecole 11] 12|Altanueva 9 9 0] 0 1 0 0 51 0 2 0 0 0 1 0 558.00 0.00{001-002-50¢ COBRADO

11 2015-08-010|Le Club 5| G&[Pareja Clara 2 2 0] 0 0 0 ol 0 1 0 0 0 0 0 0 231.20 231.20 COBRADO

12 2015-08-011|Pachamama 24| 26|Group 24 - 26 Aug 1 1 0] 0 1 1 1 1] 0 4 1 0 0 2 825.00 0.00 COBRADO

13 2015-08-012|Booking 3| 5|Reiterer 3 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 231.20 231.20|001-001-792 COBRADO

14 2015-08-013| Tavola 8| 10|Dominguez 4 2 2] 0 0 0 0] 0 0O 0 0 0 1 0 0 231.20 0.00{001-001-840 COBRADO

15 2015-08-014| Gate 1 2 3|EC-02:2015-07-28 32 32 0] 0 0 0 0] 0 0 0 16 0 0 0 0 1600.00 0.00{001-002-5659 COBRADO

16 2015-08-015|Gate 1 5| B[EC-02:2015-07-31 28 28 0] 0 0 0 0] 0 0© 0 14 0 0 a 0 1400.00 0.00{001-002-554 COBRADO

17 2015-08-016|Booking 7| 10|Erandi 4 2 1 1 0 0 0] 0 0 0 0 0 1 0 0 519.68 0.00{001-001-814 COBRADO

18 2015-08-017|Booking 5] 8|Whiters 2 2 0] o 0 0 0] 0l o 1 0 0 0 0 0 231.20 0.00 COBRADO

19 2015-08-018|Booking 8] 9|/Romero 2 2 0] 0 0 0 0] 0 0o 0 0 0 1 0 0 206.55 0.00{001-001-804 COBRADO

20 2015-08-019|Booking 8| 19| Guillén 3 3 0] o 0 0 0] o 0 0 0 1 0 0 0 0.00 0.00 cancelado

21 2015-08-020|Booking 10] 11|Paredes 3 2 0] 1 0 0 0] 0 0 1 0 0 0 0 0 115.60 0.00{001-001-820 COBRADO

22 2015-08-021|Booking 13| 16|Dancausa 2 2 0 0 0 0 0f o o0 1 0 0 0 0 0 31212 0.00/001-001-824 COBRADO

23 2015-08-022|Booking 26 Plummer 3 0.00{001-001-84¢ COBRADO

+ = ENE2015 FEB 2015 MAR 2015 ABR 2015 COD PROM MAY 2015 JUN 2015 JUL 2015 AGO 2015 SEP20 ¢ » e
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Anexo 4: Hallazgos en Habitaciones
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Anexo 5: Hallazgos en Cocina
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Anexo 6: Formato de Encuesta

HACIENDA MANTELES

ENCUESTA DE SERVICIOS

A través de la siguiente encuesta deseamos evaluar la calidad y atencién del servicio
recibido, solicitamos de la manera mas comedida responder con franqueza las siguientes
preguntas:

2. ¢Cuél fue el medio por el cual usted contact6 a la Hacienda Manteles?
f. Facebook
g. Booking
h. Twitter
I. Referencia de un conocido
j. Pé&gina web
3. Al realizar su llamada a la Hacienda su requerimiento de reserva fue respondido
en:
a. Menos de 24 horas
b. De 24 a 48 horas
c. No fue atendido su requerimiento
4. ¢Las tarifas aplicadas dentro de su factura fueron de su conformidad?
a. Si
b. No
5. ¢En su llegada a la hacienda la bienvenida y el Coktail de cortesia fue de su
satisfaccion?
a. Si muy satisfecho
b. No muy satisfecho
c. No se realizd la bienvenida
6. ¢Recibio informacion acerca de las actividades adicionales que ofrece la
Hacienda?
a. Si
b. No
7. ¢Tuvo dificultad para ingresar a la Hacienda?
a. Si
b. No
C.
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8. ¢Al momento de su check - in y ckeck - out fue atendido oportunamente?

a. Si
b. No
9. ¢Al momento de ingresar a su habitacion la presentacion fue la més 6ptima?
Califiquela:
a. Excelente
b. Muy buena
c. Buena
d. Regular

10. ¢ Como calificaria la presentacion de su habitacion?
a. Excelente

b. Muy bueno
c. Bueno
d. Regular

11. ¢ En el servicio de restaurante que tiempo demord al recibir su pedido?
d. De 5 a 15 minutos
e. De 15 a 25 minutos
f. Mas de 25 minutos



