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RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado “PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL GRAND HOTEL PARAISO, UBICADO EN EL
CANTON ATACAMES PARA EL ANO 2014” desarrolla una propuesta de mejora de la
calidad del servicio, enfocandose al estudio de las falencias del mismo, dichas mejoras
pretenden corregir las fallas del servicio y lograr la satisfaccion de los clientes y llegar a un
posicionamiento en la industria turistica del Canton Atacames.

En el primer capitulo se detalla aspectos descriptivos turisticos del Canton
Atacames, ubicado en la provincia de Esmeraldas, ademas se encuentran aspectos
generales del Grand Hotel Paraiso.

En el segundo capitulo se desarrolla un estudio de mercado cuyo objetivo es la
recoleccion y el analisis de la informacion, dicho estudio se realizé de manera externa e
interna, por medio de encuestas a los clientes del establecimiento como también encuestas
a los colaboradores del grupo de trabajo del hotel, el autor realiz6 las propuestas de
mejoramiento en base al diagndstico antes mencionado.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta de mejoramiento de la calidad del
servicio, con una base tedrica de Leonard Berry, propuesta en su libro “Un Buen Servicio
ya no Basta”, dicha técnica es el marco para un servicio extraordinario.

En el cuarto capitulo, se plantea el presupuesto de la propuesta de mejoramiento
desarrollada por el autor, en él se detalla el monto de la inversién necesaria para aplicar la

propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio
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INTRODUCCION

El Grand Hotel Paraiso, objeto de la presente propuesta, se encuentra ubicado en
Atacames-Esmeraldas, Por diferentes razones se han generado deficiencias en la calidad
del servicio del hotel. Las utilidades a partir del afio 2009, dentro del segmento de Turistas
Particulares, han disminuido, en promedio, alrededor del 2% anualmente, segin datos
registrados en el Informe Anual de Ventas del Grand Hotel Paraiso.

Se desarrolla un plan de mejoramiento de la calidad de servicio del “Grand Hotel
Paraiso”, por medio del diagndstico de la calidad del servicio del establecimiento, con la
informacidn obtenida se plantea la propuesta de mejoramiento y de la misma manera el
costo anual de dicha propuesta.

La mala calidad del Grand Hotel Paraiso se debe a la deficiencia en los procesos de
alimentos y bebidas, front office y decisiones gerenciales, esto causa una interpretacion
negativa del servicio por parte del consumidor. Un plan de mejoramiento cambiara
la calidad de servicio del hotel y fortalecera las bases que garantizaran su permanencia en

el mercado.

JUSTIFICACION

Conforme a los datos registrados en el Informe de Ventas Anual del Grand Hotel
Paraiso, en el afio 2009 se alojaron 4020 turistas, para el 2010 se hospedaron3850 turistas,
en el 2011 se albergaron 3755 y en el afio 2012 se alojaron 3612; por lo que se presenta

una disminucion del 10.14% de visitas desde el 2009 hasta el afio 2012.

En la investigacion exploratoria se observd deficiencias en las distintas areas del
establecimiento hotelero generando que el objetivo de fidelizacién de turistas y, a la vez,
que la permanencia en el tiempo del hotel esté en riesgo. Con la practica de conocimientos
universitarios se llevara a cabo la investigacion para garantizar un desarrollo de la calidad

del servicio que presta el Grand Hotel Paraiso.

Considerando que para los hoteleros, debido a la gran cantidad de oferta, cada vez
se torna mas desafiante permanecer o, a su vez, crecer en el mercado turistico del sector de
Atacames, es de vital importancia mejorar la calidad del servicio del hotel para evitar el

declive continuo en sus ventas.



Esta serie de dificultades que se han presentado desde el afio 2009 en el Grand
Hotel Paraiso, es la razon para fundamentar la realizacion del presente proyecto.
Considerando aun mas, que el negocio es familiar; como propiedad del autor, se busca

fortalecer las bases del hotel y asegurar su existencia en el mercado.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Definicion
Deficiencia en la Calidad del Servicio
El Grand Hotel Paraiso, objeto del presente proyecto, se encuentra ubicado en

Atacames-Esmeraldas; su capacidad llega a 400 plazas, siendo uno de los mas grandes

hoteles en el sector.1

Por diferentes razones se han generado deficiencias en la calidad del servicio del
hotel. Las utilidades a partir del afio 2009, dentro del segmento de Turistas Particulares,
han disminuido, en promedio, alrededor del 2% anualmente, segin datos registrados en el
Informe Anual de Ventas del Grand Hotel Paraiso. En el afio 2009 en el hotel trabajaron
cerca de 20 colaboradores a tiempo completo, mientras que en el afio 2012 colaboraron 5
empleados a tiempo completo y 15 de forma ocasional; cabe mencionar que el 80% de
colaboradores son empiricos (URENA, 2012).

Formulacién del Problema
La pregunta que servira como guia de investigacion sera la siguiente: ;Coémo
mejorar la calidad del servicio a partir de las areas de front office, alimentos y bebidas y

gestién general?



OBJETIVOS

General
Desarrollar un plan de mejoramiento de la calidad de servicio del “Grand Hotel

Paraiso”, ubicado en el canton Atacames para el ano 2014.

Especificos
v" Diagnosticar la calidad del servicio del Grand Hotel Paraiso ubicado en el cantén
Atacames.
v" Plantear un plan de mejoramiento de calidad del servicio del Grand Hotel Paraiso
ubicado en el canton Atacames.
v Determinar el presupuesto y recursos necesarios del plan de mejoramiento de la

calidad del servicio del Grand Hotel Paraiso ubicado en el canton Atacames.



1. CAPITULOI
DESCRIPCION GENERAL DEL GRAND HOTEL PARAISO

1.1Actividad Turistica en el Canton Atacames

Atacames es un canton representativo de la zona costa norte de Ecuador. Este
balneario tiene una poblacion de afro-ecuatorianos. La principal fuente de ingreso es el
turismo.

El principal factor para el desarrollo del turismo en el cantén fue, en los afios sesenta,
el enlace vial de Nanegal- Los bancos uniendo las provincias de Esmeraldas y Pichincha,
teniendo de esta forma la visita de los ciudadanos pichinchanos y de otras provincias al
canton de forma frecuente.

Segun el Dr. Manuel Alvear, Gerente Propietario del Grand Hotel Paraiso, el turismo
en el Canton Atacames empez6 a decrecer a partir del afio 2000; esto debido a los
problemas politicos y econémicos que el pais atravesaba en ese entonces. Un claro ejemplo
es que en el auge del turismo interno el hotel recibia turistas que pernoctaban 4 noches en
promedio, y a partir del afio 2000 el promedio ha sido de dos noches generando menores
ingresos, lo cual ha recortado de manera reforzada la inversion para de mejorar la calidad
de los servicios en los hoteles; otra causa es la falta de promocidn turistica.

Sin embargo, cabe mencionar que en época de feriados el canton ocupa un 100% de
sus plazas de alojamiento.

1.2Generalidades del Grand Hotel Paraiso

El Grand Hotel Paraiso se encuentra ubicado en el canton Atacames, en el sector del
edén, en la provincia de Esmeraldas, habiendo cumplido en el afio 2014 15 afios de
servicio a los clientes, el hotel en la actualidad tiene como objetivo principal que sus
clientes resulten satisfechos después de haber consumido los productos y servicios del
hotel, esto manifiesta su propietario el Dr. Manuel Alvear.

Los servicios que el hotel pone a disposicion de sus turistas son los de alojamiento,

recreacion, alimentos y bebidas. El hotel posee dos guardias de seguridad y un salvavidas



en las piscinas y uno en la playa, ya que el hotel esta ubicado frente al mar. De manera
complementaria, ofrece deportes acuaticos y paseos en lanchas, esto gracias al convenio

que el hotel mantiene con las empresas que ofrecen estos servicios.

1.2.1 Infraestructura del Hotel

El hotel tiene un area de 9600 m?. Para una mejor comprensién de la descripcién se
dividira al negocio en tres partes:

El edificio en la parte frontal de la playa tiene una estructura de hormigén armado en
forma de L que posee:

e Planta baja:
=  Recepcion (front office)
= Area Wi-fi
» Restaurant con capacidad para 150 personas, que ofrece un menu
variado en mariscos y carnes

= Cocinay area de bares y bebidas

e Primer piso:
= 13 habitaciones®

= Una departamento familiar con dos dormitorios®

e Segundo piso:

= 13 habitaciones

= Una departamento familiar con dos dormitorios
e Tercer piso:

= 13 habitaciones

= Una departamento familiar con dos dormitorios

! La habitaciones tienen entre 2 a 5 plazas, bafio privado, television con sefial nacional e
internacional, aire acondicionado(en 23 habitaciones) y ventilacion(en las otras 29 habitaciones)

2 Las suites familiares tienen dos dormitorios, aire acondicionado, sala , cocina, dos bafios
privados, television con sefial nacional e internacional
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e Cuarto piso
= 13 habitaciones
» Una departamento familiar con dos dormitorios

e Terraza

La parte central del hotel posee:

Piscinas

= Una piscina para adultos que comprende un area de 22 metros de
largo por 12 metros de ancho
= Una piscina para menores que comprende un area de 6 metros de
largo por 4 metros de ancho
e Saldn de convenciones con una capacidad para 150 personas
e Parqueadero con una capacidad para 100 vehiculos livianos o 20 vehiculos
pesados (buses de 40 a 48 pasajeros)
e Canchas deportivas
» Una cancha de indorfutbol

= Una cancha de voleibol

En la parte de la entrada principal del hotel se encuentran:

e 8 cabafias de dos plantas, cada planta es un departamento® familiar con dos

dormitorios, es decir existen 16 departamentos.

A continuacion se pueden apreciar las fotos del Grand Hotel Paraiso.

% Los departamentos tienen aire acondicionado, un bafio privado, sala, cocina, balcén, television
con sefial nacional e internacional y dos dormitorios.
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Parte Interna del Grand Hotel Paraiso

Fuente: Autor

Fachada del Grand Hotel Paraiso (vista desde la playa)
' - |

Fuente: Autor



Piscina del Grand Hotel Paraiso

Fuente: Autor

Parqueadero del Grand Hotel Paraiso

Fuente: Autor

Habitaciones Grand Hotel Paraiso

Fuente: Autor



2. CAPITULOII
ESTUDIO DE MERCADO

El estudio de mercado entre sus usos incluye la mejora de productos y servicios,
siendo un proceso sistematico de recoleccion y analisis de informacion, esta recoleccion se
realiza segun el tipo de informacion que se necesite para la investigacion.

El estudio se va a desarrollar en base a la técnica de encuesta, con preguntas abiertas,
cerradas y mixtas, esto para recopilar la informacién referente al tema de estudio que en
este caso es el mejoramiento de la calidad de los servicios que perciben los clientes del
Grand Hotel Paraiso, conociendo sus preferencias, su perfil demografico, sus necesidades,

Y SuUS comentarios.

2.10Dbjetivos del Estudio del Mercado

e Determinar el perfil demografico del cliente del Grand Hotel Paraiso.
e Reconocer las motivaciones, necesidades y el nivel de satisfaccion de los clientes.
o Diagnosticar las falencias que en la actualidad el Grand Hotel Paraiso mantiene.

e Analizar a los clientes internos del Grand Hotel Paraiso.

2.2Tipos de Métodos a Utilizar en la Investigacién para el Estudio de

Mercado

La investigacion se llevard a cabo a través de dos encuestas, la primera para los
clientes externos y la sequnda para el cliente interno* del Grand Hotel Paraiso.

El tipo de investigacion gque se aplicara es de tipo exploratoria, como método empirico
se levantara la informacion a través de las técnicas de: encuestas que recoge de forma
sistematica y precisa la mayor informacion sobre los aspectos que se requiere explorar, las

encuestas estan desarrolladas en base a preguntas cerradas, abiertas y mixtas.

“Cliente interno: Segln Garcia, en su libro La Mejora de la Productividad en la Pequefia y
Mediana Empresa, p 28, “El cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe el
resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos
concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. Yo soy proveedor de quien
recibe el producto de mi trabajo, y cliente de quien me hace llegar el producto del suyo.”

9



Como método tedrico se aplicara la observacion de campo y su respectivo fichaje y
esto se complementara con el método de andlisis y sintesis, partiendo de diagnosticar la
calidad del servicio del Grand Hotel Paraiso; donde se puede determinar las falencias del
tipo de servicio que brinda. Se pretende plantear un plan de mejoramiento de la calidad del

servicio.

2.3Técnicas de la Investigacion

e Observacion de campo
e Fichaje de informacion
e Entrevistas

e Encuestas

2.4Tamano de la Muestra de la Encuesta

La formula a utilizar para el célculo de la muestra es la siguiente:
Férmula para Poblaciones Finitas®

k"'l*p*q*N

(B"#*(N-1))+k"**p*q

2.4.1 Calculo de Poblacion del Grand Hotel Paraiso desde el Afio 2009 al Afo

2012
Afo Turistas
2009 4020
2010 3850
2011 3755
2012 3612
Promedio 3809 turistas

Fuente: Autor

> Ernesto A. Rodriguez. Metodologia de la Investigacion. Tabasco, Univ. J Auténoma de Tabasco,
2005. Pagina 85.
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El célculo del promedio de turistas seria:
N= 4020+3850+3755+3612=15237
N=15237/4
N= 3809 turistas

- N: es el nimero de la poblacion, la cual para el efecto se ha considerado el
promedio de visitantes de los ultimos 4 afios.

- k: Es una constante que depende del nivel de confianza, en este caso el nivel de
confianza es de 90%, con esto queremos decir que un 90% de los resultados de la
investigacion son ciertos. Entonces, con un nivel de confianza de 90% el valor
critico que se requerira es de 1.645 (k = 1,65).

- e: Es el margen de error de la encuesta, en este caso se utiliza un margen de error
del 5%, por lo que e es igual a 5.

- p: es una proporcion de individuos que tienen la caracteristica de estudio, este dato
es desconocido por lo que de forma general p=g=0.5 ya que a ésta se la considera
como la proporcion mas segura.

- Q: Es al contrario de la anterior la proporciéon de individuos que no poseen la
caracteristica de estudio.

- n: Es el resultado final del célculo, y es la cantidad de encuestas que se necesita
para que el estudio, en este caso posea un intervalo de confianza del 90% y un

margen de error del 5%.°

2.5Calculo de la Muestra

En base a la formula mencionada anteriormente, n es igual a:

BN
1.65 0.5 3809

n=
(5" 3809-1 )j+1_6§‘1*0.5*‘ 05

n = 254 elementos muestrales.

® Cfr. Angel Del Castillo. 18 Axiomas Fundamentales de la Investigacion de Mercados. Espafia,
Netbiblo, 2008. Pagina 45.
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2.6Formato de la Encuesta

Investigacion de Mercado

Grand Hotel Paraiso

1. Perfil Demogréafico del Cliente

1.1. Sexo

M [ ]

1.2. Edad

10-15[ ]

FL]

15-20[ |

20-30 [ ]| 30-45[ ]

1.3. ¢ A qué se dedica en el diario vivir?

méas de45 [ |

2. Motivaciones y Necesidades del Cliente

2.1. ;Desde cuando es cliente del hotel?

2.2. ¢ Cual fue el medio por el cual conocié el hotel?

Menos

de un afo

Entre 1 y 3 afios

Entre 4 y 8 afos

Mas de 9 afios

Internet

Prensa

Television

Amistades

Redes sociales

Otros

[ ]

[ ]
[ ]
[ ]

Jo o

2.3. ¢ Cuantas veces al afio utiliza los servicios del hotel?

vez / veces

12



2.4. ¢ Qué le motivé a vacacionar en el hotel?

2.5. ¢ Qué necesidades busca satisfacer cuando se hospeda en el hotel?

2.6. ¢De los servicios que ofrece el hotel, cuél es el que mas le gustd?

- Alojamiento [ ]
- Alimentacién [ ]
- Recreacion (piscina, bar, deportes de playa) [ ]
- Zona Wi-fi [ 1]
- Parqueadero Privado ]
- Guardiania Privada [ ]

2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogi6 anteriormente (1 es maloy 5
excelente).

Valoracién 112(3|4|5
Precio
Disefio
Comodidad
Calidad
Accesibilidad

2.8. Tomando en cuenta que la infraestructura de un hotel es de gran importancia,
califique su grado de satisfaccidn respecto a la infraestructura

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Joodud

Porque:

13



2.9. ¢ Volveria a solicitar los servicios del hotel?

Seguro [ ]
Posiblemente [ ]
Quizas [ ]
No ]
2.10. ¢ Recomendaria el servicio del hotel a otras personas?
Si [ ]
No [ ]

2.11. ¢(Qué recomendacién haria al hotel acerca del servicio que recibid, para
mejorarlo?

2.7Tabulacion y Analisis de la Informacion Obtenida a Través de la

Encuesta al Cliente

2.7.1 Perfil Demogréfico del Cliente

Pregunta 1.1. Sexo

Masculino 142

Femenino 112 H Masculino

H Femenino

14



Analisis de Respuestas 1.1

El 44% de los clientes del hotel son de sexualidad femenina mientras que el 56% son
de sexualidad masculina, si se toma en cuenta el margen de error de 5%, que es el margen

con el cual se realiz6 las encuestas, se determina que la relacion hombre = mujer es

igualitaria.
Pregunta 1.2. Edad

10-15 afnos 20 B
M 10-15 ainos

15-20 anos 75 7
H 15-20 afios

20-30 anos 83 i 20-30 afios

30-45 anos 37

Mas de 45 afios 39 H 30-45afios
i Mas de 45

afios

Analisis de Respuesta 1.2

Al interpretar las respuestas obtenidas por la variable edad del cliente, resulta que: el
8% de clientes son de un intervalo de 10 a 15 afios de edad, el 29% de clientes son de un
intervalo de 15 a 20 afios de edad, el 33% de un intervalo de 20 a 30 afios de edad, lo cual
es aceptable; el 15% son de un intervalos de 30 a 45 afios de edad, y el 15% son clientes
de mas de 45 afios de edad, por lo que tomando en cuenta el nivel de ingresos econémicos
segun la edad del cliente, se puede trabajar en una estrategia para incrementar el porcentaje
de los segmentos de 30 a 45 afios y mas de 45 afios ya que estos segmentos, segln el Dr.
Manuel Alvear, son los que generan un mayor volumen de utilidades para el hotel.
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Pregunta 1.3. ¢ A qué se dedica en el diario vivir?’

Estudiante 135
Amas de casa 18
Profesionales que ejercen la profesion 56
Personas adultas que ejercen una profesion distinta a la que estudio. 27
No profesionales que laboran. 16

M Estudiantes

H Amas de casa

i Profesionales que ejercen su profesion

M Personas adultas que ejercen una profesion
distinta a la que estudio

i No profesionales que laboran

Analisis de Respuesta 1.3

Al interpretar las respuestas se observa claramente una semejanza con la tabulacién de
la pregunta anterior, 1.2, es por esto que se va a realizar estrategias para abarcar un mayor

porcentaje de clientes que perciban mayores ingresos.

" Para tabular las respuestas, el autor reunié a los clientes en grupos para evitar demasiadas
variables y de esta manera aumentar la objetividad de las respuestas.
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Pregunta 2.1. ; Desde cuando es cliente del hotel?

H Menos de un afo
Menos de un afio 61
Entre 1y 3afios 87

Entre 4y 8 afios 68
Mas de 9 afios 38

HEntre 1y 3 afos
i Entre 4y 8 afios

M Mas de 9 afios

Analisis de Respuesta 2.1

Al interpretar las respuestas se determina principalmente que el hotel recibe el 15% de
turistas que han sido clientes mas de 9 afios, el hotel en el presente afio 2014 cumple 15
afios. En materia de hoteleria la prioridad es mantener a los clientes como herramienta de
posicionamiento, por lo que se necesita una estrategia para mantener a los clientes. Se
interpreta también que mas de la mitad de clientes estan dentro de un margen de menos de
un afo y cuatro afios por lo que se determina que las estrategias de la empresa para abarcar

nuevos clientes son satisfactorias.

Pregunta 2.2. ; Cual fue el medio por el cual conoci6 el hotel?

H Internet

Internet 16
Prensa 43 H Prensa
Television 51

Amistades 24 . i Television
Redes sociales 95 B Amistades

M redes sociales

Otros 25

i Otros (radio, revistas,
etc)
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Analisis de Respuesta 2.2

El Grand Hotel Paraiso no posee pagina web, en el mundo actual el comercio méas
grande es el de internet, por lo que el autor planteara una propuesta acerca de este punto. El
hotel en el afio 2013 renovd un convenio con el Sr. Oscar Portilla, director del programa
Ego deportes trasmitido en radio y television, al igual que mantiene convenios con la
emisora Onda Cero y el canal RTU, por lo que segin los porcentajes obtenidos los
convenios estan dando resultados. EIl hotel posee el fan page en la red social Facebook,
generando un significativo 37% en la encuesta de medios, es decir que, se ha venido
realizando un buen trabajo respecto a este punto, aunque existen redes sociales que
también son de alto alcance de popularidad. El hotel realiza publicidad a través de la
revista de turismo Transform, lo cual no genera un nivel significativo de ventas, es aqui
donde se va a trabajar para aumentar con estrategias el nivel de alcance de clientes, lo

mismo con la prensa.

Pregunta 2.3. ¢ Cuantas veces al afio utiliza los servicios del hotel?®

Una vez al afo 126

Dos veces al afio 96

M Una vez al afo

Tres veces al afioo mads 32 H Dos veces al afio

i Tres veces al ano

Anélisis de Respuesta 2.3

La mitad de clientes que el hotel recibe al afio, son turistas que hacen uso de los
servicios del hotel solo una vez al afio, se debe trabajar en esto porque si se toma en cuenta
que el hotel como principal segmento de mercado tiene turistas de la regién sierra y que al

afio la region Sierra tiene los feriados de: carnaval, semana santa, 10 de agosto, y fin de

® Para la tabulacion el autor cerrd la pregunta con tres tipos de respuestas.
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afio”; quiere decir que no existe motivacion por parte del establecimiento para que los
clientes visiten mas de una vez al afio. Se debe trabajar en la promocion del Grand Hotel

Paraiso para generar mayor visitas de los clientes.

Pregunta 2.4. ; Qué le motivo a vacacionar en el hotel?*
La familia 153
M La familia
- 36%
El trabajo 9 M El trabajo
/ id Las amistades
Las amistades 92 4%

Anélisis de Respuesta 2.4

La motivacion principal que lidera los tres grupos con un 60% es la familia, lo cual es
positivo para el hotel. La variable de amistades tiene un 36% que es de igual forma
positivo. La motivacién de trabajo tiene un 4%, en este punto es donde el hotel debe crear

una estrategia para atraer mas a los clientes corporativos.

Pregunta 2.5. ; Qué necesidades busca satisfacer cuando se hospeda en el hotel?**

Descanso 89

- — M Descanso
Alimentacién 70

., H Alimentacion
Recreacion 95

i Recreacion

% Segln el Dr. Manuel Alvear son las épocas en las que los hoteles en el sector turistico de
Atacames reciben mayor afluencia de turistas.

1% para la tabulacion de las respuestas el autor englobo las respuestas semejantes y las diferencio en
3 grupos, esto para aumentar el nivel de objetividad.

! Para la tabulacion de las respuestas el autor englobd las respuestas semejantes en 3 grupos
distintos, para aumentar el nivel de objetividad.

19



Analisis de Respuesta 2.5

Tomando en cuenta el 5% de margen de error con el cual se trabajo la encuesta, se
determina que las necesidades como: el descanso, la alimentacion y la recreacién son

equilibradas en los clientes del Grand Hotel Paraiso.

Pregunta 2.6. ¢De los servicios que ofrece el hotel, cual es el que mas le gusto?

Alojamiento 35 H Alojamiento
Alimentacién 73
H Alimentacion

Recreacion 81
Zona Wi-fi (B i Recreacion
Parqueadero 22 & Zona Wi-fi
Privado

7 . M Parqueadero
Guardiania privada 31 Privado

Analisis de Respuesta 2.6

El servicio de recreacion que el hotel brinda demuestra niveles positivos de afinidad
del cliente. Al comparar los servicios de alojamiento y alimentacion queda demostrado que
existen falencias en el servicio de alojamiento, ya que lo ideal para un hotel es que estos
porcentajes no mantengan una diferencia mayor del 5%. Respecto a la zona wi fi y
guardiania privada el autor determina que la informacidn acerca de estos servicios no esta
siendo entregada a todos los clientes. Los clientes del hotel dan poca importancia al
servicio de parqueadero privado, ya que sus preferencias son la recreacion, la alimentacion

y el alojamiento.
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Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogidé anteriormente
(1 es malo y 5 excelente): Alojamiento

Alojamiento: 35clientes 1 2 3 4 5

Precio 0 1 4 19 11
Disefo 0 2 17 12 4
Comodidad 1 14 18 2 O
Calidad 2 5 27 1 O
Accesibilidad 0O 0 1 32 2

Valoracion de Pregunta 2.7 con Graficos:

Para la elaboracion de los graficos se escogid los tres servicios principales del hotel,
que son: Alojamiento, Alimentacidn, Recreacion. Esto porque el plan de mejoramiento
estard enfocado a la mejora de estos tres servicios que el hotel pone a disposicion del

cliente.

Alojamiento:

Alojamiento-Precio

0% 3%

H 1= Malo
M 2=Regular
i 3=Bueno

M 4=Muy
bueno
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Anélisis de Respuesta 2.7: Alojamiento-Precio
La tabulacion demuestra valores positivos respecto al precio del servicio de

alojamiento. Las tarifas del hotel van desde 10,00 dolares americanos la noche de

alojamiento por pax hasta 22,00 ddlares americanos la noche de alojamiento por pax.

Alojamiento -Disefio

0% 6%

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alojamiento-Disefio

Los datos demuestran que el disefio de las plazas de alojamiento del Grand Hotel
Paraiso esta en niveles éptimos, pero se debe alcanzar un mayor porcentaje en la variable
Muy Bueno, se va a trabajar en la mejora de estos niveles en el plan de mejoramiento

propuesto por el autor.

Alojamiento-Comodidad

0% 3%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

M 4=Muy bueno

i 5=Excelente
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Anélisis de Respuesta 2.7: Alojamiento-Comodidad

Los valores demuestran que se necesita una mejora respecto a la comodidad en las
plazas de alojamiento del hotel.

Alojamiento-Calidad

3% 0%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Anélisis de respuesta 2.7: Alojamiento-Calidad

Los valores demuestran la necesidad de mejorar la calidad del Alojamiento del
establecimiento.

Alojamiento-Accesibilidad

0%_ 0%
'\f/_a%

|

M 1= Malo
M 2=Regular

i 3=Bueno

 4=Muy bueno

i 5=Excelente
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Anélisis de respuesta 2.7: Alojamiento-Accesibilidad

Los indices son positivos.

Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogié anteriormente (1 es

malo y 5 excelente): Alimentacion

Alimentacion 73 clientes 1 2 3 4 5

Precio 7 18 43 5
Disefio 1 21 51
Comodidad 3 59 11
Calidad 2 31 40
Accesibilidad 14 59

Alimentacion-Precio

0%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alimentacion-Precio

Segun el criterio de los clientes del Grand Hotel Paraiso, se determina que el precio de
los productos de alimentacion es Optimo, se desarrollara una evaluacion de costos de los
productos, para determinar si los precios son ideales o perjudican el porcentaje de

ganancia.
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Alimentacion-Disefio

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alimentacion-Disefio

El disefio de las areas de alimentacion y los productos, asi como la carta, son los
adecuados para brindar un buen servicio y para el tipo de turistas que se hospedan. Esto,
considerando que el restaurante brinda un ambiente placentero, los platos llaman la
atencion, el uniforme no es de lujo por cuanto el restaurante no tiene esa categoria, pese a

ello, es apropiado para el tipo de demanda que tiene el hotel.

Alimentacion-Comodidad

0% 0% 4%

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alimentacion-Comodidad

Como se menciond anteriormente, el espacio de los comedores brinda un ambiente

acogedor, con suficiente espacio para acoger a todos los turistas del hotel.

25



Alimentaciéon-Calidad

0%

O‘V‘( 0
0 FBA

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno
 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alimentacion-Calidad

Los indices indican un nivel optimo de calidad en los productos y servicios del

restaurante.?

Alimentacion-Accesibilidad

O%—\&—0%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Alimentacion-Accesibilidad

12 Como acotacién, la calidad en la alimentacién es estrictamente controlada por el Departamento de
Alimentos y Bebidas, por lo que el producto final satisface al cliente casi en su totalidad.
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Los indices demuestran una excelente accesibilidad para adquirir los productos y

servicios del restaurante.

Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogi6 anteriormente (1 es

malo y 5 excelente): Recreacion

Recreacion. 81 clientes 1 2 3 4 5

Precio 5 45 31
Disefio 7 52 22
Comodidad 21 25 35
Calidad 6 75
Accesibilidad 7 32 42

Recreacion-Precio

0% 0%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

M 4=Muy bueno

i 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Recreacidn-Precio

Los indices demuestran un precio adecuado de los productos de recreacion para el tipo

de target del hotel.*®

Cabe considerar que algunos servicios de recreacidn, como piscina, y canchas, tienen
un valor intrinseco en el costo del alojamiento; pese a tener este valor agregado, el hotel
mantiene precios bastante competitivos.

13 .
Clase media.
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Recreacion-Disefio

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno
 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Recreacion-Disefio

Los indices demuestran un disefio adecuado de los servicios de recreacion en cuanto a

piscina, bar y canchas se refiere.

Recreacion-Comodidad

0% 0%

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno
 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Analisis de Respuesta 2.7: Recreacion-Comodidad

Los indices demuestran que los servicios de recreacién son lo suficientemente
comodos para los turistas. ElI hotel al estar frente a la playa genera seguridad y

confortabilidad para sus clientes.

28



Recreacion-Calidad

oD% 0%

H 1= Malo

M 2=Regular

i 3=Bueno
 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Anélisis de Respuesta 2.7: Recreacion-Calidad

Los indices demuestran una calidad del 93% de los productos y servicios del

departamento de recreacion.

Recreacidon-Accesibilidad

0% 0%

H 1= Malo

H 2=Regular

i 3=Bueno

H 4=Muy bueno

M 5=Excelente

Anélisis de Respuesta 2.7: Recreacion-Accesibilidad

Los indices porcentuales demuestran una necesidad minima en mejorar la

accesibilidad de los productos de Recreacion.

Otros servicios:
En el caso de los servicios:

e ZonaWifi
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e Parqueadero privado

e Guardiania Privada

Se plantea y se diagnostica la informacion obtenida, mediante cuadros elaborados por

el autor.

Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogié anteriormente (1 es

malo y 5 excelente)

Zona Wi-Fi 12 clientes 1 2 3 4 5

Precio 12
Disefio 12
Comodidad 12
Calidad 1 11

Accesibilidad 12

Analisis de Respuesta 2.7: Wi-Fi

Los clientes resultaron satisfechos respecto al precio, esta incluido en la tarifa del
hotel; el disefio y la comodidad de la zona de internet inaldmbrico es confortable, y
accesible para todos los clientes del hotel, el punto a mejorar es la calidad del internet

inaldmbrico.

Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogi6é anteriormente (1 es
malo y 5 excelente)

Parqueadero Privado. 22 clientes 1 2 3 4 5

Precio 22
Disefio 22
Comodidad 22
Calidad 2 20
Accesibilidad 1 2 19
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Analisis de Respuesta 2.7: Parqueadero Privado

Los clientes resultaron satisfechos del servicio de parqueadero privado del hotel, esto

debido a que la capacidad del parqueadero cubre la demanda de vehiculos de los clientes.

Pregunta 2.7. Realice una valoracion del SERVICIO que escogi6 anteriormente
(1 es malo y 5 excelente)

Guardiania Privada 31 clientes 1 2 3 4 5

Precio 31
Disefio 31
Comodidad 1 30
Calidad 31
Accesibilidad 31

Analisis de Respuesta 2.7: Guardiania Privada
Los resultados demuestran satisfaccion de los clientes del hotel.

Pregunta 2.8. Tomando en cuenta que la infraestructura de un hotel es de gran

importancia, califique su grado de satisfaccion respecto a la infraestructura

Muy satisfecho 25
Satisfecho 178

2% __ 0%

H Muy
satisfecho

Poco satisfecho 45 18% .
H Satisfecho

Insatisfecho 5
i Poco

satisfecho
M Insatisfecho

Muy insatisfecho 1

Porque :
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Analisis de Respuesta 2.8: Grado de Satisfaccion

Los valores demuestran una necesidad en la mejora de la infraestructura, los

comentarios mas comunes son:

- Pintar los techos de los departamentos, porque la pintura se encuentra en mal

estado.

- Mejorar la calidad del agua de los servicios basicos de higiene.**

- Mantener limpias las canchas deportivas.

- Mejorar la sefalizacion.

- Cambiar el letrero con el nombre del hotel, ya que este se encuentra en mal estado.

- Cambiar los pasamanos que se dirigen hacia los dormitorios, se encuentran en mal

estado.

Pregunta 2.9. ¢Volveria a solicitar los servicios del hotel?

2% 1%
Seguro 226
Posiblemente 21 M Seguro
Quizas 5 M Posiblemente
No 7 i Quizas
H No

Analisis de Respuesta 2.9

El éxito para un establecimiento hotelero es que todos sus clientes sean habituales,
por lo que se necesita un plan de mejoramiento, en el cual quede incluido el seguimiento
de los clientes, para esto se debe vender la habitacion correcta, al cliente correcto y al

precio correcto.

“Esto se debe a que el hotel, al igual que varios hoteles del sector, utiliza agua de pozo de vertientes
naturales.
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Pregunta 2.10. ¢ Recomendaria el servicio del hotel a otras personas?

Si 239
No 15

M Si

H No

Analisis de Respuesta 2.10
Se debe mejorar la calidad en el servicio.

Pregunta 2.11. ;Qué recomendacion haria al hotel acerca del servicio que recibio?

Las recomendaciones més habituales fueron las siguientes:

- Que todos los colaboradores utilicen uniformes de la empresa.

- Poner aire acondicionado a todas las habitaciones.

- Los colaboradores deben saludar a los huéspedes y con buena actitud.

- Mantener limpia la playa que se encuentra ubicada en la parte posterior del hotel.

- Brindar cocteles de bienvenida.

- Dar toallas segun el nimero de huéspedes en las habitaciones.

- Los dormitorios deben estar totalmente limpios, debajo de las camas hay mucho
polvo.

- Poner cortinas en las habitaciones.

- Pintar los tumbados de los departamentos, porque la pintura se encuentra en mal
estado.

- Mejorar la calidad del agua de los servicios basicos de higiene.

- Mantener limpias las canchas deportivas.

- Mejorar la sefializacion.
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- Cambiar el letrero con el nombre del hotel, ya que este se encuentra en mal estado.
- Cambiar los pasamanos que dirigen hacia los dormitorios, se encuentran en mal

estado.

2.8Encuesta Realizada a los Clientes Internos, Colaboradores, del

Grand Hotel Paraiso

2.8.1 Poblacién de la Encuesta

Clientes internos del Grand Hotel Paraiso.

2.8.2 Muestra de la Encuesta
Colaboradores de las distintas areas del hotel

2.8.3 Formato de la Encuesta

Encuesta a Clientes Internos

1. Puesto en el que se encuentra laborando:

2. ¢ Se siente usted integrado(a) al Grand Hotel Paraiso?

Si ]
No ]
Porque:

3. ¢Conocia el hotel antes de trabajar en é1?

Si [ ]
No [ ]
4. ¢ Conoce sus responsabilidades de su puesto de trabajo?
Si ]
[ ]
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No

5. ¢Considera que la empresa le dio apoyo y formacion al momento que ingreso a
trabajar?

Si [
No ]
Porque:

6. ¢Ha recibido capacitaciones para mejorar su desempefio en su trabajo?

Si ]

No []

7. ¢Cuantas veces al afio?

1-2 1]

3-5 [ ]

50mas [ ]

8. ¢ Conoce usted acerca de los estandares de Atencion al Cliente?
Si [ ]

No [ ]

Porque:

9. ¢ Tiene espacio suficiente para desempefiar su labor o puesto de trabajo?

ST
No [
Porque:

10. ¢El lugar donde labora se encuentra limpio y aseado?

si [
No [
Porque:

11. ;Siente que el ambiente laboral es agradable?
S
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No

Porque:

12. ¢ Se apoyan entre comparieros de trabajo para realizar alguna labor?

Si [
No [
Porque:

13. ¢ Como calificaria la comunicacion con los jefes?

Excelente [ ]
Buena ]
Regular ]
Mala ]
Porque:

14. ¢ Si pudiera cambiar algo del hotel que cambiaria?

2.8.4 Tabulacion de la Encuesta a los Clientes Internos del Grand Hotel Paraiso

Pregunta 1. Puesto en el que se encuentra laborando:

e Gerente general.

e Dos asesores comerciales.

e Un contador.

e Dos recepcionistas.

e Una camarera a tiempo completo.
e Dos chefs a tiempo completo.

e Un mesero a tiempo completo.
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Pregunta 2. ¢Se siente usted integrado(a) al Grand Hotel Paraiso?

10%

Si 9
No 1

M Si

H No

Analisis de Respuesta 2

El 90% se siente integrado a la empresa, el 10% no se siente integrado y manifesto
que existe “envidia y celos” del resto de comparieros.

Pregunta 3. ¢Conocia el hotel antes de trabajar en é1?

0%

Si 10

Si
No M Si

H No

Analisis de Respuesta 3

El 100% de colaboradores conocian el hotel antes de trabajar en él.
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Pregunta 4. ¢Conoce sus responsabilidades de su puesto de trabajo?

Si 8
No

M Si

H No

Analisis de Respuesta 4

Los indices demuestran que no todos conocen sus responsabilidades de su puesto de
trabajo, porque hasta el momento la persona que contratd a los colaboradores, no ha
planteado de forma concreta las responsabilidades del puesto para el que fueron

contratados.

Pregunta 5. ¢Considera que la empresa le dio apoyo y formacion al momento que

ingreso a trabajar?

Si
No

M Si

H No

Analisis de Respuesta 5

Los indices demuestran una falta de apoyo y formacion a los colaboradores, porque
no han recibido formacion alguna por el corto tiempo de trabajo que llevan en el hotel.
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Pregunta 6. ¢Ha recibido capacitaciones para mejorar su desempefio en su trabajo?

No 3 W Si

B No

Analisis de Respuesta 6
Los indices demuestran falta de capacitaciones al personal colaborador.

Pregunta 7. ¢Cuéantas veces al afio?

10%
“|.‘\ mO
0 3 Wla?2
1-2 5 m3as
3-5 1 ,
5omas 1 |5 0mas

Analisis de Respuesta 7

El Unico colaborador en recibir 5 0 méas capacitaciones es la recepcionista, el resto

presenta indices bajos de capacitacion y no existe capacitacion dirigida a los altos mandos.
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Pregunta 8. ¢Conoce usted acerca de los estandares de Atencion al Cliente?

Si 8

No 2 ‘
ESi

H No

Analisis de Respuesta 8

Los encuestados manifestaron que si conocen acerca de los estandares de atencion al
cliente, debido a capacitaciones recibidas, dos de los encuestados respondieron que han
recibido capacitaciones acerca de la tematica, pero en otros establecimientos. ElI 20% no

esta capacitado para atender al cliente, ya que no conoce de los estandares.

Pregunta 9. ¢Tiene espacio suficiente para desempefar su labor o puesto de trabajo?

0%

Si 10

No 0 ESi

H No

Analisis de Respuesta 9

El 100% de encuestados tienen espacio suficiente para el desempefio de sus labores.
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Pregunta 10. ¢EIl lugar donde labora se encuentra limpio y aseado?

M Si

Si 8 ‘
No 2

H No

Analisis de Respuesta 10

La limpieza se la realiza de forma periddica a excepcion del area de parqueaderos del

hotel, como en la parte posterior de las cabafas.

Pregunta 11. ¢Siente que el ambiente laboral es agradable?

0%

Si 10

HSi
No 0

H No

Analisis de Respuesta 11

Los encuestados manifestaron que el ambiente es comodo y confortable.

Pregunta 12. ¢Se apoyan entre comparieros de trabajo para realizar alguna labor?

10%

\

No 1

M Si

H No
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Analisis de Respuesta 12

El indice demuestra falta de apoyo entre comparieros de labores.

Pregunta 13. ¢{Como calificaria la comunicacion con los jefes?

0% 0%

Excelente 7 H Excelente
Buena 3 ® Buena
Regullar 0 id Regular

Mala 0
M Mala

Analisis de Respuesta 13

Existe una buena comunicacion con los altos mandos del hotel, pese a no existir un
buen feedback entre los colaboradores; esto, considerando el analisis de la respuesta 12.

Pregunta 14. ¢Si pudiera cambiar algo del hotel que cambiaria?

Analisis de Respuesta 14
Los encuestados manifestaron que:

- Deberia existir mayor control de horarios de personal, porque no todos cumplen
con los horarios de trabajo establecido.

- Implementar camaras de seguridad.

- Pagos de salarios a tiempo.

- Los propietarios del hotel deberian revisar todos los movimientos diarios del hotel,
es decir en la venta de habitaciones, ya que no existe un software en el hotel.

- Invertir para el hotel, y asi tener mayor volumen de ingresos en épocas de

temporada baja.
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3. CAPITULO III
PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO DEL GRAND HOTEL PARAISO

3.1Concepto de Plan de Mejoramiento

El Plan de Mejoramiento es el conjunto de elementos de control, que consolidan las
acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones encontradas en el Sistema
de Control Interno y en la gestién de operaciones, que se generan como consecuencia de los
procesos de autoevaluacion, de evaluacion independiente y de las observaciones formales
provenientes de los 6rganos de control.*®

Una accion necesaria es utilizar la estrategia del servicio excelente, planteada en el

trabajo de Leonard Berry, “Un buen servicio ya no basta™'®

, que enmarca la excelencia en
el ofrecimiento del servicio para de esta forma conducir a un mejor posicionamiento del
establecimiento.

Leonard Berry propone un marco para un servicio extraordinario que se muestra a

continuacion.

3.2Espina de Pescado y Marco para un Servicio Extraordinario
El diagrama de espina de pescado o de causa-efecto es Util para determinar las
causas de determinado problema, para después analizarlas y en este caso, manejar una

propuesta de mejoramiento de dichas causas.

A continuacion se muestra el marco para un servicio extraordinario de Leonard

Berry.

' Institucion Sena. Plan de Mejoramiento. Internet. www.sena.edu.co/transparencia/gestion-de-
evaluacion-y-control/Paginas/plan%20de%20mejoramiento.aspx Acceso: 03/06/14
1° Berry, L., (2003) Un Buen Servicio ya no Basta. Bogota, Norma.
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Marco para un Servicio Extraordinario de Leonard Berry

Cultivar el liderazgo en
servicio

Construir un sistema de
informacion acerca de la
calidad en el servicio

Crear una estrategia de servicio:

Identificar la estrategia del servicio.

Confiabilidad del servicio.
Sorpresa del servicio.
Recuperacion del servicio.

Generar una autentica atencion al cliente.

Implementar la
estrategia de servicio
por medio de la
estructura.

Implementar la
estrategia de servicio
por medio de la
tecnologia.

Implementar la estrategia de
servicio por medio de los
colaboradores.

e  Competir por talento.

o Desarrollar habilidades y
conocimientos.

e Facultar a los empleados
para que puedan servir.

e Trabajar en equipo.

o Evaluar el desempefio y
premiar la excelencia.

Fuente: Berry L. (2003), Un Buen Servicio ya no Basta. Bogota: Norma, pag. 6.

Elaborador por el autor
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3.2.1 Cultivar el Liderazgo en Servicio

3.2.1.1 Espina de: Cultivar el Liderazgo en el Servicio

No existe compromiso por
parte de los colaboradores

Despreocupacion del
cliente

Los colaboradores no Falta de motivacion

conocen acerca del para desempefiar
Liderargo las labores

Cultivar el iderazgo

en servicio

Inexsistencia de
Falta de liderazgo en trabajo en equipo

el establecimiento

Colaboradores sin deseo de

Desconocimiento aprender
del servicio que

brinda el hotel

Elaborado por el autor

3.2.1.2 Propuesta de Soluciones

e Se debe escoger a la persona adecuada para el puesto de trabajo adecuado, se debe
seleccionar gente que esté dispuesta aprender como también a la adaptacion del trabajo,
esto debido a que un hotel siempre esta sujeto a cambios, al escoger a los colaboradores
adecuados se llegara al logro de resultados

e Se debe planificar y programar de forma periddica reuniones con todos los
colaboradores, cuyo objetivo es involucrar y comprometer a los colaboradores del hotel.
Para esto es necesario que el responsable de manejar y dirigir estas reuniones debera tener
muy en claro la filosofia organizacional de la empresa. Las reuniones deben ser objetivas y
se debe crear un ambiente Optimo para las mismas, si los colaboradores asumen las
actitudes que deben tomar al igual que los comportamientos, esto llevara a los
cumplimientos de los objetivos del hotel.

e Las reuniones deben buscar guiar a los colaboradores hacia aspectos que los
involucraran con el hotel por su propia voluntad, las mismas deben realizarse una vez por

semana, deben ser en un ambiente optimo y confortable.
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Los temas a tratar en dichas reuniones deben ser de conocimiento del responsable en

guiar la reunion y los mismos deben ser:

- Liderazgo en el servicio

- Trabajo en equipo y sus ventajas

- Los avances, movimientos, objetivos y metas del hotel

- Los beneficios de la comunicacion entre todos los miembros de la
organizacion, evitando los famosos rumores que producen inestabilidad en
el hotel

- Empowerment y coaching, esto aumentara la confianza en los colaboradores

El Hotel Barcelé Colon Miramar ha tenido éxito y ha logrado el posicionamiento en el

mercado ecuatoriano gracias a su propio esfuerzo interno, sus colaboradores se encuentran

comprometidos con el hotel y conocen de forma clara sus responsabilidades y estan

conformes con el trabajo que realizan.

3.2.2 Construir un Sistema de Informacion Acerca de la Calidad en el Servicio
3.2.2.1 Espina de Construir un Sistema de Informacion Acerca de la Calidad en el

Servicio

Mo =xpsten astemas u
herramientas de evaluacion del
SETVICKD

No se conocen las quejas de
los chentes maatifechos

Despreccupacion acerca

de la satisfaccion del

chente

Constru un setema de
miormacion acerca de fa
cabdad del sepacio

Falta de estrategias
de recoleccidn de
mfrmacion acerca
de la calidad del
SETVICID

No hay un buzon de
SUgErEnCias

Elaborado por el autor
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3.2.2.2 Propuesta de Soluciones

e Se debe implementar una encuesta de satisfaccion del cliente, la misma que debe
Ilevarse a cabo inmediatamente una vez que el cliente haya hecho uso de los servicios que
el hotel ofrece. La encuesta debe ser clara y concisa de tal manera que no produzca
malestar al cliente al momento de llenar la encuesta.

La encuesta seré entregada por la recepcionista del hotel al momento del check out, y
la informacion debe ser entregada a todos los departamentos del hotel, asi todos los
colaboradores y gerencia general conoceran las deficiencias del servicio y mediante
comunicacion interna se decidira las acciones a tomar. (Ver anexo 1)

e Se debe implementar buzones de sugerencias con sus respectivas fichas y un
boligrafo conjunto al buzén, los mismos que deben estar ubicados de la siguiente manera:
uno por cada piso del establecimiento, otro en recepcion y en el restaurante para de esta
forma conocer la perspectiva mas importante del servicio, la del cliente.

e Otra herramienta Gtil para la recoleccion de informacion es el libro de sugerencias
ubicado en recepcion, el mismo que solo sera para los colaboradores, ya que es importante
para el hotel conocer las sugerencias de los mismos porque ellos son los que mantienen
contacto directo con el cliente, cabe sefialar que la sugerencia sera de manera anénima para

evitar cualquier mal entendido.

3.2.3 Crear una Estrategia de Servicio

3.2.3.1 ldentificar la Estrategia del Servicio

Desconocimiento de .
los atributos de El hotel no tiene
mayor importancia establecida la

del hotel estrategia del

servicio

Identificar la estrategia
del servicio

esconociniento de
las capacidades del
hotel en materia de
SEervicios

Desconocimiento de
las debilidades de 1a
competencia

Elaborado por el autor
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3.2.3.1.1 Propuesta de Soluciones
e El Grand Hotel Paraiso no posee una estrategia de servicio. Leonard Berry, en su
obra Un Buen Servicio ya no Basta,'’ recomienda que se debe identificar la estrategia de

servicio respondiendo tres preguntas detalladas a continuacion:

Pregunta 1 ;Cudles atributos del servicio son y seguiran siendo los mas
importantes para nuestros mercados objetivos?

Pregunta 2 ¢(En cudles atributos importantes del servicio es mas débil la

competencia?

Pregunta 3 ;Cuéles con las capacidades actuales y potenciales de nuestra empresa

en materia de servicio?

Entonces se debe responder las preguntas de acuerdo con la realidad del Grand Hotel

Paraiso.

Respuesta a pregunta 1 ¢Cudles atributos del servicio son y seguiran siendo los mas
importantes para nuestros mercados objetivos?

Los atributos del servicio mas importantes para el mercado objetivo son: la limpieza
del establecimiento, la auténtica atencién al cliente que debe mejorar, la comodidad del
hotel, la seguridad que mantiene las 24 horas el hotel, los precios de los servicios, la

ubicacion del hotel en un sector privilegiado.

Respuesta a pregunta 2 ¢En cudles atributos importantes del servicio es mas débil la
competencia?

La ubicacion privilegiada del hotel.

Los precios de los servicios del hotel.

La seguridad del hotel.

La atencion al cliente.
Respuesta a pregunta 3 ¢Cuales con las capacidades actuales y potenciales de nuestra

empresa en materia de servicio?

" Ibid. Pagina 87.
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Capacidades Actuales:
e 72 plazas de alojamiento, con una capacidad total de 350 pax.
e Ubicacion privilegiada.
e Guardiania privada las 24 horas.
e Servicio de Alimentos y Bebidas.
e Piscina para adultos y otra para nifios.
e Parqueadero privado.
e Capacidades potenciales:
e Mejorar la atencion al cliente y la calidad en el servicio.
e Remodelacion de infraestructura.

e Areas libres para la construccion de sitios de entretenimiento y areas verdes.

La estrategia de servicio del Grand Hotel Paraiso es lo que se debe hacer con los
atributos, tomando en cuenta las debilidades de la competencia para sobresalir ante la
misma, ademas aprovechando las capacidades actuales y trabajar con las capacidades

potenciales.

Entonces la estrategia de servicio es la siguiente:

e El Grand Hotel Paraiso garantizara que la estadia de todos sus turistas sera con
todas las comodidades y servicios de calidad, la cordialidad, y la seguridad a un precio
cémodo Yy todo esto dentro de un sector privilegiado de las playas del Canton Atacames.
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3.2.3.2 Confiabilidad en el Servicio

El hotel no dispone
de un manual de
notimas de servicio

Desmterés en la
creacion de un
manual de normas
de servicio

Confiabihidad en el

Servicio

El personal
colaborador
desconoce la
utiidad de un
manual de normas
de servicio

Elaborado por el autor

3.2.3.2.1 Propuesta de Soluciones

e Para generar confiabilidad en el servicio se debe crear un manual de normas del
hotel y que dichas normas sean de conocimiento de todos los miembros del Grand Hotel
Paraiso, y cumplidas por los colaboradores.

Manual de Normas de Confiabilidad en el Servicio del Grand Hotel Paraiso

1. Tener presente que lo mas importante para el Grand Hotel Paraiso es el personal
colaborador, después se encuentra el cliente.

2. Estamos para crear experiencias positivas en los clientes, a través de un servicio atento,
cordial y respetuoso en todo momento.

3. Todos los colaboradores deben mantener una actitud positiva en el diario vivir.

4. Mantener un ambiente laboral siempre optimista.

5. Todos los colaboradores estan obligados a asistir a las capacitaciones y reuniones
brindadas por el Grand Hotel Paraiso.

6. Todo el personal colaborador debe tener pleno conocimiento de sus obligaciones y
responsabilidades.

7. Todo el personal colaborador esta en la obligacién de conocer las necesidades de los

clientes, hablando y escuchando al cliente.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El primer contacto con el cliente debe ser cordial y atento, ya que deja una impresion
del hotel.

Ser observadores en todo momento.

Todos los colaboradores son libre de hacer sugerencias, nadie serd restringido a
hacerlas.

El Grand Hotel Paraiso es tu segundo hogar, somos una familia, ten siempre en cuenta
que estamos para ayudarnos entre todos los miembros de la organizacion.

La imagen de los colaboradores genera una impresion en los clientes, debes estar
siempre impecable y sonriente.

La principal fuente de ingreso del hotel son los clientes, gracias a ellos el hotel da la
oportunidad de trabajar, por lo tanto los colaboradores deben hacer lo que esta a su
alcance para mantener los clientes.

En caso de desconocimiento acerca de un tema, deberas pedir ayuda a tus compafieros
de trabajo.

El hotel debe mantenerse en dptimas condiciones, el personal colaborador esta en la
obligacion de notificar cualquier desajuste en las instalaciones del hotel.

Se encuentran prohibidas las relaciones sentimentales entre comparieros de trabajo,
mas aun con los clientes.

Todos los colaboradores estan en la obligacién de cumplir todas las normas del manual

de confiabilidad en el servicio.

3.2.3.3 Servicios Sorpresa del Grand Hotel Paraiso®

'8 por servicio sorpresa, el autor hace referencia a un servicio extra que el cliente no espera tener.
Esto genera una diferenciacion, aunque minima, en la industria.
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El Hotel no brinda

El hotel no realiza coctél de bienvemda

servicio de cobertura
en1 habitaciones

Sorpresas de
servicios del Grand
Hotel Paraiso

El miesped no
recibe una sorpresa
en el servicio del
hotel

Elaborado por el autor

3.2.3.3.1 Propuesta de Soluciones

e El Grand Hotel Paraiso, para generar un servicio sorpresa, brindara un coctel de
bienvenida o bebidas refrescantes tipicas del canton de Atacames, para el cliente esto
genera satisfaccion.

e Se implementara estaciones de aguas aromaticas, café y bebida refrescante de la
casa, ubicadas en puestos estratégicos del hotel, por donde existe mayor flujo de turistas.

e Segun la profesional Yumi Gencon, jefa de compras del hotel Barceld6 Colon
Miramar Salinas, El hotel Barcel6 Colén Miramar Salinas implemento6 en el servicio de
alojamiento, el servicio de cobertura que consiste en preparar la habitacion para el
descanso del huésped, esto en horario de la tarde que es cuando el huésped va a descansar.

El Grand Hotel Paraiso pondra a disposicion del cliente este servicio y sera de la
siguiente manera:

- Enhorario de las 6:00 pm, la ama de llaves alistara la habitacion.

- Se debera dejar las lamparas encendidas, con la iluminacion baja.

- Si el huésped desea el tendido de la cama puede estar abierta del lado por donde el

huésped se acuesta a dormir.

- En el velador, el huésped se encontrara con dos chocolates, una jarra de agua fria y

ademas la tarjeta de descanso en dos idiomas con la leyenda: “Gracias por ocupar
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nuestros servicios. EI Grand Hotel Paraiso le desea un descanso placentero en sus
vacaciones.”

- Las cortinas de la habitacion deberan estar cerradas.

- El aire acondicionado deberd estar encendido en una temperatura de 22 grados
centigrados, para dar un toque de frescura a la habitacion.

- El bafio de la habitacion debera estar impecable.

3.2.3.4 Recuperacion del Servicio

Falta de reuniones Falta de evaluacion
en las que se del desempefio de
propongan acciones los colaboradores
correctivas

Recuperacion del
servicio

Falta de autoevaliacion

del personal colaborador
del hotel

Elaborado por el autor

3.2.3.4.1 Propuesta de Soluciones

e Para la recuperacion del servicio del Grand Hotel Paraiso se debe evaluar a los que
brindan el servicio, es decir a los colaboradores del hotel, se desarrollardn reuniones una
vez por semana donde los colaboradores se auto evallen, y asi como se evalUan deberan
proponer acciones correctivas, para la accion de recuperacion cada colaborador debera

llenar la tabla de autoevaluacion siguiente.
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Tabla de Autoevaluacion del Colaborador

Grand Hotel Paraiso

Ficha de Autoevaluacion del Personal Colaborador
Nombre del colaborador : Reunion Numero:
Falencias Propuesta Correctiva
Firma:

Elaborado por el autor.

3.2.3.5 Generar una Auténtica Atencion al Cliente

Falta de capacitaciones
al personal colaborador
acerca de los estandares
de Atencion al cliente

Desconocimiento en
los colaboradores
acerca de materia
de servicios de
calidad

Generar una auténtica
atencion al chente

Falta de interés de los altos
mandos en capacitar al
personal colaborador

Elaborado por el autor
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3.2.3.5.1 Propuesta de Soluciones

e Para la falta de atencion al cliente se debe capacitar al personal colaborador acerca
de este tema, el servicio al cliente es el arma principal para superar a la competencia, la
empresa Ensamble Group brinda capacitaciones a un precio de 50 délares americanos por
hora, dichas capacitaciones son necesarias dos veces por afio y cada capacitacion tendra
una duracion de 2 horas.

e Ante una queja el recepcionista del hotel o el colaborador del hotel deberad pedir
disculpas y dar una explicacion coherente al cliente. Una disculpa dada personalmente o
via telefonica por parte del gerente general del hotel dejard conforme al cliente, ya que esto
significa que dicho cliente es importante para el hotel, se debera indicar que la falla del
servicio se corregira inmediatamente y que para la proxima visita encontrara todo en
perfecto estado, ademas se debe agradecer al cliente por la queja. Un cliente insatisfecho,
por medio del marketing boca a boca, genera pérdidas para los hoteles, es por esto que se
pide recomendaciones, sugerencias y quejas a los clientes para que se den cuenta que para
el hotel es importante corregir los errores en el servicio, asi el hotel tendrd una imagen

positiva en los clientes.

3.2.4 Implementar la Estrategia de Servicio por Medio de la Estructura

e Para implementar la estrategia de servicio por medio de la estructura se debe
utilizar la herramienta del organigrama, el autor de la presente propuesta realizd dos
organigramas que se muestran a continuacion, tomando en cuenta la informacion

proporcionada por el Dr. Manuel Alvear, gerente general del Grand Hotel Paraiso.

3.2.4.1 Organigrama Estructural del Grand Hotel Paraiso
Es aquel organigrama que representa jerarquicamente los departamentos que existen
en el establecimiento hotelero.

A continuacion se detalla el organigrama general propuesto.
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Gerencia General

Asesoria
comercial

Recursos
humanos

Front office Ama de llaves Alimentos y
bebidas

Fuente: Dr. Manuel Alvear, Gerente General Grand Hotel Paraiso.
Elaborado por el Autor

Las funciones que deben cumplir los colaboradores que estan descritas en el

organigrama estructural son:
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GERENCIA GENERAL

Denominacién: Gerente general y propietario

Funciones del puesto:

Dirigir y evaluar a los jefes departamentales, asi mismo la del manejo del presupuesto
general de la compafiia y a su vez tomar en cuenta este presupuesto como herramienta
para la toma de decisiones. Ser el representante y defensor del hotel en dmbitos
sociales como son conferencias, banquetes y en reuniones de los organismos
importantes como camaras hoteleras o de turismo, toma de decisiones importantes

para el hotel, encaminar al hotel hacia el éxito.

Acciones:
- Planificacién diaria del manejo de inventario y reposicion del mismo.
- Fijacion de las tarifas, para esto toma en cuenta las temporadas donde se
incrementa la demanda turistica.
- Fijacion de horarios de trabajo de colaboradores.
- Ubicacidn del turista correcto en la habitacion correcta.
- Control de mantenimiento de las areas exteriores e interiores.
- Elaboracion y venta de paquetes turisticos.
- Negociaciones con proveedores.

- Manejo de presupuesto.

Aptitudes:

Su experiencia lo ha llevado a tener un gran conocimiento acerca de la hoteleria.
Atencion al cliente.

Organizador de todas las areas del hotel.

Respuesta inmediata ante momentos criticos.

Calidad humana.

Autoridad.

Capacidad de negociacion y persuasion.

Emprendedor.
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Nivel académico:
Nivel académico superior, Doctor en Jurisprudencia graduado en la Universidad
Central del Ecuador, 35 afios de experiencia en el turismo, 15 afios en el cargo de

gerente general del Grand Hotel Paraiso.

CONTABILIDAD

Denominacion: Contador

Funciones del puesto:

Responsable de la contabilidad del Grand Hotel Paraiso

Acciones:
Llevar contabilidad de la empresa.
Declaracion de impuestos.

Actualizacion de material tributario.

Aptitudes:
Dominio del material contable.
Capacidad numérica.

Capacidad de razonamiento y reflexion.

Nivel académico:

Titulo superior de contador CPA.
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ASESORIA COMERCIAL

Denominacién: Asesor comercial o ejecutivo de ventas.

Funciones del puesto:

Manejo y venta de paquetes turisticos y seguimiento de los principales clientes del
hotel.

Acciones:
- Planificacion de los clientes que se manejan en grupos.
- Contacto continuo con los clientes.
- Venta de los paquetes turisticos.

- Negociaciones con hoteles.

Aptitudes:

Organizador de todas las areas del hotel.
Respuesta inmediata ante momentos criticos.
Calidad humana.

Creatividad.

Entusiasmo.

Nivel académico:
Se exige un nivel base de bachilleres o egresados de la universidad con experiencia en

ventas.
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FRONT OFFICE

Denominacién: Recepcionista.

Funciones del puesto:

Control de entradas y salidas de clientes, aportando informacién necesaria para la
prestacion del servicio.

Gestionar las reservas y buscar el mayor indice de ocupacion posible.

Organizar documentacion e informacion para enviar al resto de departamentos que la
soliciten.

Acciones:
- Atencion al cliente.
- Cobro de tarifas segln el tipo de cliente y de habitacion.
- Checkin.
- Check out.

- Cobro de servicios y productos consumidos por los turistas.

Aptitudes:

Atencion al cliente.

Respuesta inmediata ante momentos criticos.
Capacidad de observacion.

Creatividad.

Entusiasmo.

Paciencia.

Nivel académico:
Se exige un nivel base de bachilleres o egresados de la universidad con experiencia en

el cargo que desempenia.

60




AMA DE LLAVES

Denominacion:; Camarera.

Funciones del puesto:

Limpieza y mantenimiento de habitaciones al igual que las areas comunes.

Acciones:
- Manejo de inventario y reposicion de amenities.
- Limpieza de habitaciones tomando en cuenta los detalles.
- Limpieza de pasillos y &reas comunes.
- Labores de lenceria y lavanderia.

- Reporte diario de habitaciones.

Aptitudes:

Atencion al cliente.
Honestidad

Capacidad de observacion.
Creatividad.

Entusiasmo.

Nivel académico:
Se exige un nivel base de bachilleres o egresados de la universidad con experiencia en

el cargo que desempefia.
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ALIMENTOS Y BEBIDAS

Denominacion: Chef.

Funciones del puesto:

Es el responsable de la cocina, es el creador de las recetas y los menus que el
restaurante ofrece, capacita al personal de alimentos y bebidas y es el responsable de
inventario de cocina, manejo de terminologia culinaria.

Acciones:
- Preparacion de alimentos y bebidas.
- Responsable de inventario.
- Manejo de personal de alimentos y bebidas.
- Creacidn de recetas y menus.
- Manejo de costos de produccién.

- Reportes de informacion necesaria para el resto de areas del hotel.

Aptitudes:

Habilidad manual.
Capacidad numérica.
Organizado.

Honestidad

Capacidad de observacion.
Creatividad.

Entusiasmo.

Nivel académico:
20 afnos de experiencia culinaria en hoteles y restaurantes, especialista en gastronomia

costefia ecuatoriana.
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ALIMENTOS Y BEBIDAS

Denominacion: Mesero.

Funciones del puesto:

Conocimiento de los tipos de servicio del restaurante, mantener limpio el
establecimiento, presentar y vender de forma amable y cortés los distintos platos de la
carta que el restaurante pone a disposicién de los clientes.

Acciones:

- Conocimiento detallado de los mends.

- Sugerir las especialidades del restaurant.

- Conocimiento de facturacion y comandas.

- Conocer a los clientes habituales.

- Asistir al cliente.

- Presentar la comanda al chef para que apruebe la orden y empezar la coccién
de los alimentos.

- Asegurarse que el plato se encuentre en perfecto estado antes de ser servido.

- Aplicar el tipo de servicio segun el tipo de cliente.

Aptitudes:

Organizado.

Honestidad.

Creatividad.

Capacidad de observacion.
Habilidad manual.
Capacidad numérica.

Entusiasmo.

Nivel académico:
Se exige conocimientos base de bachilleres que tengan una experiencia previa en

servicios de restauracion.
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3.2.5 Implementar la Estrategia de Servicio por Medio de la Tecnologia

e Marcos Truyols, Country Manager México & LATAM, manifesto que el Software
PMS 4.0 de winhotel para hoteles es un sistema computarizado, en donde toda la
informacion de la gestion hotelera queda almacenada y accesible para todas las areas del
hotel, evitando vacios y duplicidad de informacion; ademas, el sistema tiene la capacidad
de hacer reportes y brindar facilidad para encontrar cualquier informacién requerida. Es un
sistema de control preciso, ya que cada persona ingrese con su nombre de usuario y su

password.*®

3.2.5.1 Beneficios del software PMS 4.0 en Saas Cloud de winhotel, en el Grand Hotel
Paraiso

e Automatiza y elimina errores al igual que reduce los procesos manuales que se
manejan en el hotel.

e Facturacion y cobros.

Sistema contable: el software PMS 4.0 se enlaza con programas contables que tengan
abierta la posibilidad de importar documentos e informes desde puntos externos al
establecimiento, esto gracias al sistema Saas cloud, Winhotel SQL prepara
automéaticamente un archivo para importar  de forma directa al programa contable del
contador del hotel, ahorrando tiempo y los gastos de envio.

e Proceso actual de envio de documentos

El hotel en la actualidad realiza envios a través de encomiendas por medio de los
buses interprovinciales, el servicio de encomienda tiene un precio de 3,00 dolares
americanos y el paquete demora entre diez a doce horas en llegar desde el Canton
Atacames hasta la ciudad de Quito, el paquete es retirado por el contador y la empresa
cubre con los gastos de transporte del contador.

e Facturacion electronica

El Grand Hotel Paraiso podré realizar facturas de manera electrénica, las mismas que
pueden ser enviadas y recibidas de forma segura por el destinatario, esto gracias al servicio
incluido de validacion de facturas, donde el sistema verifica que la factura fue emitida por

el hotel.

19 \/er anexo 2.
20 \/er anexo 2.
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e E-commerce

Es un channel manager, que permite distribuir entre varios canales online las tarifas y
el cupo del hotel. Se trata de una herramienta que facilita la gestion en la comercializacion
online del hotel, evitando actualizar los datos de manera individual, al realizar el cambio en
el channel manager automéaticamente el sistema realiza los cambios y transmite a las
distintas agencias online.

El Grand Hotel Paraiso trabaja con la agencia de viajes online Despegar.com.

El E-commerce reduce el tiempo de introduccion de reservas.

Elimina el riesgo de overbooking.

Los precios son actualizados de manera inmediata.

e Motor de Reservas Online

El E-commerce tiene integrado un motor de reservas online que permitird
comercializar las plazas de alojamiento disponibles del hotel sin intermediarios y sin
comisiones.?

Desde el PMS de winhotel se pueden integrar diversos motores de reservas externos al
del propio que tiene winhotel.

e Gestion de Clientes

Segmentacién de mercado detallada gracias a la subida de datos instantanea de
estancia, reservas y facturacion de los clientes ademas el sistema tiene la opcion de
campafas de marketing a través de emailing.

El sistema permite la blusqueda instantanea del historial del cliente al ingresar el
namero de documento de identidad del cliente.

Esta herramienta se integra con dispositivos moviles, paginas web, redes sociales.

e Fidelizacion de Clientes

Esta herramienta permite la unificacion de datos, a través de esta el hotel recogera los
datos de los clientes y centralizara la informacion, esta informacion se puede utilizar
aplicando técnicas basadas en la gestion de datos y fidelizacion de cliente, el Grand Hotel
Paraiso integrard el sistema de puntos, por cada estadia en el hotel el cliente recibe 20
puntos los mismo que son acumulables y al acumular 500 puntos el cliente recibe dos

noches gratis de alojamiento en habitacion quintuple. Se realizardn encuestas web acerca

21 E-Commerce es una de las plataformas de Winhotel.
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del servicio del hotel, ademas el hotel lanzara campafas publicitarias online acerca de los

paquetes turisticos de temporada.

e Reputacion y analytics

Esta herramienta permitira gestionar la reputacion del hotel, esta herramienta recoge y
analiza el contenido publicado por los cliente en la web y el conocimiento, seguimiento y
control de toda esta informacion ayudara a mejorar el servicio ofrecido por el hotel, al
igual que el hotel mejorard su imagen y la reputacion como su posicion en los portales
web.

e Documentacion

Es una integracion del sistema, es un lector universal de documentos, que importa
inmediatamente la informacion del cliente del hotel a Winhotel SQL.

Este sistema genera un archivo del cliente que se guarda en la base datos, el proceso
de check in en el Grand Hotel Paraiso serd mas corto que el actual.

Es 100% seguro al momento de leer los documentos del cliente.

Reduce costes de insumos del hotel.

Actualiza automéaticamente los datos del cliente.

Reducira el tiempo de check in del hotel.

e Control de Presencia

Para el control de presencia del cliente en el hotel se utilizara tarjetas magnéticas pre
codificado y cumplirén con las siguientes funciones:

= Cddigo de entrada y salida de las habitaciones.

= Se puede integrar para que la tarjeta sirva como pago en los puntos de venta y los

cargos se cargan directamente a la cuenta del cliente.

e Puntos de Pago

e Datafono

Es un dispositivo compacto que estara integrado al software para realizar los cobros

por medio de tarjetas de crédito o débito.
e Pago Dactilar

Esta herramienta permite realizar el cobro a partir de las huellas dactilares del

cliente.
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El software es una propuesta de implementacién de la estrategia de servicio por medio

de la tecnologia.

3.2.6 Implementar la Estrategia de Servicio por Medio de los Colaboradores

e Se deberd incluir un plan de capacitaciones para el personal colaborador del hotel,
en las que se incluya los temas mencionados en el presente trabajo y ademas se deberan
incluir teméticas que generen que el servicio sea de calidad.

Para brindar un servicio extraordinario se necesita que los actores se encuentren bien

capacitados.

Temas a Tratar en las Capacitaciones
= Liderazgo y trabajo en equipo.

= Atencion al cliente.

= Calidad en los servicios.

» Filosofia de la empresa.

=  Empowerment y coaching.

* Manejo de software Hotel PMS.

= Manejo de quejas.

e Plan de capacitaciones para los colaboradores del Grand Hotel Paraiso
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Programa de capacitaciones Grand Hotel Paraiso

Temas

Persona o empresa a cargo

de la capacitacion.

Duracion de

capacitacion

Liderazgo y trabajo en
equipo

Ensamble Group

Dos veces por afio

Atencion al cliente

Ensamble Group

Dos veces por afio

Calidad en los
servicios

Ensamble Group

Una veces por afio

Empowerment y
coaching

Ensamble Group

Una vez por afo

Manejo de software
Hotel PMS

Winhotel

Dos veces por afio

Filosofia de la

empresa

Gerente general del Grand

Hotel Paraiso

Cuatro veces por afio

Manejo de Quejas

Ensamble Group

Una vez al afio

Elaborado por el Autor
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o Cronograma Anual de Capacitaciones

CRONOGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES DEL GRAND HOTEL

PARAISO*
M eses Temas de las Capacitaciones |Duracion
Enero Liderazgo y Trabajo en Equipo |2 Horas
Dia: 15 de Enero

Filosofia de la empresa. 4 Horas
Febrero Manejo de software Hotel PMS. |8 Horas
Dia: 25 de Febrero
Marzo Calidad en los servicios. 4 Horas
Dia: 25 de Marzo
Abril Empowerment y coaching. 2 Horas
Dia: 25 de Abril
Mayo Filosofia de la empresa. 4 Horas
Dia: 25 de Mayo
Junio Liderazgo y trabajo en equipo. |2 Horas
Dia: 12 de Junio
Julio Atencién al cliente. 2 Horas
Dia: 23 de Julio
Agosto Manejo de quejas. 2 Horas
Dia: 28 de Agosto
Septiembre Manejo de software Hotel PMS. |4 Horas
Dia: 15 de Septiembre
Octubre Filosofia de la empresa. e4 Horas
Dia: 22 de Octubre
Noviembre Atencion al cliente. 2 Horas
Dia: 12 de Noviembre
Diciembre Filosofia de la empresa. 4 Horas

Dia: 17 de Diciembre

Elaborado por el Autor

%2 para seleccionar el dia de capacitacion el autor se basé en las fechas en las que el hotel se
encuentra con menor indice de ocupacion de cada mes, esta informacion fue entregada por el Dr.

Manuel Alvear, gerente general y propietario del Grand Hotel Paraiso.
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4. CAPITULO IV

PRESUPUESTO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DE

CALIDAD DE SERVICIO DEL GRAND HOTEL PARAISO

4.1Cuadro Resumen del Presupuesto del Plan de Mejora

Actividad de Mejoramiento

Reuniones con los colaboradores.

Encuestas de Satisfaccion del
cliente. La encuesta sera impresa
por el personal de recepcion. %

Buzones de sugerencias con
fichas y boligrafo conjunto al
buzon.

Libro de sugerencias
Manual de normas de

Confiabilidad
Céctel de Bienvenida

Estacion de Aguas aromaticas.

Reuniones de Autoevaluacion del
personal colaborador, una vez por

Semana

Implementacion de software PMS

Winhotel 4.0 en SaaS (cloud)

Programa de Capacitaciones para

colaboradores el hotel

Valor total de la Propuesta de
Mejoramiento.

Costo

0,00 Délares

Costo anual de
encuestas, 4000
encuestas:

80,00 Délares

Tres buzones con
boligrafo a un costo de:
30,00 Doélares

10,00 Délares
10,00 Doélares

Segun el departamento
de alimentos y bebidas el
Costo por Coctel sera de:
0,25 centavos de Dolar
Dos cafeteras Hamilton
Beach: 130,00%*

Se imprimiran 520 tablas
de Autoevaluacion,
debido a que son 10
colaboradores y seran 52
reuniones anuales:

26,00 Dolares

Costo:

8344,00 Dolares Revisar
Anexo 2.

Costo total:

800,00

9430,00 Dolares

23

Ver anexo 1
24

Ver anexo 5
25

Ver anexo 2
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Ejecutor de Actividad de
Mejoramiento

Dr. Manuel Alvear, Gerente
General del Grand Hotel
Paraiso.

Personal de Recepcion del hotel.

Maestro Ebanista que realiza
trabajos para el hotel.

Imprenta que realiza trabajos
para el hotel.

Imprenta que realiza trabajos
para el hotel.

Personal de Alimentos y
Bebidas

Pablo Enriquez, representante
de Importadora Pablo Enriquez.
Personal de Recepcidn del hotel.

Winhotel <

Ensamble Group, Winhotel,
, Dr. Manuel Alvear
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En el cuadro anterior se resume el plan de mejora, antes mencionado en el Capitulo
I11, en el que consta la actividad de mejoramiento, el costo q representaria para el negocio

y el/los encargados de poner en marcha cada actividad.

4.2 Analisis del Presupuesto para el Plan de Mejoramiento
$ 212.026,22 USD es el promedio de utilidades del hotel, segin los datos registrados
en los informes de ventas de los afios 2009, 2010, 2011 y 2012. El costo total de la
propuesta de mejoramiento es de $9.430,00 USD, dicho monto significa el 4,44% del

promedio de utilidades.

Relacion Presupuesto del Plan de Mejora / Utilidad Promedio anual 2009-2012

212.026.22% 100%

9.4308 ?

?=(9.430 $* 100 %)/ 212.026.22 $=4.44%

Elaborado por: EI Autor
Fuente: Informe de Ventas Grand Hotel Paraiso 2009/2010/2011/2012

Es decir que para llevar a cabo la propuesta de mejoramiento el hotel debera
destinar el 4,44% de sus utilidades anuales para la inversion. Al dividir el promedio de
utilidades anuales con el promedio de turistas de los afios 2009 hasta el 2012, el resultado

sera el promedio de utilidad recibido por cada turista al afio.
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NuUmero de Turistas por Afio

ANo Turistas
2009 4020
2010 3850
2011 3755
2012 3612
Promedio 3809 turistas

Elaborado por: EI Autor
Fuente: Informe de Ventas Grand Hotel Paraiso 2009/2010/2011/2012

Utilidad Unitaria

Promedio de Utilidades Anuales 212.026.22%

CALCULO

212.026.22%

— — 55.67% de Utilidad por cada Turista
3809 Turistas

Elaborado por: EI Autor
Fuente: Informe de Ventas Grand Hotel Paraiso 2009/2010/2011/2012

La utilidad promedio por turista es de $55.67 USD, al calcular el 4.44% de dicho

valor, el resultado sera el valor por persona que el hotel debera destinar para llevar a cabo
el plan de mejoramiento.
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CALCULO DE MONTO DESTINADO PARA LA INVERSION POR CADA TURISTA

55.67% * 4.44 %= 2.483

Elaborado por: EI Autor
Fuente: Informe de Ventas Grand Hotel Paraiso 2009/2010/2011/2012

El valor de $2.48 es el monto por turista que el hotel debera destinar a la inversion de
la presente propuesta de mejoramiento.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1Conclusiones
El Grand Hotel Paraiso, en la industria turistica, es estable. La compafiia ha sido
reconocida, a nivel internacional y nacional, por su alto desempefio. Al realizar la presente
investigacion, se hace necesaria la propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad de
servicio del establecimiento, esto para llegar al posicionamiento y mantener una buena

imagen dentro de la industria turistica.

5.1.1 Cultivar el Liderazgo en el Servicio

Se demuestra una falta de liderazgo en el servicio, debido a que no existe compromiso
por parte de los colaboradores, ademas que desconocen acerca del liderazgo. Es notoria la

falta de motivacion en los colaboradores para desempefiar las labores.
Los colaboradores no trabajan en equipo y ademas que no tienen deseo de aprender.
No existe un sistema de informacion acerca de la calidad del servicio
No hay herramientas o sistemas de evaluacion del servicio, esto indica
despreocupacion acerca de la satisfaccion del cliente. No tienen estrategias de recoleccion

de informacion acerca de la calidad de servicio.

5.1.2 Confianza en el Servicio

Existe desinterés en la creacion de un manual de normas de servicio, que indique de

forma concreta la normativa del establecimiento.
El Grand Hotel Paraiso no posee sorpresa en el servicio, la sorpresa en el servicio es

generar satisfaccion en el cliente por medio de algo inesperado, como es el caso de brindar

un coctel de bienvenida.
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No existen autoevaluaciones en el personal colaborador del Hotel, no se fijan
reuniones periddicas en las que se propongan acciones correctivas, se desconoce el

desempefio de los colaboradores.

Falta de capacitaciones al personal colaborador acerca de los estandares de Atencidn
al Cliente, generando desconocimiento en los colaboradores acerca de brindar un servicio
de calidad.

La falta de automatizacién de los procesos, el desconocimiento de uso de herramientas
que faciliten el control, la organizacién y la planificacion, genera conflictos internos, los

mismos que afectan la correcta administracion de los recursos del Grand Hotel Paraiso.

5.2 Recomendaciones
Para iniciar cualquier proceso de mejoramiento organizacional, como primer paso,
toda compafiia debe consolidar a su personal, motivandolo y dejando en claro que son

parte fundamental de la compafiia.

Todo personal en cualquier organizacion es capaz de generar una ventaja competitiva
para la compafiia mientras se sienta motivada y mantenga un verdadero compromiso hacia
la realizacion de los objetivos de la empresa. EI Grand Hotel Paraiso debe enfocarse,
asimismo, en mejorar continuamente sus servicios con el fin de incrementar
potencialmente su cartera de clientes; esto, dedicando parte de su presupuesto e invirtiendo

en capacitacion e incentivos para su colaboradores.

Hoy en dia toda industria exige a las empresas que se manejen de mejor manera con el
uso de la tecnologia. Es importante que el Grand Hotel Paraiso se comprometa a mejorar la
parte tecnoldgica; por cuanto, esto facilitara la fluidez del trabajo de sus colaboradores. Si
bien es cierto, el hotel ha mantenido un buen sistema manual de reservas, control de stock
y demas; mas con el crecimiento de la organizacion este sistema se volvera obsoleto y

tarde o temprano deberan trabajar con ayuda de la tecnologia.

Se debe tomar en cuenta la fidelizacion del cliente como base fundamental para la

permanencia de la compafia. Un cliente no unicamente manifiesta el ingreso presente, sino
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el ingreso futuro; detalles que agreguen valor al servicio, tales como bebidas para clientes
que estén ingresando al hotel y cartas de bienvenida ayudaran a que se marque la

diferencia en la industria y que sus clientes recuerden el hotel.

Es sumamente importante que el servicio que normalmente recibe un cliente, se
encuentre bien delineado. La limpieza de habitaciones bien realizada, por ejemplo, no
agrega valor extra al servicio, mas bien es obligacion propia del hotel y de no exigirse la

eficiencia y eficacia en la misma, el cliente recibira una mala imagen.
Este tipo de servicios, sean obligatorios o extraordinarios, no se deben descuidar por
ningan motivo. El buen servicio a bajo precio debe ser el lema del hotel. Al bajar el precio

de hospedaje no se debe bajar la calidad; esta debera permanecer intacta.

Con estas recomendaciones, sumadas a las consideradas en los anteriores capitulos, la

permanencia en el tiempo de la empresa estara asegurada.
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7. ANEXOS
Anexo 1

Encuesta de Grado de Satisfaccion del Cliente del Grand Hotel Paraiso

1. ¢Del 1 al 5 como calificaria los servicios del hotel, tomando en cuenta 1 como

malo y 5 como excelente?

2. ¢Qué recomendaciones daria al hotel para mejorar el servicio?

3. ¢Volveria a solicitar los servicios del hotel?

Seguro
Posiblemente
Quizas

No

4. ;Recomendaria el servicio del hotel a otras personas?

Si

No
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Anexo 2

“ LA PROPUESTA p—

Presupuesto PMS Winhotel 4.0 en
SaaS (cloud)

A. Detalles, Licencias, Servidios y Soporte (MENSUAL)

Producto Cantidad Precio Importe Subtotal

PMS Winkotel 4.0 en Saas 1,00 175,008 175,00% 175.00 %
TPV s en Saas 4,000 40,00 %) 160,00 § 160,00 $
Alrmacén y Compeas en Saas 1,00 107,00% 107,00% 107,00 &
Importe 2,005
Subtotal 442,00 %
Iipussta 0,008
total
Total 442,00 §

Aceptado
Concepto

Servicios de Implementacidn, consultora y formacidin 1,00 3.040,00 %

STANDALONE SOFTWARE LULE Y SERVICES SUPPORT CONTACT MORE.. ' language Login

Smart Hotel Software

Plunge into a new, successful management concept

Top Features Solutionslist Interesting Customer quotes
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Anexo 3

Municipalidad de Atacames

Creado el 21 de noviembre de 1991 —r 0, 817 Atacames — Esmeraldas - Ecuador

e
=]

MUNICIPALIDAD DE ATACAMES
LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO
2014

Sefiores

Autoridades, Inspectores, Agentes de Policia,

etc.

La MUNICIPALIDAD DE ATACAMES, en uso de las atribuciones previstas
en la Ley Especial de Desarrollo Turistico, el Reglamento de Aplicacién a la
Ley de Turismo y el Convenio de Transferencia de Competencias, vigentes,
visto en el Registro de Inscripciéon No  08-06-500992 y una vez que ha
cumplido todos los requisitos de Ley, concede la presente LICENCIA UNICA
DE FUNCIONAMIENTO al establecimiento:

HOTEL
“GRAND PARAISO”

Propietario o representante legal ALVERA MANUEL LEON
Categoria: ; TERCERA

Direccién: : SECTOR EL EDEN VIA SUA
Ciudad: ATACAMES Cantén: ATACAMES Provincia: ESMERALDAS
| |

El propietario o representante legal del establecimiento deberd cumplir
estrictamente con las dlsposwlones legales vigentes, la infraccién a cualquiera

ontﬁ/ A MUNICIPAL DE TURISMO "

Queda anotado en el libro de Licencias de Funcionamiento, con el No. 189 y
tendra validez hasta el 30 de abril de 2015.

ESTE PERMISO NO PODRA SER RETIRADO NI INTERRUMPIDO POR NINGUNA
AUTORIDAD, SIN CONOCIMIENTO Y AUTQRIZACION DE LA MUNICIPALIDAD DE
ATACAMES, ORGANISMO COMPETENTE SEGUN LAS LEYES VIGENTES.

IMPORTANTE:
Cualquier cambio de direccion, teléfono, propietario, representante legal o cierre del
establecimiento o actividad turistica; debe ser comunicado a la Municipalidad de Atacames.
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Anexo 4

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1703436566001
APELLIDOS Y NOMBRES: ALVEAR LEON MANUEL LEON

NOMBRE COMERCIAL: GRAND HOTEL PARAISO

CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD:  NO
CALIFICACION ARTESANAL: NUMERO:

FEC. NACIMIENTO: 29/10/1950 FEC. ACTUALIZACION: 15/10/2013
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 27/12/1976 FEC. SUSPENSION DEFINITIVA:
FEC. INSCRIPCION: 31/10/1981 FEC. REINICIO ACTIVIDADES: 13/12/2012

Q

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

SERVICIOS DE HOSPEDAJE EN HOTEL.

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: ESMERALDAS Canton: ATACAMES Parroquia: ATACAMES Calle: PRINCIPAL Referencia: SECTOR EL EDEN A
TRESCIENTOS METROS DEL MALECON VIA A SUA Teléfono: 062731782

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

Las personas naturales que superen los limites establecidos en el Reglamento para la Aplicacién de la Ley de Equidad
Tributaria, estaran obligadas a llevar contabilidad, convirtiéndose en agentes de retencion, y no podran acogerse al Régimen
Simplificado (RISE)

~ Sisupera los montos establemdos en el reglamento estara obligado a llevar contabilidad para el siguiente ejercicio fiscal y la
p de sus obli ones sera mensual.

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 002 ABIERTOS: 2 =
JURISDICCION: \ REGIONAL NORTE\ ESMERALDAS CERRADOS: 0 .

w .sﬁnnnmhmﬁww
y ceitificade ae m onginaies
‘_ pesenree oo v -arirbuyes. §

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE

Declaro que los datos idos en este ) exz
deriven (Art. 97 Cédigo Tributario, Art. quﬂw y
Usuario: WPGI020513 :
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Anexo 5

Cotizacion Cafeteras

Depode Hogar CocinayAlimenios Tecnoogia  SalidyBeleza  Aulomoliz  JuguelesyBebés  Moda  Libxos, Pekculas y Misk|

CAFETERA 35 TZ OSTER BVSTDC3390

E $55.75
4 . dicuetas. $18.58

Importaciones
COTIZACION.

Cafeteras Hamilton Beach / 42 Tazas Nuevas.

CARACTERISTICAS:

CAPACIDAD 42 TAZAS.

CAFETERA RAPIDA Y FACIL DE USAREN PAR DE MINUTOS TIENES EL CAFE LISTO.
DISPENSADOR / LUZ INDICADORA CAFE LISTO.

INCLUYE REGULADOR DE TEMPARATURA.

MARCADORES DE NIVEL DE AGUA /| TAPA CIERRE POR TORCION.

Producto 100% nuevo un afno de garantia por defectos de fabrica

FORMA DE PAGO: CONTADO.

TIEMPO DE ENTREGA INMEDIATA.

SITIO DE ENTREGA A CONVENIR.

PRECIO POR UNIDAD 65 DOLARES AMERICANOS, EL PRECIO NO INCLUYE IVA.
Atentamente,

Pablo Enriquez.

Cl1-170982601-8

Dir: Av 6 de Diciembre y Whymper (Torres Santa Fé) Ofc. 83
Telf.: (593 2) 323 7177 - Mov. 087 550 179
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