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1. CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1Justificacion

La presente investigacion surge luego de un analisis realizado al Hotel Boutique
“Portal de Cantufia”, donde se evidencidé la necesidad de ejecutar arreglos en los
procedimientos que se estan realizando en las &reas de gerencia, recepcién, ama de llaves y

alimentos y bebidas, porque no existe un registro documentado de los mismos.

Con lo anteriormente descrito se planteard una propuesta de mejoramiento de los
procesos operativos en base a la Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q desarrollada
por Quito Turismo, la cual permitird que tanto colaboradores como duefios del hotel
conozcan claramente los diferentes procesos operativos que deben realizar en el
establecimiento y su participacién en ellos, fortaleciendo el trabajo en equipo y de esta

manera fomentar la amabilidad entre ellos.

El aporte social de este documento para el servicio hotelero en el Ecuador es brindar
las bases de los procesos operativos basicos para el adecuado funcionamiento de un hotel de
cualquier categoria y asi contribuir con la recuperacion de la imagen de la ciudad de Quito
como receptor turistico. EI Hotel Boutique “Portal de Cantuna” se vera beneficiado
directamente con el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente que actualmente
brinda, lo cual generara un alto nivel de fidelizacion por parte de los huéspedes, estabilidad

laboral para los empleados y rentabilidad para los duefios.

La propuesta de mejoramiento de los procesos operativos del Hotel Boutique “Portal
de Cantuna” se recopilara en un Manual, donde se detallara las funciones de los siguientes
departamentos: gerencia, recepcion, ama de llaves y alimentos y bebidas; adicionalmente se
incluird un flujograma de los procesos indispensables para cada uno de ellos. Estos insumos
facilitaran el monitoreo de la calidad del servicio al cliente en todas las actividades diarias,
semanales, mensuales y anuales que deben desarrollar; para brindar un servicio

personalizado al consumidor.

Para el desarrollo de la presente investigacion se tomé como referencia los
aprendizajes obtenidos en las asignaturas de introduccion al turismo y hoteleria, alojamiento

1y 2, técnicas de atencion al cliente, ética personal, social y profesional, evaluacion de
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operaciones hoteleras, liderazgo y trabajo en equipo, gerencia hotelera y sistemas de gestion,
recibidas en la Carrera de Gestion Hotelera, en las cuales se abordara la importancia de la

atencion personalizada al cliente y mejoramiento permanente del servicio.

1.2 Planteamiento del problema

Considerando que dentro de la Hoteleria se establecen ciertos procesos para una
mejora continua de la calidad del servicio ofertado, es de vital importancia que la
administracion del Hotel Boutique ‘“Portal de Cantufia” defina un manual de procesos
operativos actualizado, que permita a su personal conocer, comprender y desarrollar las
actividades basicas para una adecuada gestion, ofertando un servicio con el mas alto nivel

de calidad a lo largo del tiempo.

Se evidencid que el personal encargado de realizar las actividades de ama de llaves
en el sefialado hotel, no cuenta con un registro adecuado de las habitaciones, tanto ocupadas
como disponibles para la venta, tampoco cuentan con un flujograma que les permita conocer
cuéles son los procedimientos que deben realizar en su area de trabajo. Y por altimo no
existe el detalle de que funcion debe desempefiar cada uno de los colaboradores para el
adecuado funcionamiento del hotel.

Es por esto que se debe tener en cuenta la importancia que existe “desde el momento
en que un empleado inicia su relacién laboral, ya que se debe fomentar en él, una cultura de
calidad en el servicio al cliente, enfocandose siempre en la satisfaccion total de sus
necesidades, deseos y expectativas” (Baez, 2009, p.15) para lo cual es indispensable tener
un orden para cada una de las actividades que se deben realizar, asi como una adecuada
asignacion del personal encargado o responsable de cada una de las areas del establecimiento
y que existe un registro de todo lo anteriormente detallado; tomando en cuenta que la calidad
esta basada en “la busqueda constante y sistematica de la excelencia” (Idrobo, 2013, p.97),

ya que de esta manera se podra brindar un servicio con un alto nivel de calidad.

El distintivo Q es un certificado que se les otorga a los establecimientos de
alojamiento y alimentos y bebidas, el mismo que cuenta con un reglamento general donde

se estipulan los requisitos necesarios y obligatorios para su obtencion. Ademas existe una



Norma de Calidad Turistica con ciertos parametros de calidad que son evaluados de manera
técnica por un especialista.

Cabe mencionar que en este proyecto no se realizardn consideraciones ambientales,
ni el andlisis del financiamiento necesario para la intervencion y las adecuaciones necesarias
para personas con capacidades especiales; porque Unicamente se tomara en cuenta los
procedimientos operativos basicos para mejorar el servicio en cada area del establecimiento

hotelero.

Para realizar de manera adecuada esta investigacion se vio oportuno el partir de la
pregunta ¢Cuales serdn los beneficios que se obtendran con la propuesta de mejoramiento

de los procesos operativos en el Hotel Boutique “Portal de Cantufia” para el afio 2019?

1.3 Objetivos

1.3.1 General:

Establecer una propuesta de mejoramiento de los procesos operativos del Hotel
Boutique “Portal de Cantuna” para incrementar la calidad del servicio al cliente en el afio
2019.

1.3.2 Especificos
Describir la situacion actual del Hotel Boutique “Portal de Cantufia”, mediante la

verificacion in situ del cumplimiento de la Norma de Calidad Turistica para el “Distintivo

Q

Analizar los procesos operativos de las areas de gerencia, recepcion, ama de llaves
asi como alimentos y bebidas, mediante entrevistas a los colaboradores y encuestas de

satisfaccion a los huéspedes.

Elaborar una propuesta de mejoramiento de los procesos operativos de las areas de
gerencia, recepcion, ama de llaves, asi como alimentos y bebidas para incrementar la calidad
del servicio al cliente, en base a la norma de calidad turistica para el Distintivo Q,

desarrollada por Quito Turismo.



1.4 Calidad

Las investigaciones actuales, muestran que la calidad del servicio que oferta un
establecimiento depende en cierta manera de un adecuado sistema por procesos al considerar
que la calidad es “hacer las cosas mejor que los demas, e incluso es sobrepasar las
expectativas que tiene el cliente al solicitar nuestro servicio” (Hernandez, 2009). Es oportuno
mencionar que no es nada sencillo brindar un servicio de calidad, porque en muchos casos,
esta relacionado a la cultura organizacional, es decir no se muestra ningun interés por parte
del personal, en mejorar las condiciones del servicio, y por ende hay un incumplimiento de
ciertas normas en los diversos procedimientos, realizdndolos de forma cotidiana y no de

acuerdo a los requisitos o parametros de calidad necesarios para este servicio.

Desde un principio el ser humano ha buscado satisfacer sus necesidades mediante las
actividades que realizaban como por ejemplo la agricultura, que en un determinado
momento, los pequefios agricultores necesitaron mejorar sus productos debido a la gran
competencia que tenian, que era tan grande que decidieron enfocarse en la venta de sus
productos, para lo cual, cada uno implementé maneras de superar a su competencia, esto se
conoce ahora como estrategias de mercadeo; algunos mantenian sus productos e
instalaciones completamente limpios, mientras que los otros ya decidieron ponerse su propia

marca.

Es asi como se establecen los principios de una atencion al cliente, que en un inicio
fue definida como “la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad al momento de la atencion” (Serna, 2006), lo que permitio
mejorar de cierta manera la atencion que existia; sin embargo, en la actualidad este concepto
ha mejorado, ya que se lo observa desde un enfoque mas especifico donde la atencion al
cliente es “una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades de
los clientes, buscando asegurar su lealtad, ademas de generar la atraccion de nuevos clientes,

mediante la provision de un servicio superior al de los competidores”. (Serna, 2006)

Luego de haber definido la calidad y la atencion al cliente, se concluye a priori que €st0s
dos términos estan estrechamente relacionados y que son fundamentales para esta propuesta,
porque su fin es conseguir que el personal encargado tenga conocimientos tedrico-practicos

para poder brindar un servicio de calidad.



1.4.1 Procesos operativos

Los procesos operativos que mantiene un hotel, son necesarios para mantener un alto
nivel de calidad en la atencidn directa al cliente, quien es el encargado principal de evaluar
el servicio ofertado, considerando que la calidad es algo subjetivo, que el cliente lo
experimenta precisamente en el momento en el que esta recibiendo el servicio,

categorizandolo a este como muy malo, malo, regular, bueno o excelente.

Para comprender de mejor manera lo anteriormente mencionado, se debe entender
de que los procesos operativos son: “el conjunto de actividades secuenciales que ejecuta un
productor, sobre un bien o servicio” (Agudelo y Escobar, 2010), el cual ayuda a entender la
globalidad del trabajo realizado” (Bravo, 2008), asi, mediante los procesos o procedimientos
necesarios para desarrollar una actividad, se puede comprender de mejor manera la
importancia de contar con un registro de las funciones necesarias para un adecuado

desarrollo del hotel.

Una evidencia de que es realmente importante contar con un documento que permita
el monitorio de los procesos operativos dentro de un hotel, es mediante la elaboracion de un
manual de funciones y el desarrollo de diagramas de flujos para poder observar y controlar
de una manera eficaz y sencilla cada uno de los pasos a seguir por parte de los colaboradores,

dentro de cada departamento del establecimiento.

Para lo cual es indispensable considerar que un manual de funciones es un
instrumento que permite una adecuada administracion del personal, donde se refleja o
detalla las competencias y perfiles establecidos para los distintos cargos dentro de una
institucidn, justificando de esta manera su existencia, creacion o eliminacién (Universidad
del Pacifico, 2017). Dicho manual tiene como objetivo primordial describir con claridad
todas las actividades que se deben realizar dentro de una empresa y distribuir de manera
formal las responsabilidades a cada uno de los colaboradores de la organizacion, para que
de esta manera, se evite repetir o compartir funciones dentro de las distintas areas de una

empresa, lo cual significaria una terrible pérdida y de personal (Palacios y Alfonso, 1996).

De igual manera para tener una mejor comprension acerca de los diagramas de flujo,
también conocidos como flujogramas, se partira desde su definicion establecida como “una

representacion grafica, mediante la cual se representan las distintas operaciones que
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componen un procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronologica.”
(Palacios y Alfonso, 1996) Esta herramienta metodoldgica ha adquirido este nombre, debido
a que consta de varios simbolos conectados mediante flechas para indicar la secuencia de la

operacion (Mideplan, 2009).

Los simbolos que generalmente se utiliza para una adecuada elaboracion de
flujogramas para una empresa destinada a la prestacion de servicios son:

Simbolo Significado Utilidad

Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de

flujo.

Operacion/ Simbolo de proceso, representa la realizacién

Actividad de una operacién relativa a un procedimiento.

Documento Representa cualquier tipo de documento que

|:| entra o salga del procedimiento.

Datos Indica la salida y entrada de datos.

Decision Indica un punto dentro del flujo en que son

posibles varios caminos alternativos.

Lineas de flujo Conecta los simbolos sefialando el orden en que

4__‘; se deben realizar las distintas operaciones.
\ 4
Conector Representa la continuidad del diagrama
Q dentro de la misma pagina.
Conector de | Representa la continuidad del diagrama en
G pagina otra  pagina.

Fuente: Tabla tomada de la Guia para la Elaboracion de Diagramas de Flujo.

Para el presente trabajo de investigacion se analizaran los procesos operativos de las

4 4reas mas relevantes del Hotel Boutique “Portal de Cantuiia”



1.5 Historia del Turismo

En un principio, el turismo no se lo realizaba Unicamente por esparcimiento, sino por
necesidad de comercializar productos, para estancia corta 0 permanencia de conquistadores
e incluso en la edad media se lo realizaba por motivos religiosos, como las peregrinaciones
(Garcia, 2013).

El siglo XV es muy importante para el turismo, ya que es en este donde surge una
nueva actividad turistica, la cual se la conocia como “Termalismo” que consistia en lugares
que brindaban descanso y recuperacion principalmente a los soldados que volvian de las
cruzadas (Gonzales y Taldn, 2003); a mediados de este siglo, la actividad turistica cesé un
poco debido a que luego de la caida del Imperio Romano, no se dio un mantenimiento
adecuado a los caminos y estos se tornaron peligrosos; a principios del siglo XVI, se
desarrolla una nueva manera de realizar turismo, en esta ocasion, el fin eran los estudios, el
continuo aprendizaje para los jovenes aristdcratas, quienes pudieron viajar a lugares muy
importantes, tales como: Oxford, Paris, Espafa, Italia, entre otros (Fonseca, Raya &
Izquierdo, 2006).

Mientras que, desde la ultima década del siglo XX, la actividad turistica se ha
desarrollado a nivel mundial, gracias al incremento del deseo de conocer nuevas costumbres
y tradiciones; sobre todo en las personas que viven en lugares apartados. EIl turismo en la
actualidad es una fuente de ingresos para muchos paises del mundo, ya que genera empleo,
estabilidad economica y desarrollo en la comunidad (Fonseca, Raya & lzquierdo, 2006).

En el Ecuador los ingresos anuales al Producto Interno Bruto por parte del turismo
son de 1.114,97 millones de ddlares. (CFN, 2017) Especificamente en Quito el ingreso anual
de turistas no residentes va incrementando afio tras afio, por ejemplo: en 2016 hubieron
627626 turistas, 652931 en 2017, mientras que en 2018 se incrementé a 692492.
Considerando que el 67.4% de los turistas que visitan el Ecuador, se dirigen especificamente
al Centro Historico de la ciudad de Quito (Quito Turismo, 2019).

Es por este motivo que los administrativos del Hotel Boutique “Portal de Cantuia”

indican que el mejor afio de ocupacion que han tenido durante sus 7 afios de servicio al



publico fue el 2018, ya que obtuvieron un ingreso mensual de 90 turistas, lo cual les genero

una estabilidad econdmica para el inicio de este nuevo afio. (Conversacion personal)

1.6 Historia de la Hoteleria

Se estima que los primeros refugios o lugares para descansar tranquilamente fueron
las cuevas, donde las personas consideradas nomadas (personas que se movilizaban de un
lugar a otro) podian pasar la noche, luego de las cuales se tiene evidencia de que existieron
chozas, posadas, pequefios albergues, los cuales en su mayoria formaban parte de una
residencia privada, y por lo general eran instituciones de autoservicio, rara vez limpias y

administradas por los propietarios de estas (Lattin, 2008).

Aproximadamente en el afio 1800 A.C, principalmente en Grecia se utilizaban las
tabernas para ofertar los servicios de hospedaje y alimentacion. Ademas, las posadas ya eran
lugares mas grandes, donde Unicamente se podian hospedar personas que tengan una carta
de desahucio, ya que esta era un tipo de permiso para viajar que se las otorgaban Unicamente
a funcionarios del estado. Cabe sefialar que dichos establecimientos eran administrados por
miembros o personas vinculadas directamente con el gobierno. (Fonseca, Raya & Izquierdo,
2006).

La hoteleria durante siglos ha sido muy importante, ya que hay evidencia que incluso
en la religion existieron lugares para hospedaje, para lo cual se puede partir desde un escrito
en la Biblia, precisamente en el antiguo testamento, donde se menciona que Jacob junto con
su hermano durante su viaje a Judea se quedaron en una posada, la cual ahora se la podria
comparar o considerar como una Kbans (formas primitivas de alojamiento) caracteristicas
principalmente del Medio Oriente. También existen evidencias de que en las catedrales y
monasterios se hospedaban personas con altos poderes adquisitivos y nobles, mientras que
la gente humilde o de escasos recursos se quedaba en edificios muy apartados de las
ciudades. Es por esto que se cree o consideran que la Iglesia fue la primera cadena hotelera

(Fonseca, Raya & lzquierdo, 2006).

Otro detalle importante dentro de la hoteleria fueron los hoteles que existieron
durante el siglo XX, los mismo que siempre mantuvieron una arquitectura similar entre ellos,

lo que les permitia brindar un servicio equitativo, es decir que cumplian los mismos



pardmetros, generando asi una oferta homogénea. (Gallego, 2002) Y fue a partir de estos
establecimientos que se desarrollaron nuevas ideas de hoteles, con lo que se generd un
concepto diferente de lo que era la hoteleria, ya que se destruyé el modelo de hotel o de

servicio hotelero que se mantenia en ese tiempo. (Tord, 2016)

En Ecuador existen 3658 hoteles, de los cuales 769 se encuentran en la Provincia de
Pichincha y especificamente en la ciudad de Quito hay 118, es decir el 15.34% (MINTUR,
2018); especificamente, en el centro historico existen alrededor de 36 establecimientos
hoteleros de acuerdo a los registros de la Asociacion de Hoteles y Hostales del Centro
Historico de Quito (EI Comercio, pe, 2018).

1.6.1 Categorizacion y tipologia hotelera

Todos aquellos establecimientos que de manera cotidiana y profesional, ofertan
servicio de hospedaje, con o sin algin servicio adicional, a cambio de un precio, estan
incluidos dentro del sector hotelero. Teniendo en cuenta de que dichos establecimientos
funcionan como empresas prestadoras de servicios, deben cumplir con ciertos parametros de
funcionamiento y de calidad, que permitan brindar una estancia o estadia acorde a todas las
expectativas que tengan los clientes. (Mestres Soler, 1995)

A medida que ha transcurrido el tiempo, los gustos y preferencias de los
consumidores han ido variando significativamente, es por esto que las empresas que se
dedican a brindar el servicio de alojamiento, también se han renovado, de tal manera que se
ha logrado establecer diferentes tipos de establecimientos. Por ejemplo en el Ecuador a nivel

nacional, se ha definido las siguientes tipologias:
1.6.1.1 Hotel

Su nomenclatura es (H) y son los establecimientos que tienen un minimo de 5
habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo. Cuenta también con un &rea de alimentos
y bebidas Ilamada restaurante o cafeteria. (MINTUR, 2016)

1.6.1.2 Hostal

Su nomenclatura es (HS) y son los establecimientos con un minimo de 5 habitaciones

privadas o compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado o compartido. Puede brindar



servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo, cena) a sus huéspedes. (MINTUR,
2016)

1.6.1.3 Hosteria

Su nomenclatura es (HT) y son establecimientos con un minimo de 5 habitaciones
0 cabanas privadas, con cuarto de bafio y aseo privado. Puede brindar servicio de alimentos
y bebidas. (MINTUR, 2016)

1.6.1.4 Hacienda Turistica

Su nomenclatura es (HA) y son establecimientos con un minimo de 5 habitaciones,
con cuarto de bafio y aseo privado. Ubicadas principalmente en parajes naturales o cerca de
centros poblados. Con una construccion con valor historico, patrimonial o cultural. Brinda

un contacto directo con la naturaleza y servicio de alimentos y bebidas. (MINTUR, 2016)
1.6.1.5 Lodge

Su nomenclatura es (L) y son establecimientos con un minimo de 5 habitaciones
privadas o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido. Ubicado en
entornos naturales y fabricados principalmente con materiales y disefios propios de la zona
en donde se encuentran, manteniendo una armonizacion con el ambiente. Brinda servicio de
alimentos y bebidas. (MINTUR, 2016)

1.6.1.6 Resort

Su nomenclatura es (RS) y son establecimientos un minimo de 5 habitaciones
privadas, con cuarto de bafio y aseo privado. Que tiene como propoésito brindar actividades
de recreacion, diversion, deportivas y de descanso. Brinda servicio de alimentos y bebidas

en diferentes lugares y con distintos ambientes. (MINTUR, 2016)
1.6.1.7 Refugio

Su nomenclatura es (RF) y son establecimientos con habitaciones privadas o
compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado o compartido. Dispone ademas de un area

de estar, cocina, comedor. Generalmente ubicado en zonas montafiosas 0 Areas Protegidas.
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Son establecimientos destinados principalmente para personas que se dedican a realizar
turismo activo. (MINTUR, 2016)

1.6.1.8 Campamento Turistico

Su nomenclatura es (CT) y son lugares con espacios destinados para la pernoctacion
en tiendas de campafia, con un minimo de cuartos de bafio y aseo compartidos y con pocas
zonas destinadas para la preparacion de alimentos. Todos estos espacios cuentan con una
sefializacion y seguridad adecuada. (MINTUR, 2016)

1.6.1.9 Casa de Huéspedes

Su nomenclatura es (CH) y son establecimientos situados principalmente dentro de una
vivienda, con habitaciones privadas que poseen su propio cuarto de bafio y aseo.
Adicionalmente puede brindar servicio de alimentos y bebidas (desayuno y/o cena). Esta

categoria no esta permitida para la Region Insular o Galapagos. (MINTUR, 2016)

Actualmente la hoteleria ha ido desarrollando diferentes tendencias, todo esto de
acuerdo a la demanda por parte de los huéspedes. Un claro ejemplo de esto es la aparicion
de los hoteles boutique, los cuales no se encuentran estipulados dentro del Reglamento de
Alojamiento Turistico y tampoco cuentan con una extensa bibliografia. Sin embargo, hay
que tener en cuenta de que este tipo de establecimientos, tuvieron origen en el afio 1984,
gracias a los sefiores lan Schrager y Steve Rubell, quienes crearon el primer hotel boutique
en la ciudad de Nueva York. Y tanto fue el éxito de este nuevo tipo de hoteles que después

de algunos afios se inauguraron otros, tanto a nivel nacional como mundial. (TheBBH, 2016)

Este tipo de establecimientos se les podria definir como: “pequeios establecimientos
que ofrecen servicios altamente especializados, en los que se puede vender articulos de
moda”. (Definicion ABC, 2016) Hay que tomar en cuenta que el concepto de Hotel Boutique
“presupone el gusto mas refinado tanto en la decoracién como en la comida, experimentando
algo extraordinario, ya que son establecimientos pequefios, capaces de brindar un servicio

personalizado.”(QuitoBoutiqueHotels, 2016)

Es importante mencionar que para todos los hoteles existe una clasificacion basada
en estrellas, con una ponderacion de 1 a 5, la cual estd basada en ciertos requisitos
diferenciadores, los cuales son de cumplimiento obligatorio para los establecimientos que
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deseen poseer y mantener una categoria. Para poder evaluar estos pardmetros existe una tabla
con 66 numerales (ANEXO 1), cada una con su puntuacion. Cabe sefialar que para obtener
un mayor namero de estrellas, los hoteles tienen que aumentar sus servicios, como por
ejemplo el hotel en estudio esta catalogado como un hotel de 4 estrellas, ya que posee 50 de

los 60 puntos necesarios para dicha calificacion. (MINTUR, 2016)

1.6.2 Departamentalizacion hotelera

Los establecimientos hoteleros, al igual que cualquier empresa destinada a la
prestacion de bienes o servicios, necesitan mantener una organizacion, con el fin de
establecer un control de todo; esto quiere decir conservar un orden y adecuado monitoreo,
tanto del estado de sus instalaciones, uso de los recursos y cumplimiento de tareas por parte
del personal. (Mestres Soler, 1995) Es por esto que es de vital importancia que un hotel
cuente con una departamentalizacion, ya que esta le permitird o facilitara distribuir
adecuadamente las funciones y actividades que cada uno de los colaboradores debe
desempefiar de manera diaria, mensual e incluso anual, para que de esta manera, se lleguen

a cumplir todos los objetivos empresariales que se tenga. (Mestres Soler, 1995)

Teniendo en cuenta de que la departamentalizacion hotelera es flexible, ya que no se
puede imponer un modelo determinado para todos los hoteles, debido a que esta
organizacion debe estar siempre relacionada con diversos factores, tales como; tamafio del
establecimiento, categoria, ubicacion, sistema de trabajo, tipo de clientes o segmento de
mercado, etc. (Gonzales & Talon, 2003)

Por tal motivo para el presente trabajo se han elegido Unicamente cuatro areas o
departamentos que posee el hotel, los cuales son: Gerencia, Recepcién, Ama de Llaves y

Alimentos y Bebidas.
1.6.2.1 Gerencia

Es el departamento orientado basicamente al funcionamiento operativo del hotel,
se encarga de gestionar, dirigir y asegurar que los servicios del establecimiento se
desarrollen de acuerdo a los requerimientos de la presidencia de la empresa Yy las

necesidades de los clientes. (Cartagenova, 2010)
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1.6.2.2 Recepcion

Al departamento de recepcion se lo considera como el “centro de operaciones de todo
el hotel ya que es el encargado del control del estado de las habitaciones, del control de todas
las reservaciones existentes y las que se realicen en ese momento, entre otras
responsabilidades” (Béez, 2009)

1.6.2.3 Ama de Llaves

Este departamento se encuentra administrado o controlado por una persona a la cual
también se la conoce como gobernanta, quien es encargada de “planificar, organizar y dirigir
los servicios y trabajos de pisos y habitaciones, ademas de controlar el material necesarios
para el mantenimiento adecuado de habitaciones, areas de servicio, publicas, entre otras.”

(Méndez, 1999)
1.6.2.4 Alimentos y Bebidas

A este departamento se lo puede definir como “la administracion detallada de los
gastos del proceso productivo, para la obtencién de los equilibrios financiero, comercial y

humano”. (Feijoo, Garcia & Degrossi, 2009)

1.7 Marco Normativo

Dentro de la Constitucion del Republica del Ecuador en el articulo 24 se menciona
que: “las personas tienen derecho a la recreacion y al esparcimiento, a la practica del deporte
y al tiempo libre”; mientras que en el articulo 66 inciso 2 ratifica que uno de los derechos de
los ecuatorianos es tener una vida digna, espacios de descanso y ocio. Por otra parte, en el
inciso 25 del mismo articulo manifiesta el derecho a acceder a bienes y servicios publicos o
privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato (Constitucion de la Republica,
2008)

Por otro lado, dentro de la Ley de Turismo emitida en diciembre del 2014 se
menciona dentro de su articulo 15 sefiala como Organo rector de la actividad turistica
ecuatoriana al Ministerio de Turismo. (MINTUR, 2014) Posteriormente a este documento

se desarroll6 el Reglamento General de la Ley de Turismo, el cual, en su articulo 43 se
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detalla claramente las definiciones de las seis actividades que se pueden realizar en el
turismo, las cuales son: alojamiento, servicio de alimentos y bebidas, transportacion,
operacion, intermediacion y casinos, salas de juego, hipédromos o juegos de atracciones
estables. También se menciona que las normas técnicas y reglamentarias especificas para las
diferentes actividades turisticas, serdn elaboradas por el Ministerio de Turismo, quien
también serd el responsable de verificar su cumplimiento. (Congreso Nacional, 2014)

El 24 de marzo del afio 2015, se expide el Reglamento de Alojamiento Turistico, el
cual tiene como objetivo regular la actividad turistica de alojamiento a nivel nacional, en
este documento legal, se sefiala que toda actividad relacionada con el turismo, posee ciertas
normativas que se encargan de analizar y regular un adecuado desarrollo de las actividades
relacionadas directamente con los establecimientos de alojamiento turisticos. Para esta
clasificacion se considera entre otros aspectos, el numero de habitaciones por tipo de
establecimiento, nimero de camas por habitacion de acuerdo con cada tipo de habitacion y
su tipo de bafio, ya que este puede ser: privado o compartido. (MINTUR, 2016)

Otra de las normativas aplicables en el ambito local es el Distintivo Q segun lo
describe la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico — Quito Turismo,
“es un reconocimiento que otorga el Municipio a los establecimientos turisticos que han
implementado sistemas de gestién de turismo sostenible y calidad contando con un equipo
humano preparado que permiten elevar la calidad de la oferta turistica de Quito”. (Quito
Turismo, 2019).

Esta certificacion nacional, cuenta con un reglamento general, el cual es de
cumplimiento obligatorio para todos aquellas empresas que se dediquen o realicen alguna
actividad turistica dentro del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), esto aplica también
para los que se encuentren en otras provincias o ciudades del Ecuador. Cabe sefialar que a
los Unicos establecimientos que se les puede otorgar este distintivo son: alojamiento,
alimentos y bebidas, agencias, transportacion turistica (aérea, maritima o terrestre),
balnearios, discotecas, centro de convecciones, salas de recepcion, banquetes, hipédromos,
parques de atracciones estables, centros de recreacion turistica, pista de patinaje y boleras.
(Quito Turismo, 2018).

En este documento, se detalla los requisitos obligatorios para la poder obtener este

distintivo y menciona claramente que: es necesario que tanto los establecimientos de
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alojamiento turistico, como los de alimentos y bebidas, cumplan con la normativa nacional
y local de acuerdo con tipo de actividad turistica; contar con el registro turistico, estar activo
en el Catastro de Establecimientos Turisticos de Quito o de la localidad en la que aplica;
tener la Licencia Unica de Actividades Econdmicas (LUAE). Para la cual debe tener los
siguientes documentos: Formulario de Solicitud LUAE, copia de RUC, copia de cédula,
copia de papeleta de votacion vigente, copia del nombramiento del representante legal.
(Quito Alcaldia, 2018)

Una vez aprobada la aplicacién, el representante legal del establecimiento debera
firmar una carta de compromiso, y haber sido inspeccionado para la una verificacion técnica
en base a la Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q, desarrollada por Quito Turismo

u otra similar reconocida por Quito Turismo” (Quito Turismo, 2019).

Para la obtencién del distintivo Q, es necesario aprobar al menos con el 70% de la
Norma de Calidad Turistica elaborada por la Empresa Publica Metropolitana De Gestion De
Destino Turistico. En la cual se evalta cuatro ambitos fundamentales para un adecuado
funcionamiento dentro de los establecimientos hoteleros. Estos &mbitos son: Gestion
Administrativa, Responsabilidad Social Empresarial, Infraestructura - Equipamiento y
Calidad del servicio - Atencion al cliente, los mismos que a su vez poseen ciertos parametros
que son evaluados tales como: administracién, personal, capacitacion, biodiversidad,
proteccion ambiental, infraestructura, equipamiento de las instalaciones, calidad del

servicio, entre otros. (Quito Turismo, 2014).
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2. CAPITULO 2: SITUACION ACTUAL DEL
ESTABLECIMIENTO

2.1. Descripcion del establecimiento hotelero

El Hotel Boutique “Portal de Cantufia”, es un establecimiento hotelero desarrollado
dentro de una casa colonial del Centro Historico, que fue comprada por la familia Sanchez
a las Monjas Protectoras de obrero hace aproximadamente 120 afios, se encuentra ubicada en
un callejon cerca a la iglesia de San Francisco, donde antiguamente se comercializaban
productos agricolas traidos de una granja de Latacunga; desde su adquisicion, la familia ha
habitado en esta propiedad por algunas generaciones, sin embargo, desde el afio 2012,

decidieron disefiar lo que hasta la fecha es el hotel boutique (Portal de Cantufia.com, 2018).

En la actualidad el hotel se compone de un éarea de lectura, una pequefia capilla con
una virgen que tiene aproximadamente 850 afios, una cocina completamente equipada,
cafeteria con un aforo de 30 personas, una pequefia sala de té siempre disponible para los
huéspedes, una terraza, una pequefia bodega destinada principalmente para los utensilios de
limpieza, una oficina donde se guarda toda la documentacion del hotel y que también se la

utiliza como recepcion y un total de 12 habitaciones, distribuidas de la siguiente manera:

o 5 habitaciones twins o dobles: que cuentan con 2 camas simples (1,00 x 1,90m), con

capacidad para 2 personas cada una.

Imagen 1: Habitacion twin

Autor: Hotel Boutique Portal de Cantufia, 2018.
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¢ 5 habitaciones matrimoniales: que cuentan con 1cama Queen Size (1,50 x 1,90m),

con capacidad para 2 personas cada una.

Imagen 2: Habitacion Matrimonial

Autor: Hotel Boutique Portal de Cantufia, 2018.

e 3 habitaciones triples: Que cuenta con 3 camas simples, con capacidad para 3

personas cada una.

Imagen 3: Habitacion Triple

Autor: Hotel Boutique Portal de Cantufia, 2018.

Desde sus principios el hotel ha tenido una gran acogida por turistas tanto nacionales
como internacionales, en el segundo caso, principalmente son turistas provenientes de

Europa, Canada y Estados Unidos. Por tal motivo hace 4 afios aproximadamente se ha
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ampliado el servicio de Alimentos y Bebidas, ofertando platillos tradicionales del Ecuador,

pero también internacionales como: pastas, hamburguesas, entre otros.

2.2. Cumplimiento de la Norma de Calidad Turistica

A pesar de que no son muchas las areas que se encuentran disponibles dentro del
establecimiento, se decidié implantar diferentes métodos para la recopilacion de datos,
porque caso contrario el estudio no seria totalmente preciso. Y para poder continuar es
importante recalcar que el principal objetivo que tienen los hoteles boutique es el de brindar
un servicio con un alto nivel de calidad. Por lo cual se ve oportuno partir de la situacion
actual del hotel. Para lo cual se inicio el estudio con la verificacion técnica in situ de la
Norma de Calidad Turistica para la obtencion del distintivo Q, mediante un check list del

cumplimiento o incumplimiento de cada uno de sus parametros:

Tabla 1. Ambito de Gestion Administrativa. (Administrativo)

Administrativo

Parametros Cumple | No Cumple
Cuenta con un manual organizacional en el que conste: mision,
vision, objetivos y politicas que son del conocimiento del X
personal.
Dentro de sus politicas organizacionales se establece: la no X

promocion de la prostitucion y la no venta de estupefacientes.

El establecimiento respeta la identidad religiosa, cultural, politica X
y de género de sus colaboradores.

Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la X
contratacion de proveedores locales.

Cuenta con un reglamento de higiene y seguridad, con la finalidad
de prevenir y disminuir los riesgos del trabajo y mejorar el X
ambiente laboral.

El establecimiento cuenta con un plan de evacuacion, aprobado X
por la autoridad competente.
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Personal

Parametros

Cumple

No Cumple

Cuenta con un documento en el cual se detalla el perfil y las
funciones del personal administrativo y operativo de la empresa,
lo que permitira a la empresa registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica sobre las funciones, procedimientos que
se consideran necesarios para la ejecucion de las actividades y
tareas.

El establecimiento cuenta con un reglamento interno para el
personal, con la finalidad que el empleador detalle las
obligaciones y derechos del talento humano que labora en el
establecimiento.

El establecimiento emplea a trabajadores sin impedimento para
trabajar en el pais, respaldada con documentos legales de la
informacidn de cada trabajador.

El personal cuenta con carnet de salud actualizado.

X

Capacitacion

Parametros

Cumple

No Cumple

Se ha desarrollado un programa de capacitacion dirigido al
personal para fortalecer sus competencias laborales.

Cuenta con certificados o registro de participacion en
capacitaciones del 30% del total del personal.

El personal que labora en el area de alimentos y bebidas ha
recibido capacitaciones en las areas de recepcion, almacenaje,
manipulacion, preparacion, coccion, distribucion y conservacion
de alimentos.

Cuenta con personal capacitado en temas de salud y seguridad

ocupacional de por lo menos el 50% de sus empleados.

Fuente: Norma de Calidad Turistica, Quito Turismo, 2014.
Elaborado por: Autora de la investigacion.

El ambito nimero 1 contiene 14 pardmetros, distribuidos en tres secciones:

administrativo, personal y capacitacion; de los cuales se puede evidenciar que el hotel apenas

cumple con 4, es decir con el 28.57%.
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Tabla 2. Ambito de Responsabilidad Social Empresarial. (Social)

Social

Parametros

Cumple

No Cumple

Cuenta con un sistema de indicadores, para conocer el impacto

del establecimiento en el desarrollo de la comunidad

X

Cuenta con registros de aportes que el establecimiento realiza a

la poblacion local.

En caso que el establecimiento esté inventariado como
patrimonio histérico y cultural, se informa a los huéspedes sobre

el valor patrimonial, arquitectonico de la edificacion o del sector.

Biodiversidad

Parametros

Cumple

No Cumple

El establecimiento no mantiene especies animales y vegetales en
peligro y/o amenazadas, y/o a la exhibicién de piezas
arqueoldgicas, patrimonio historico, sin los permisos

correspondientes de la autoridad competente.

La jardineria o espacios verdes del establecimiento también

cuentan con especies vegetales nativas y/o endémicas de la zona.

Las habitaciones del establecimiento cuentan con informacion
sobre flora y fauna nativas de la zona, asi como las disposiciones

legales vigentes sobre el trafico de la flora y fauna.

El establecimiento evita comercializar, consumir especies 0

productos derivados de flora y fauna prohibidos por la ley.
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Proteccion y Conservacion Ambiental

Pardmetros

Cumple

No Cumple

Cuenta con productos biodegradables para la limpieza del

establecimiento

X

Minimiza la compra de insumos altamente contaminantes tales
como: aerosoles, plasticos, quimicos, pesticidas, desechables,

entre otros.

Informa a los huéspedes de aquellas medidas de sostenibilidad
adoptadas por el establecimiento que puedan repercutir en los

servicios del mismo.

Los aceites usados son entregados a los gestores ambientales

autorizados por la autoridad ambiental local.

Se cuenta con un documento donde se detalle las acciones
necesarias para el uso y ahorro del agua, y es difundido a todo el

personal de la empresa.

Se cuenta con un documento donde se detalle las acciones
necesarias para el uso y ahorro de energia, y es difundido a todo

el personal de la empresa.

En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de
energia como: solar, eolica, geotérmica, deberd contar con

registros de su uso y mantenimiento.

En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de

agua debera contar con registros de uso y mantenimiento.

Los residuos son entregados a la red de recoleccion publica,
gestores ambientales autorizados o son depositados en los puntos

de recoleccion existentes en la ciudad.

Fuente: Norma de Calidad Turistica, Quito Turismo, 2014.
Elaborado por: Autora de la investigacion.
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El segundo ambito contiene 16 pardmetros, distribuidos en tres secciones: social,
biodiversidad y proteccion ambiental; de los cuales se puede evidenciar que el hotel cumple

Unicamente con 7, es decir con el 43.75%.

Tabla 3. Ambito 3 de la Infraestructura y equipamiento. (Infraestructura General)

Infraestructura General

Parametros Cumple | No Cumple
Cuenta con un area especial para el almacenamiento de X
sustancias toxicas.
Las areas del establecimiento, principalmente cocina, bafios y X

comedor, estan construidas con materiales y revestimiento de

facil limpieza y no muestran signos de deterioro, ni de humedad.

Cuenta con accesibilidad para personas con capacidades X
diferentes: fisica, visual, auditiva o intelectual, personal
capacitado para brindar las facilidades para una estadia cbmoda.
Por ejemplo: rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefialética
braile (identificacién de habitaciones, ascensores, sitios de
interés, manuales de orientacion, carta del menu elementos

sonoros, parlantes, dispositivos de iluminacion)

Infraestructura del area de cocina

Parametros Cumple | No Cumple

El area de almacenamiento de los insumos secos, se encuentran X
ubicados en repisas, evitando el contacto de los alimentos con el
piso y paredes de la bodega. Esta area debe estar seca, ventilada

y limpia.

El area de almacenamiento de los insumos frescos, esta X
correctamente dividida por tipo; los envases y los productos no
deberan estar rotos, mohosos o himedos. Aplica la norma

internacional PEPS (Primero en Entrar, Primero en Salir).

22



El &rea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es | X
higiénico, durable y resistente a la corrosion y facil de limpiar,

evitando la acumulacién de grasas, olores y contaminacion.

Los pisos del area de cocina son antideslizantes y cuentan con X
un sumidero, al cual se dirigen los liquidos, producto del

mantenimiento y limpieza.

Infraestructura para la seguridad

Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y | X
fijas. El cableado que atraviesa mangueras, tuberias y ductos, no
deben tener empalmes internos, asi mismo no debe existir

cajetines abiertos o cables expuestos.

Infraestructura para servicios higiénicos o baterias sanitarias

Parametros Cumple | No Cumple

El servicio higiénico o bateria sanitaria se encuentra | X

independiente del area de preparacion de alimentos y bebidas.

Posee servicios higiénicos especificos para uso del personal. X

Los servicios higiénicos o baterias sanitarias de las areas de uso X
publico utilizan sistema ahorrador o se han implementado

medidas para el ahorro de agua.

Sefalizacién

Parametros Cumple | No Cumple

Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua del X
establecimiento, tanto en areas del personal, como en las areas

de atencion al cliente.

Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente de la energia X
del establecimiento, tanto en areas del personal, como en las

areas de atencion al cliente.
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Cuenta con sefalética en: areas restringidas y de uso exclusivo

para el personal; areas peligrosas o con material inflamable.

Los tachos de residuos, se encuentran sefializados de acuerdo a

su clasificacion.

El area de servicios higiénicos se encuentra identificados, de

manera que faciliten su ubicacion al cliente.

En caso que el establecimiento cuente en su interior con areas
abiertas, para que estas sean sefializadas como é&reas de
fumadores, deberan estar lejos de ventanas y puertas, de manera

que se evite el ingreso del humo.

Equipamiento General

Parametros

Cumple

No Cumple

El establecimiento cuenta con equipamiento adecuado para el

uso y ahorro de agua.

X

La ambientacion (decoracion, mobiliario e iluminacién) se

encuentran en armonia con el concepto del establecimiento.

El establecimiento posee sistemas de ambientacion musical y
artistas en vivo, cuenta con aislamiento acustico, con el fin de
que los niveles de ruido del interior no rebasen los limites

permitidos en el exterior.

Equipamiento para servicios higiénicos o baterias sanitarias

Parametros

Cumple

No Cumple

Todo servicio higiénico tanto de servicio al cliente como del
personal debe contar con: basurero con tapa, dispensador de
jabon, sistema de secado de manos (secador automatico o

dispensador de toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

X
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El establecimiento cuenta con al menos un servicio higiénico
asignado a personas con capacidades diferentes. Este servicio
higiéenico cumple las especificaciones de la autoridad

competente.

Equipamiento del area de comedor

Parametros

Cumple

No Cumple

Para el area del comedor, el establecimiento cuenta con el

menaje necesario para atender al 100% de su aforo.

El &rea del comedor cuenta con sistemas de ventilacion natural,
ductos de ventilacion y/o extractores, evitando la acumulacién

de olores y malestar a los clientes y moradores del sector.

Equipamiento del area de cocina

Parametros

Cumple

No Cumple

El area de cocina cuenta con sistemas de ventilacion natural,
ductos de ventilacién o campanas de extraccién, evitando la

acumulacién de olores.

El area de cocina cuenta con un sistema de refrigeracion,

congelacién y cuartos frios mixtos o por separado.

El area de almacenamiento de productos congelados esta

correctamente dividida.

Cuenta con litos (toallas de tela) en buen estado, para secar los

utensilios de la cocina.

Las tablas para picar son plasticas y se diferencian para cada

clase de alimentos.

El &rea de cocina cuenta con utensilios de cocina como: pinzas,
tenacillas, cucharas y tenedores, para la manipulacion de los

alimentos.
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Equipamiento de habitaciones

para el resguardo de sus pertenencias.

Parametros Cumple | No Cumple
Cuenta con servicio telefénico en cada una de las habitaciones. | X
Las habitaciones deben estar dotadas de: colchdn, protector de | X
colchon, sabanas y cobija(s), cubrecama y almohada(s), por
cama.

Equipamiento del area del personal

Parametro Cumple | No Cumple
El establecimiento cuenta con un &rea destinada para el personal, X

Fuente: Norma de Calidad Turistica, Quito Turismo, 2014.
Elaborado por: Autora de la investigacion.

El &mbito numero 3 contiene 32 parametros, distribuidos en 11 secciones, las cuales

son: infraestructura general, infraestructura del area de cocina, infraestructura para la

seguridad, infraestructura para servicios higiénicos o baterias sanitarias, sefializacion,

equipamiento general, equipamiento del area de comedor, equipamiento del area de la

cocina, equipamiento de las habitaciones y equipamiento del area del personal. De los cuales

se puede evidenciar que el hotel cumple Gnicamente con 12, es decir con el 37.5%.

Tabla 4. Ambito 4 de la Calidad del servicio y atencion al cliente. (Acceso)

Acceso
Parametros Cumple | No Cumple
Las areas designadas al ingreso de proveedores se encuentran X
libre de obstaculos.
Las areas de ingreso de los clientes se encuentran: libres de X

obstaculos y limpias (sin olores, sin polvo y ordenados).
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Personal

Parametros

Cumple

No Cumple

El personal se encuentra uniformado de acuerdo al concepto
del establecimiento y cuenta con su placa o credencial

identificativa.

X

El personal de preparacion de alimentos debe contar con: una

chaqueta de cocina, pantalon de cocina, zapatos antideslizantes,
cabello recogido con su proteccion respectiva, es decir: malla y
champifién o cofia. Manteniendo siempre sus ufias cortas y con

proteccion de manos (guantes).

El personal de preparacion de alimentos no utiliza: aretes,
pulseras, relojes, anillos y otros accesorios que pueden entran

en contacto con los alimentos.

El personal de preparacion de alimentos, no utiliza perfumes ni

maquillajes excesivos.

Satisfaccion al cliente

Parametros

Cumple

No Cumple

Se aplica encuestas de satisfaccion a los clientes del

establecimiento, y se generan reportes estadisticos.

X

Se cuenta con registros o actas de las reuniones periodicas del
personal operativo y administrativo, para conocer novedades

y/o sugerencias de la operacion del establecimiento.

Cuenta con un procedimiento para receptar los reclamos y
sugerencias de los huéspedes, brindando el tratamiento

correspondiente.
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Servicios

Pardmetros

Cumple

No Cumple

El establecimiento cuenta con servicio de transfer para sus
huéspedes con compafiias de transporte legalizadas por la

autoridad competente.

Cuenta con servicio de lavanderia para huéspedes.

Cuenta con informacion turistica de la ciudad y del pais, y su
personal se encuentra capacitado para brindar la informacién

correspondiente a sus clientes.

Material Promocional

Parametros

Cumple

No Cumple

Provee informacidn clara y fidedigna sobre sus servicios en su

material promocional, evitando la publicidad engafiosa.

Los precios ofertados incluyen impuestos y el servicio (segun
su categoria), con excepcion de los establecimientos que son

partes del Sistema Tributario, que permite la no inclusion del
IVA.

Cocina

Parametros

Cumple

No Cumple

Los productos congelados, no son descongelados a temperatura

ambiente.

X

Los alimentos se almacenan en recipientes limpios, herméticos,

etiquetados con fechas de recepcién y caducidad.

Los productos carnicos son almacenados en porciones de
acuerdo a su tipo, es decir en porciones, ubicando carnes y
pescados crudos en la parte inferior, evitando que la sangre y
los residuos de la descongelacidn goteen sobre el resto de

alimentos, evitando la contaminacion.
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No existen recipientes con alimentos colocados sobre el piso.

Cuenta con dispensador de jabdn liquido, desinfectante y

toallas de papel para el aseo de las manos del personal.

Seguridad

Pardmetros

Cumple

No Cumple

El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios
con: vendas, gasas, crema para quemaduras, alcohol, agua

oxigenada; los productos no deben estar caducados.

Se realizan simulacros de primeros auxilios y desastres

naturales, por lo menos una vez al afio.

El establecimiento cuenta con almenos una persona capacitada
en primeros auxilios en cada turno (necesario en zonas rurales)
y dispone de una guia visible con teléfonos de emergencia y

hospitales cercanos (zonas urbanas)

Cuenta con vestimenta, equipos de seguridad y proteccion para
el personal de acuerdo a sus actividades.

Mantenimiento

Parametros

Cumple

No Cumple

Toda area operativa del establecimiento (bafios, cocina,
bodegas, areas de personal, entre otros) cuenta con un registro

de limpieza diaria.

X

Cuenta con un registro histérico de mantenimiento periédico de
la maquinaria y equipos del establecimiento, de acuerdo a su
uso y especificaciones técnicas, en el que se detalle por lo
menos: fecha, nombre del encargado, hora, observaciones,

firma del encargado, proximo mantenimiento.
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Cuenta con registros de monitoreo de consumo de agua, luz, X
telefono e internet, con la finalidad de determinar acciones para

reducir su consumo.

Cuenta con registro del mantenimiento de las instalaciones X
eléctricas, con la finalidad de evitar posibles cortos circuitos, en
el que se detalle por lo menos: fecha, nombre del encargado,
hora, observacion, firma del encargado, proximo

mantenimiento.

Cuenta con registros del mantenimiento de todos los equipos, X
redes de agua, con la finalidad de evitar fugas de agua y

desperdicio del recurso, en el que se detalle por lo menos:
fecha, hora, nombre del encargado, observacion, firma del

encargado, proximo mantenimiento.

Cuenta con registros de control de plagas. X

El establecimiento cuenta con inventarios de materia prima, X

productos, equipo y mobiliarios.

Cuenta con registros del mantenimiento general de cada area X

del establecimiento

Fuente: Norma de Calidad Turistica, Quito Turismo, 2014.
Elaborado por: Autora de la investigacion.

El &mbito nimero 4 contiene 32 parametros, distribuidos en 8 secciones, las cuales
son: acceso, personal, satisfaccion al cliente, servicios, material promocional, cocina,
seguridad y mantenimiento. De los cuales se puede evidenciar que el hotel cumple
unicamente con 9, es decir con el 29.03%.

En conclusion, el Hotel Boutique “Portal de Cantufia” en ninguno de los cuatro
ambitos de la Norma de Calidad Turistica logra obtener el 50%, es un dato bastante
significativo y es por esto que se ve la factibilidad de la propuesta que se plantea realizar.
Ya que de esta manera se aportard al establecimiento a que mejore todos los aspectos
necesarios y asi consiga brindar un servicio de calidad a sus huéspedes.
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3. CAPITULO 3: ANALISIS DE LOS PROCESOS OPERATIVOS
DEL HOTEL

En cumplimiento del segundo objetivo especifico, se analizaron los procesos
operativos de servicio y atencion al cliente que actualmente se desarrolla en hotel, mediante
entrevistas a los colaboradores (ANEXO 2) vy encuestas de satisfaccion a los huéspedes
(ANEXO 3), en las cuales se plantearon preguntas cerradas que ‘“contienen categorias
alternativas de respuesta previamente delimitadas, es decir, se presentan a los participantes
las posibilidades de respuesta y ellos deben circunscribirse a ellas. Pueden ser respuestas
dicotomicas (dos alternativas) o incluir varias” (Fernandez, 2007); sin embargo es
importante recalcar que en las entrevistas se debieron incluir preguntas abiertas, las mismas
que se utilizan cuando el investigador no posee un conocimiento detallado sobre el tema de
investigacion o no desea influir en las posibles respuestas de los entrevistados (Fernandez,
2007).

Luego de las cuales se realiz6 un analisis mixto, es decir tanto con el método
cualitativo y cuantitativo de cada pregunta. Debido a que se ha verificado que a través de los
estudios mixtos se logra: una perspectiva mas amplia y profunda del fendmeno, sustento de
la investigacion en las fortalezas de cada método y de esta manera se logra obtener datos
precisos y variados, mediante la multiplicidad de observaciones, ya que se consideran
diversas fuentes y tipos de datos (Cedefio, 2012).

3.1 Entrevistas a colaboradores

Con el objetivo de recopilar datos de manera directa sobre las actividades diarias que
realizan los colaboradores del establecimiento y su conocimiento acerca de ciertas
caracteristicas primordiales del hotel, se aplico entrevistas, las cuales “permiten la
recopilacion de informacion detallada en vista de que cada persona que informa comparte

aquello concerniente a un tema especifico o evento acaecido en su vida” (Fontana y Frey,

2005, citados por Vargas, 2012).

Las entrevistas se las hicieron a los 5 colaboradores que laboran en el hotel, de

manera personal, dandoles un tiempo prudente para que pudieran contestar cada pregunta,
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con total comodidad, sin que sientan ningun tipo de presion. Las preguntas formuladas tenian
como objetivo obtener informacion sobre los conocimientos del personal acerca de: las
politicas, objetivos, entre otros; su conformidad respecto a las actividades que ellos realizan

a diario; y, opiniones referentes a los componentes de su &mbito laboral.

PREGUNTA 1: ;Conoce las politicas de la empresa?

Variable SI [NO
Conocimientos de

las politicas 2 3
Total 5

Gréfico 1: ;Conoce las politicas de la empresa?

¢, Conoce las politicas de la
empresa?

mS|

NO

Interpretacion: EI 60 % de los colabores mencionan que desconocen cudles son las
politicas que posee el establecimiento, esto implica que estén realizando sus funciones
diarias sin saber con exactitud sobre los derechos y obligaciones que tienen por formar parte
de esa empresa.

Se considera este punto un aspecto negativo, ya que desde el momento en que se
contrata a una persona, se le debe indicar las politicas que se maneja dentro de la empresa,

32



para que de manera libre y voluntaria, el futuro colaborador decida si quiere o no formar
parte de la misma.

PREGUNTA 2: ;Conoce los objetivos de la empresa?

Variable SI |[NO

Conocimiento de
los objetivos 1 4

Total 5

Graéfico 2: ;Conoce los objetivos de la empresa?

¢, Conoce los objetivos de la
empresa?

m S|

NO

Interpretacion: El 80% de los colabores mencionan que desconocen cuales son los
objetivos del establecimiento, esto implica que estén trabajando de manera rutinaria, sin
ningun motivo de cambiar y mejorar la manera en que desarrollan sus actividades. Y esto

implica que no se cumpla a cabalidad el objetivo principal del hotel, que es brindar a los
huéspedes un servicio de calidad.
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PREGUNTA 3: ;Cudles considera que son los puntos fuertes de la empresa?

Variables De acuerdo
La ubicacion estratégica 4
Precios accesibles 3
Limpieza del establecimiento

2
Servicio personalizado 5
Infraestructura del hotel 1

Graéfico 3: ¢ Cuales considera que son los puntos fuertes de la empresa?

¢Cuales considera que son los puntos
fuertes de la empresa?

La ubicacion Precios Limpieza del Servicio  Infraestructura
estratégica accesibles establecimiento personalizado  del hotel
VARIABLES

Interpretacion: Si se ordena los resultados de menor a mayor, se podria decir que el
punto menos fuerte o importante del hotel segin la perspectiva de los colaboradores es la
infraestructura del hotel con apenas un 7%, seguida por la limpieza del establecimiento con
un 13%, el tercer lugar seria los precios accesibles con el 20%, la ubicacion estratégica
guedaria como un punto mas o0 menos importante por tener un 27% y el aspecto mas

importante que indicaron los colaboradores fue el servicio personalizado.
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Por este motivo se considera importante que la administracién en union de los

colaboradores mantengan los puntos fuertes y que se enfoquen en los puntos menos fuertes,

mediante un refuerzo interno para mejorar la apariencia fisica del establecimiento.

35

25

1,5

PREGUNTA 4: ;Cudles son las tareas que lleva a cabo en el hotel?

Variables Sl
Soy gerente (encargado de la administracion del 1
hotel)
Soy recepcionista (me encargo de las 3
reservaciones)
Soy ama de llaves (limpieza y mantenimiento de 3
habitaciones)
Soy técnico (encargado de conexiones e 1
instalaciones eléctricas)
Soy cocinero (elaboro los alimentos del hotel) 2

Gréfico 4: ;Cuales son las tareas que lleva a cabo en el Hotel?

é¢Cuales son las tareas que lleva a cabo
en el Hotel?

Soy gerente Soy Soy ama de Soy técnico
(encargado de la recepcionista  llaves (limpieza (encargado de
administracion  (me encargo de y mantenimiento conexiones e
del hotel) las de habitaciones) instalaciones

reservaciones) eléctricas)

Soy cocinero
(elaboro los
alimentos del
hotel)

35



Interpretacion: Se puede observar un desequilibrio en los porcentajes obtenidos de
las respuestas de los colaboradores debido a que la mayoria de ellos realizan mas tareas o
funciones de las que realmente le corresponde, de acuerdo al cargo que desempefian, esto se
debe a que desde un principio no se han delimitado y cumplido correctamente las

obligaciones de cada uno.

PREGUNTA 5: ;Utiliza algiin documento o registro para realizar su trabajo?

Variable Sl NO

Existencia de un
documento o registro
para su trabajo. 1 4

Total 5

Gréfico 5: ¢ Utiliza algin documento o registro para realizar su trabajo?

¢, Utiliza alguin documento o registro
para realizar su trabajo?

m S|

ENO

Interpretacion: El 80% de los colaboradores indico que no pesee ningun tipo de
documento o registro para controlar de una manera organizada, eficiente y puntual todas las
actividades que deben realizar, ya sean estas: diarias, mensuales o anuales. No lo considera
necesario e indican que no saben como hacerlo. Motivo por el cual se ve la necesidad de que
los administrativos, investiguen o conozcan sobre como desarrollar un documento para el

registro de las actividades que se realiza.

36



PREGUNTA 6: ¢Considera que su trabajo esta bien delimitado?

Variable Sl NO
Trabajo que

realiza bien

delimitado 2 3
Total 5

Gréfico 6: ¢ Considera que su trabajo esta bien delimitado?

¢ Considera que su trabajo esta
bien delimitado?

Sl

NO

Interpretacion: Con una diferencia del 20% los colaboradores perciben que su
trabajo no se encuentra bien delimitado, motivo por el cual la mayoria de ellos se ven
desmotivados a diariamente desarrollar sus actividades, incluso sefialan que muchas veces
no les alcanza el tiempo para terminar a cabalidad todo lo que deben realizar en un dia.
Aspecto realmente preocupante porque si un colaborador no se siente con el trabajo

desemperia no lo va a ser de buena manera y por ende el servicio no va a ser de calidad.

PREGUNTA 7: ;Fue capacitado acerca del trabajo que realiza en tu puesto?

Variable Si NO
Capacitacion
previa a su

trabajo. 1 4

Total 5
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Gréfico 7: ¢Fue capacitado acerca del trabajo que realiza en tu puesto?

¢ Fue capacitado acerca del
trabajo que realiza en tu puesto?

Sl

mNO

Interpretacion: La mayoria de los colaboradores respondieron que desde el
momento que ingresaron a trabajar no fueron capacitados acerca de las funciones que debian
realizar, incluso indicaron que durante todo el tiempo que llevan trabajando, nunca han sido
capacitados. Esto es realmente preocupante ya que si no se capacita adecuadamente al
personal, no se puede brindar un buen servicio y esto perjudica la imagen del

establecimiento.

PREGUNTA 8: ;Considera que tiene que hacer mas trabajo que el que le corresponde?

Variable |SI NO

Presencia
de exceso
de trabajo 4 1
Total 5
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Gréfico 8: ;Considera que tiene que hacer méas trabajo que el que le corresponde?
¢ Considera que tiene que hacer mas

trabajo que el que le corresponde?

m S|

mNO

Interpretacion: El 80% de los colaboradores indicé que a diario si debe desempefiar
tareas que no le corresponde hacer en su trabajo. Justifica su respuesta con el hecho de que
el establecimiento es pequefio, por lo que no necesita muchos trabajadores y que los que
estan ahi son un equipo, el cual debe siempre estar dispuesto a ayudar a los deméas cuando
lo necesiten.

PREGUNTA 9: ;Se controla si esta realizando correctamente tu trabajo?

Variable SI |[NO

Control
oportuno
del trabajo
realizado 2 3

Total 5
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Gréfico 9: ¢ Se controla si esta realizando correctamente tu trabajo?

¢, Se controla si esta realizando
correctamente tu trabajo?

m S|
= NO

Interpretacion: El 60% de los colaboradores mencionan que no existe ningun
control sobre el trabajo que se realiza, ya que cada uno se dedica unicamente a realizar sus
funciones diarias, incluso sefialan que hay ciertos dias en que ni siquiera los duefios se
acercan al establecimiento y las personas encargadas de lo administrativo, unicamente se

dedican a verificar que los ingresos y salidad de los huéspedes esten bien.

PREGUNTA 10: ;Existe algun tipo de evaluacion de resultados con respecto a las tareas

que desempefia?

Variable SI | NO

Evaluacion
de resultados
por trabajo
realizado 1 4

Total 5
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Gréfico 10: ¢Existe algun tipo de evaluacion de resultados con respecto a las tareas que
desempefia?

¢ Existe algun tipo de evaluacion de
resultados con respecto a las tareas
gue desempena?

m S|

m NO

Interpretacion: El 80% de los trabajadores indica que no existe ningin tipo de
evaluacion de los resultados de las tareas que ellos desempefian en el hotel, atribuyen este
hecho a que ninguno de los 5 colaboradores que estan ahi, incluyendo los duefios, tienen
ningun tipo de conocimiento acerca de como desarrollar cada una de las funciones dentro
del hotel y tampoco saben la manera adecuada de monitorearlas o controlarlas, por lo que
cada uno realiza sus actividades de manera empirica.

Luego de obtener los resultados de cada una de las preguntas de las entrevistas a los
colaboradores, se puede observar que existe: un desconocimiento parcial de las politicas, los
objetivos y de las funciones que debe desempefiar cada uno de ellos dentro del
establecimiento, al igual que se presencia la insatisfaccion que tienen la mayoria de ellos al
realizar sus actividades diarias, debido a que estan conscientes de que habitualmente realizan
mas actividades de las que deben. Motivo por el cual se evidencia la necesidad que tiene el
hotel de contar con un manual donde se detalle las funciones y los procedimientos que se
debe realizar de acuerdo al cargo que tenga cada colaborador, los mismos que deben ser
cumplidos y respetados tanto por el personal a cargo como por los administrativos, para que
de esta manera exista un ambiente laboral comodo y agradable para todos.
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3.2 Encuestas a los huéspedes

Con la finalidad de levantar informacion primaria con respecto a la percepcion de los
huéspedes sobre las instalaciones y el servicio recibido en el hotel, se aplico una encuesta,
herramienta que “nos permite obtener informacion sobre un problema o un aspecto de éste,
a través de una serie de preguntas, previamente establecidas, dirigidas a personas implicadas
en el tema del estudio” (Oncins, 1991).

Para aplicar las encuestas se tomo en cuenta el total de la ocupacion del afio 2018
que fue de 1080 huéspedes, nimero con el que se realiz6 un muestreo aleatorio simple, el
cual “consiste en extraer todos los individuos de la muestra al azar del universo propuesto,
y cada individuo de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser elegido” (Casal y Mateo,
2003). Para el célculo pertinente de la muestra requerida, es necesario poseer un universo
preciso, contable y una variable de tipo categorica, por lo cual se emple6 la férmula para
poblaciones finitas, en donde “luego de fijar las caracteristicas de la muestra, hay que
determinar su tamafio (n), de forma que sea suficientemente representativa de la poblacion
y que asegure, para un nivel de confianza (1-p) dado, un error muestral (d) maximo
permitido” (Morillas S.f.).

A continuacion se detallara la formula:

B N><Zaz><p><q
d*x(N-1)+Z*xpxgq

n

Donde:

* N =es el total de la poblacion (1080 huéspedes).

* Za= tiene un valor de 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%).
* p =es la proporcion esperada (en este caso 5%, es decir 0.05).
eq=1-p(1-0.05=0.95).

« d = es la precision (en este caso 5%).
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Y si reemplazamos los valores la formula aplicada seria la siguiente:

1080*1,96%*0,05*0,95

0,05%*(1080-1)+ 1,962*0,05*0,95
n= 72

La encuesta fue realizada de manera presencial a huéspedes del hotel, y de manera
online a través de google forms (ANEXO 4) a huéspedes que conocian del hotel. Luego de
lo cual se obtuvo varias respuestas referentes a la infraestructura del hotel y el desempefio

por parte de los colaboradores al momento de brindar el servicio.

PREGUNTA 1: Ambiente y decoracion del hotel.

Ambiente y

Puntuacion decoracion del hotel | Porcentaje

MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 24 33,33%
MEDIO (3) 44 61,11%
ALTO (4) 4 5,56%
MUY ALTO (5) 0 0,00%
Total 72 100,00%

Gréfico 11: Ambiente y decoracién del hotel.

Ambiente y decoracidon del hotel

= MUY BAJO (1)

W BAJO (2)

= MEDIO (3)
ALTO (4)

B MUY ALTO (5)
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Interpretacion: El 61.11% de huéspedes consideran que el ambiente y decoracion
del hotel esta en un nivel medio, mientras que un 33.33% indica que el nivel es bajo y tan
solo el 5.56% cree que es de alto nivel. Por lo tanto es importante concentrar esfuerzos para

mejorar la ambientacion actual del establecimiento.

PREGUNTA 2: Estado de conservacion del hotel.

Estado de

Puntuacion conservacion del hotel |Porcentaje

MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 28 38,89%
MEDIO (3) 38 52,78%
ALTO (4) 5 6,94%
MUY ALTO (5) 1 1,39%
Total 72 100,00%

Grafico 12: Estado de conservacion del hotel.

Estado de conservacion del hotel

7%

= MUY BAJO (1)
BAJO (2)

= MEDIO (3)

mALTO (4)

® MUY ALTO (5)

Interpretacion: El 52.78% de huéspedes consideran que el estado de conservacion

del hotel estd en un nivel medio, mientras que un 38.89% indica que el nivel es bajo, el
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6.94% sefiala que es de un nivel alto y tan solo el 1.39% cree que el estado de conservacion
es de muy alto nivel. Por lo tanto es importante que tanto colaboradores y administrativos
busquen métodos iddneos para que se evidencie que se ha mejorado la conservacion de las

instalaciones del hotel.

PREGUNTA 3: Limpieza del hotel.

Puntuacion Limpieza del hotel Porcentaje

MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 45 62,50%
MEDIO (3) 22 30,56%
ALTO (4) 2 2,78%
MUY ALTO (5) 3 4,17%
Total 72 100,00%

Grafico 13: Limpieza del hotel.

Limpieza del hotel

= MUY BAJO (1)

= BAJO (2)

= MEDIO (3)
ALTO (4)

® MUY ALTO (5)

Interpretacion: Respecto a la limpieza del hotel, el 62,50% menciona que existe un
nivel algo bajo en el proceso, mientras que el 30,56% menciona que se encuentra en un nivel
medio, solamente entre un 2,78% y 4,17% indican que el hotel mantienen un nivel alto en

su limpieza, por lo tanto es imperante realizar ajustes en las actividades y rutas de la limpieza.
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PREGUNTA 4: Confort de la habitacién.

Confort de la

Puntuacion habitacion Porcentaje

MUY BAJO (1) 5 6,94%
BAJO (2) 40 55,56%
MEDIO (3) 22 30,56%
ALTO (4) 3 4,17%
MUY ALTO (5) 2 2,78%
Total 72 100,00%

Grafico 14: Confort de la habitacion.
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Interpretacion: En lo referente al confort de la habitacion el 55,56% de huéspedes
sefiala que son de un nivel bajo, mientras que el 30,56% indico que el nivel es medio, y un
4,17% afirma que las habitaciones tienen un alto nivel de confortabilidad, volviéndose

relevante adecuar de mejor manera los ambientes dentro de la habitacion.
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PREGUNTA 5: Equipamiento e instalaciones de la habitacion.

Equipamiento e

instalaciones de la
Puntuacion habitacion Porcentaje
MUY BAJO (1) 2 2,78%
BAJO (2) 39 54,17%
MEDIO (3) 26 36,11%
ALTO (4) 4 5,56%
MUY ALTO (5) 1 1,39%
Total 72 100,00%

Gréfico 15: Equipamiento e instalaciones de la habitacion.

Equipamiento e instalaciones de la
habitacion
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Interpretacion: El 54,17%% de huéspedes consideran que el equipamiento y las
instalaciones dentro de las habitaciones son de un bajo nivel, seguido por el 36,11% que
sefialan que su nivel es medio y tan solo 1 huésped, es decir el 1.39% considera que las
habitaciones estan realmente bien equipadas. Por lo tanto es importante concentrar esfuerzos

para mejorar la ambientacion actual del establecimiento
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PREGUNTA 6: Relacion calidad/precio.

Relacion

Puntuacion calidad/precio Porcentaje

MUY BAJO (1) 9 12,50%
BAJO (2) 34 47,22%
MEDIO (3) 25 34,72%
ALTO (4) 2 2,78%
MUY ALTO (5) 2 2,78%
Total 72 100,00%

Gréfico 16: Relacion calidad/precio.
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Interpretacion: Respecto a la relacién entre calidad y precio que mantiene el hotel,
el 47.22% menciona que existe un nivel algo bajo en el proceso, mientras que el 34.72%
menciona que se encuentra en un nivel medio y solamente entre un 2,78% indican que el
hotel mantienen un nivel alto en esta relacion, por se considera necesario que los

administrativos corroboren si realmente existe una relacion optima entre la calidad que
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brindan con el precio que solicitan a cambio, ya que de esta manera todos los huéspedes que

se hospeden en el hotel, se sentiran a gustos.

PREGUNTA 7: Cordialidad del personal

Cordialidad del

Puntuacion personal Porcentaje

MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 46 63,89%
MEDIO (3) 25 34,72%
ALTO (4) 1 1,39%
MUY ALTO (5) 0 0,00%
Total 72 100,00%

Graéfico 17: Cordialidad del personal
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Interpretacion: En lo referente a la cordialidad existente por parte del personal, el
63,89% de huéspedes sefiala que es de un nivel bajo, mientras que el 34,72% indico que el
nivel es medio, y apena el 1,39% afirma que la cordialidad que se brinda a los huéspedes en
el hotel es de un alto nivel de confortabilidad, convirtiéndose este en un punto primordial
tanto para los administrativos como para los empleados, ya que si se muestran més cordiales,
amables, comprensivos con los huéspedes, estos se sentiran bien durante su estadia en el
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establecimiento, e incluso generara que estos hablen bien del hotel a todos sus conocidos y

asi incrementarian el nimero de clientes.

PREGUNTA 8: Resolucion de problemas o peticiones por parte del personal.

Resolucion de

problemas o peticion
Puntuacion por parte del personal |Porcentaje
MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 44 61,11%
MEDIO (3) 26 36,11%
ALTO (4) 2 2,78%
MUY ALTO (5) 0 0,00%
Total 72 100,00%

Gréfico 18: Resolucion de problemas o peticiones por parte del personal

Resolucion de problemas o peticiones
por parte del personal
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Interpretacion: El 61.11% de huéspedes consideran que la respuesta recibida por
parte del personal del hotel ante cualquier problema o peticidn es de bajo nivel, mientras que

el 36.11% indica que el nivel es medio y tan solo el 2.78% cree que es de alto nivel. Por lo
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tanto es indispensable que los administrativos, preparen o coordinen ciertos cursos de
capacitacion para que su personal sepa como actuar de manera Optima o precisa ante

cualquier requerimiento de los huéspedes.

PREGUNTA 9: Variedad de la oferta.

Puntuacion Variedad de la oferta | Porcentaje

MUY BAJO (1) 20 27,78%
BAJO (2) 36 50,00%
MEDIO (3) 15 20,83%
ALTO (4) 1 1,39%
MUY ALTO (5) 0 0,00%
Total 72 100,00%

Grafico 19: Variedad de la oferta
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Interpretacion: En lo que concierne a la variedad de la oferta que brinda el hotel, el
50% de los huéspedes menciona que es bajo, es decir que no existe realmente una variedad
respecto al servicio que se oferta en otros hoteles de la misma categoria dentro del sector del
Centro Historico, incluso un 27.78% de huéspedes menciona que la variedad es muy baja.
Dato realmente alarmante o relevante ya que si los clientes perciben que el hotel no cumple
brinda un servicio realmente diferente a los demés optarian por ir a otro establecimiento, lo
cual resultaria perjudicial para el hotel. Por tal motivo es importante que se realicen los
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cambios necesarios tanto en infraestructura como en el servicio que se esta brindando para
una mejor acogida por parte de los consumidores.

PREGUNTA 10: Calidad del servicio.

Puntuacion Calidad del servicio | Porcentaje

MUY BAJO (1) 0 0,00%
BAJO (2) 41 56,94%
MEDIO (3) 25 34,72%
ALTO (4) 4 5,56%
MUY ALTO (5) 2 2,78%
Total 72 100,00%

Grafico 20: Calidad del servicio
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Interpretacion: Respecto a la calidad del servicio que mantiene el hotel, el 56.94%
menciona que existe un nivel bajo, mientras que el 34.72% menciona que se encuentra en
un nivel medio y entre un 2,78% - 5.56% indican que el hotel mantienen un nivel alto —
muy alto respectivamente. Por este motivo se ve la necesidad de que tanto los administrativos
como el personal operativo del hotel amplien sus conocimientos sobre servicio de calidad y
modifique los procedimientos actuales, ya que de esta manera todos los huéspedes percibiran
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que el hotel brinda un servicio de calidad y desearan hospedarse nuevamente en el
establecimiento.

Luego de obtener los resultados de cada una de las preguntas realizadas en las
encuestas a los huéspedes, se puede observar que existe: una tendencia de respuestas por un
nivel bajo o medio. Motivo por el cual se evidencia la necesidad que tiene el hotel de que
sus administrativos y colaboradores adquieran conocimientos adecuados acerca de los que
significa brindar un servicio de calidad, asi como de adecuar las instalaciones en funcion de
las necesidades de los huéspedes, para que de esta manera estos se sientan a gusto en el hotel

y decidan regresar.
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4. CAPITULO 4: PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS

4.1 MANUAL DE FUNCIONES:

Para una adecuada formulacion del manual de funciones para el Hotel Boutique
“Portal de Cantufia” se va a comenzar por la determinacion de todos los datos necesarios
para su formulacion, los cuales son: descripcion del cargo, funciones, perfil del colaborador

y diagramas de flujo de cada actividad que se realiza dentro de cada departamento.

4.1.1 Gerencia

Al personal encargado de esta area se lo conoce como gerente, quien se encarga de
definir la estrategia comercial y contribuir al desarrollo de la empresa a través de la creacion
de productos, innovacion y marketing; enfrentdndose a los mercados y su competencia.
(Quezada y Vargas, 2016)

Las funciones que este debe desempefiar son:

e Determinar los objetivos de la empresa.

e Fijar las politicas empresariales.

o Definir y dirigir la estrategia comercial de la empresa.

e Analizar e investigar mercados con blsqueda de nuevas ideas.

e Supervisar y conocer el proceso de ventas.

e Respaldar y defender las gestiones realizadas.

e Mantener una adecuada comunicacion con cada uno de los colaboradores.

e Verificar que esté al dia toda la documentacion necesaria para el adecuado

funcionamiento de la empresa. (Torres, 2004)

El perfil idoneo para este cargo es que sea una persona de 28 a 45 afios, con una
disponibilidad de tiempo completo, que posea una experiencia minima de 2 afos dentro
del area comercial o administrativa del sector hotelero, que tenga capacidad de liderazgo,
facilidad en la toma de decisiones y sobre todo tener determinacion para lograr todos los

objetivos planteados en la empresa. (Quezada y Vargas, 2016)
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Para un adecuado desarrollo de las principales actividades que debe realizar el
gerente, se elaboro el flujograma donde se especifica cada paso que debe realizar.

Gréfico 21: Desarrollar y controlar objetivos empresariales.
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actual del establecimiento

!

Elaboracion del
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del hotel
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}

Entregay
explicacion a los
duefios del hotel

l NO

Aprobacion L

[«

Se procede a la
implementacion y control
de objetivos

Fuente: Manual de procesos operativos para hoteles all inclusive en Ecuador: Caso
Decameron, 2016.

Elaborado por: Autora de la investigacion.
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Grafico 22: Organizar las tareas para el personal a su cargo.
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Fuente: Manual de procesos operativos para hoteles all inclusive en Ecuador: Caso

Decameron, 2016.

Elaborado por: Autora de la investigacion.
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4.1.2 Recepcién

El personal que se desempefia en esta area se o conoce como recepcionista, quien da
la primera imagen del hotel, es el encargado de reservar lo servicios solicitados, atender a
los clientes que se encuentran hospedados en el hotel, cargar los servicios requeridos y

realizar el cobro una vez que estos ya decidan dejar el establecimiento. (Navarro, 2008)
Las funciones que un recepcionista debe realizar son:

e Gestionar adecuadamente las reservas de los clientes, ya sean estos por: reserva
previa, reserva por portal o agencia de viajes, walk- in (persona que llega al hotel sin
reserva previa) o un no show (persona que realiza la reserva con anticipacion, pero
no llega).

e Controlar de manera efectiva la venta de habitaciones.

e Desarrollo de plannings de habitaciones (ocupacion y disponibilidad de habitaciones
de manera diaria).

e Detallar el porcentaje de venta por parte de los portales (Booking, TripAdvisor, etc)
y de las operadoras o0 agencias turisticas aliadas.

e Recepcion y bienvenida a los huéspedes de manera cualificada con iniciativa propia
y responsabilidad.

e Proporcionar al huésped informacidn bésica sobre el establecimiento, como por
ejemplo: horario de chek in (registro de llegada), horario disponible para desayunar,
a qué hora puede realizar su chek out (registro de salida), etc.

e Realizar una correcta asignacion de habitaciones.

e Comunicar principalmente a los departamentos ama de llaves y alimentos y bebidas,

sobre la ocupacion que se tiene de manera oportuna. (Navarro, 2008)

El perfil adecuado para este cargo es que sea una persona con una agradable
presencia, que tenga facilidad de comunicacién tanto escrita como verbal, ser siempre
amable, educado, respetuoso, tener conocimientos basicos sobre manejo de
computacion, facturacion y sobre todo que no le moleste trabajar bajo presion. (Quezada
y Vargas, 2016)

Para un adecuado desarrollo de las principales actividades que debe realizar un
recepcionista, se elaboré el flujograma donde se especifica cada paso que debe realizar.
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Gréfico 23: Chek In a clientes con reserva.
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Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.
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Gréfico 24: Chek In a los clientes sin reserva (Walk In).
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Informar al huésped las
caracteristicas de la habitacion
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!
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reguerimiento.

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.

Gréfico 25: Chek Out de los huéspedes.
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Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.
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4.1.3 Ama de llaves

Partiendo de su significado en ingles que es House Kepping (House= Casa,
Kepping=Conservar), se mencionara que es la persona encargada de la limpieza y
presentacion adecuada tanto de las habitaciones como de las areas publicas, es decir de:
pasillos, corredores, etc que existen dentro de un hotel, asi como de mantener un control de

los materiales o recursos necesarios para su trabajo. (Garre, 2005)
Las funciones que debe realizar el ama de Ilaves son:

e Supervisar el asea adecuado en cada una de las areas del hotel.

e Llevar un seguimiento del mantenimiento de todas las areas del hotel.

e Programas las actividades de limpieza para habitaciones y areas publicas.

e Capacitar al personal que esta a su cargo.

e Realizar los horarios rotativos para su personal.

e Levantar inventarios del material de su departamento.

e Controlar los suministros, materiales y equipos de trabajo de su area.

e Tener y cuidar la Illave maestra (un llavero que posee las copias de todas las
habitaciones y areas del hotel).

e Coordinar junto con recepcion la devolucién de objetos olvidados en las habitaciones
a los huéspedes.

e Controlar el uso adecuado de uniformes y presentacion del personal a su cargo.
(Quezada y Vargas, 2016)

El perfil idéneo que una persona debe tener para este puesto es: tener conocimiento y
preparacion en el area de la hoteleria, principalmente en lo que es administracion, tener
habilidad para tratar con la gente, ser gentil, amable, respetuoso, mantener una buena
capacidad de liderazgo, poder desarrollar inventarios de: blancos (sabanas, cobijas,
edredones, toallas), materiales de aseo personal (shapoo, jabén, rinse) y equipos (secadora
de pelo, secador de manos) para equipar adecuadamente las habitaciones. También debera
ser capaz de elaborar solicitudes para la adquisicion de materiales que ya no tenga en su
bodega. (Quezada y Vargas, 2016)
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Para un adecuado desarrollo de las principales actividades que debe realizar una ama
de llaves, se elaboro el flujograma donde se especifica cada paso que debe realizar.

Gréfico 26: Rutina de limpieza en una habitacion vacia y sucia o de Chek- Out.
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Cuenta la ropa sucia y revisa que
no existan objetos olvidados.

}

Controla perchas, luces, TV y
otros con el fin de verificar
posibles dafios.

)

Procede a la limpieza general de
toda la habitacion.

)

Saca la basura.

|

Tiende la cama con lenceria
limpia.

|

Limpia completamente el bafio y
repone los suministros necesarios.

}

Cierra cortinas y ventanas
C Sale de la habitacion )

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.



Grafico 27: Rutina de limpieza en una habitacion ocupada.

Golpear la puerta con 3 golpes
livianos continuos por 3
ocasiones y esperar.

!

Si el huésped llegara justo en
el momento de la limpieza

Preguntar si

es que se NO Disculparse y salir de
puede la habitacion con
continuar con calma

la limpieza

Continuar con la limpieza.
Abrir cortinas y ventanas.

!

Tender la cama y cambiar de
sébanas si lo requiere el
huésped.

!

No guardar ropa,
pertenencias, documentos
u objetos de valor en
cajones 0 armario.
Simplemente acomodarlos
sobre la silla 0 mesa sin
alterar su orden.

\/
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Realizar la limpieza
completa de la habitacion.

v

Reponer toallas y amenities en
el bafo.

!

Verificar que

no exista Salir de la habitacion,
alguna —_— asegurandose de cerrar
anomalia en la bien la puerta.

habitacion.

A

Anotarlo en un documento y
reportarlo en recepcion.

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente
en el Boutique “Casa Joaquin™ ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.

Grafico 28: Rutina de limpieza en una habitacion que no se rento.

Golpear la puerta con 3 golpes
livianos continuos por 3
ocasiones y esperar.

!

Ventilar la habitacidn.

!

Limpiar el polvo de los
muebles y vidrios de

las ventanas.
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Barrer o aspirar el piso.

l

Existe

NO

Cambiar el agua del
inodoro.

alguna
suciedad

Limpiarla
inmediatamente.

l

Revisar luces de la
habitacion y del bafio.

A

\ 4
Revisar que los
suministros estén
completos.

\4

Cambiar o reponer algtn

suministro o equipo que

no se encuentre en buen
estado.

l

Registro de los procedimientos
realizados en la habitacion y
reporte a recepcion del estado de
la habitacion

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin™ ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.



4.1.4 Alimentos y bebidas
Dentro de este departamento existen varias personas, pero para el caso del Hotel

Boutique “Portal de Cantufia”, se detallara inicamente dos: chef y mesero.
4.1.4.1 Chef

Este es el principal encargado de preparar los alimentos para distintas comidas de los
diferentes tiempos que se ofrece en el hotel, es decir desayuno, almuerzo y cena. (Quezada
y Vargas, 2016)

Las funciones que este debe desempefiar son:

e Lavar, pelary picar todos los ingredientes para la comida.

e Preparar y cocinar alimentos de acuerdo a los pedidos de los comensales.

e Organizary decorar los platillos para servir.

e Supervisar al personal de cocina.

e Mantener la limpieza de su lugar de trabajo

e Supervisar la limpieza y el lavado correcto de la vajilla.

e Comprar suministros de alimentos y equipos para la cocina.

e Mantener un inventario de todos los suministros, tanto de alimentos, como de bebidas
e incluso de los equipos de la cocina.

e Tener un adecuado control del almacenamiento de todos los insumos necesarios para
la preparacion de alimentos.

e Controlar la adecuada manipulacion de los alimentos para evitar la contaminacion.

e Utilizar de manera adecuada todos los utensilios. (Quezada y Vargas, 2016)

El perfil que debe cumplir una persona para poder obtener el cargo de chef dentro de un
hotel es: tener conocimientos bastos sobre la cocina tanto nacional como internacional, sentir
pasion por la cocina, soportando el calor ambiental, estar disponible al cien porciento, poder
trabajar bajo presion, mantener una organizacion dentro de su area de trabajo y sobre todo
ser muy creativo, principalmente para la preparacién de nuevos platillos o decorarlos de una

manera llamativa. (Quezada y Vargas, 2016)

Para un adecuado desarrollo de las principales actividades que debe realizar un chef,

se elaboro el flujograma donde se especifica cada paso que debe realizar.
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Gréfico 29: Adquisicion y almacenamiento de insumos.

Llevar un listado con
informacion sobre sus
proveedores

'

Tener un registro del stock
actualizado a diario.

Y

Registrar el ingreso de
materia prima.

'

Manejar un documento
para registrar el ingreso de
materia prima.

\4

Almacenar los alimentos
acorde a su tipo.
(Verduras, granos,
carbohidratos)

!

Etiquetar los alimentos
con la fecha de recepcion
y caducidad.

!

Utilizar los alimentos que
estaban almacenados,
antes que los que recién
ingresan.

!

Etiquetar los productos que
va no sirven nara eliminarlos

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.



4.1.4.2 Mesero

Es la persona encargada de servir los alimentos preparados desde la cocina, asi como las
bebidas elaboradas en el bar. Genera la relacion entre cocina y el comensal, la misma que
depende en cierto porcentaje de la imagen y la empatia que genere este con el cliente.
(Quezada y Vargas, 2016)

Las funciones que un mesero debe cumplir son:

e Controlar el inventario del mobiliario del restaurante, manteleria, cristaleria y
cuberteria necesaria para la demanda de todos los clientes.

e Recibir y acomodar al cliente.

e Servir al cliente en la mesa.

e Atender la mesa ocupada.

e Establecer nexo entre el cliente y las areas del restaurante.

e Cuidar la seguridad de los alimentos.

e Estar al pendiente de cualquier otro requerimiento por parte de los comensales.

e Finalizar la atencidn al cliente y concluir con el pago por el servicio.

e Asegurar la satisfaccion del cliente.

e Apoyar a su equipo de trabajo en todo lo que pueda. (Quezada y Vargas, 2016)

El perfil que debe cumplir una persona para poder obtener el cargo de mesero dentro de
un hotel es: tener una buena presencia, mediante el uso adecuado del uniforme, tener
conocimientos basicos acerca del servicio dentro de un restaurante, saber sobre normas de
protocolo y etiqueta, adquirir informacion sobre terminologia basica relativa a su

departamento. (Quezada y Vargas, 2016)

Para un adecuado desarrollo de las principales actividades que debe realizar un mesero,

se elaboro el flujograma donde se especifica cada paso que debe realizar
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Gréfico 30: Servicio a los huéspedes.

Comprobar las
reservas existentes (#
de paxs), antes del
turno

l

Preparar los puestos en el
restaurante.

Recibir a cada comensal de
manera cordial.

Indicarle donde puede
sentarse y entregar el mend.

|

Preguntar si NO
ya esté listo —_
para ordenar

Permanecer a un costado
hasta que el comensal nos
realice el pedido

lSI

Tomar la orden y llevarla a
cocina

l

Servir lo solicitado por el
huésped.

l

Permanecer cerca por si el
comensal tiene algin reclamo

0 requerimiento
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Cuando el comensal este cerca
de terminar su comida,
Acercarse cordialmente y
preguntar su opinion sobre el
servicio.

!

Preguntar si
tiene algun
otro
requerimiento

Se resuelve el requerimiento
del comensal.

l

Realiza el cobro por el servicio
brindado

l

Se agradece por haber estado ahi y
se despide del comensal de manera
cordial.

Fuente: Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencion al cliente

en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito, 2017.

Elaborado por: Autora de la investigacion.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

La elaboracion de una investigacion en base a los procesos operativos dentro de un
establecimiento hotelero, es una oportunidad para proporcionar a la administracion de este,
una herramienta que le permita conocer y evaluar los procedimientos que debe realizar su
personal, teniendo en cuenta de que cada uno de estos debe cumplir con ciertas funciones
especificas de acuerdo al cargo que desempefie. Porque caso contrario no se podra mantener
un orden y esto generara resultados poco satisfactorios al momento de realizar sus

actividades.

El anélisis de la situacion actual de los procesos operativos dentro de un hotel, es de
vital importancia para el adecuado funcionamiento de este, ya que de esta manera se puede
observar las fortalezas y debilidades existentes en los procedimientos que se estan realizando
por parte de los colaboradores en cada una de las areas del establecimiento. Lo cual permite
a los administrativos tomar decisiones oportunas sobre cambios o modificaciones necesarias

para poder ofertar un servicio adecuado, con un nivel éptimo de calidad a sus huéspedes.

En el Ecuador existe un reconocimiento de calidad llamado Distintivo Q, el mismo
que mejora la imagen de un hotel o restaurante, al cumplir con ciertas normas de calidad,
convirtiéndolo en un punto de referencia a nivel nacional e internacional, siendo imperante
la optimizacion de los recursos disponibles, con la finalidad de cumplir un minimo del 70%
de lo requerido en la Norma de Calidad Turistica. Mediante el estudio realizado, se observé
que en la actualidad El Hotel Boutique “Portal de Cantufia”, cumple con menos de la
calificacion requerida, motivo por el cual se ve la factibilidad de mejorar los procesos
operativos a corto o mediano plazo, a través de la determinacion pertinente de su personal y

las funciones que estos deben cumplir.

El contar con un manual de funciones dentro del hotel, permite organizar de mejor
manera el trabajo diario que se debe realizar, el cual se rige mediante el seguimiento o
cumplimiento de rutas Optimas para cada proceso, ya que en este documento se detalla
claramente el rol que debe desempefiar los colaboradores, asi como sus actividades, lo cual
genera prosperidad laboral, profesional y econdmica, siempre y cuando se mantenga y se

cumpla a cabalidad con las funciones escritas en el mencionado manual.
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5.2 Recomendaciones

La presente investigacion posee diversas herramientas de investigacion, las cuales
se engloban o encierran al final del trabajo, mediante el planteamiento del Manual de
funciones, en el cual se detallan los pasos a seguir en las distintas actividades que se deben
realizar dentro de los cuatro departamentos que tiene el Hotel Boutique “Portal de Cantufia”,
Cabe sefalar que este manual puede ser utilizados por otras personas o establecimientos
hoteleros, para que de esta manera logren monitorear adecuadamente el funcionamiento de

su hotel.

Para un adecuado funcionamiento del establecimiento analizado, se sugiere que se
apligue lo mas pronto posible el Manual de Funciones descrito en el cuarto capitulo; para
que de esta manera se pueda cumplir con el objetivo que posee el hotel que es de brindar un
servicio de calidad a sus huéspedes y la inica manera de que esto sea posible es corrigiendo
a tiempo cada uno de los procedimientos internos de cada area del hotel, optimizando los

recursos Y el alto potencial que tienen los colaboradores que diariamente laboran ahi.

76



6. BIBLIOGRAFIA
6.1 Fuentes Impresas

Agudelo, L y Escobar, J. (2010). Gestion por Procesos. Medellin, Colombia: Kimpres Ltda.
Arguello, G. (2017). Propuesta de procesos operativos y redisefio de estrategias de atencién
al cliente en el Boutique “Casa Joaquin” ubicado en el barrio de la Mariscal en Quito.
PUCE. Quito, Ecuador.

Béez, S. (2009). Hoteleria. México: Compafiia Editorial Continental.

Feijoo, J., Garcia, M., & Degrossi, M. (2009). Alimentos y bebidas: su gerenciamiento en
hoteles y restaurantes. Buenos Aires: Ugerman.

Fonseca, E., Raya, J e Izquierdo, S. (2006). Turismo, Hoteleria y Restaurantes. Lima. Perd.
Gallego, F. (2002). Gestion de Hoteles una nueva vision. Madrid: Paraninfo S.A.

Garcia, F. J. (2013). Historia de la hoteleria y de los mejores Hoteles del mundo. Madrid:
Montarfias de papel Ediciones.

Garre, M. O. (2005). Departamento de gobernanta de hotel. Madrid: Sintesis.

Gonzéles, L., & Talén, P. (2003). Direccion hotelera, operaciones y procesos. Madrid:
Sintesis.

Hernandez, C. (2009). Calidad en el servicio. Universidad Anahuac. México.

Lattin, G. (2008). Administracién moderna de hoteles y moteles. México.

Méndez, 1. (1999). Diccionario de Gastronomia y Hosteleria. México D.F

Mestres Soler, J. (1995). Técnicas de gestion hotelera. Barcelona: Gestion 2000.

Navarro, A. (2008). Recepciodn y reservas. Madrid: Paraninfo.

Palacios, A. (1996). Microanalisis Administrativo, Concepto y Técnicas Usuales. Costa
Rica: San José.

Quezada, C.& Vargas, K. (2016). Manual de Procesos Operativos para Hoteles All Inclusive
en Ecuador: caso Decameron. Universidad de Cuenca. Ecuador.

Rodriguez, R. (2010). Disefio y propuesta de mejoramiento de procesos para el Hotel La
Bocana. ESPE, Quito, Ecuador.

Serna, H. (2006). Conceptos basicos. En Servicio al cliente. Colombia: Panamericana
editorial Ltda.

Torres, M. (2004). Establecimiento hotelero. La empresa hotelera, técnicas de direccion y

legislacion aplicable. Espafa.

77



6.2 Fuentes Virtuales

Bravo, C. (2008). Gestion de Procesos con Responsabilidad Social. Obtenido de:
http://www.evolucion.cl/cursosdestacados/12/Libro%20GP%20Juan%20Bravo%20versi%
F3n%?20especial.pdf

Casal, J. y Mateu, E. 2003. Tipos de muestreo. Rev. Epidem. Prev. 1. 3-7. Barcelona.
Obtenido de:
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/34046243/TiposMuestreol.pdf?’AWS
AccessKeyld=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1559162154&Signature=bDdsO
TKbezQPZmcvx3Ff81zgqdyo%3D&response-content-
disposition=inline%3B%20filename%3DTipos_Muestreol.pdf

Cedefio, N. (2012). La investigacion mixta, estrategia andragdgica fundamental para
fortalecer las capacidades intelectuales superiores. Ecuador. Obtenido de:
http://biblio.ecotec.edu.ec/revista/edicion2/LA%20INVESTIGACI%C3%93N%20MIXTA
%20ESTRATEGIA%20ANDRAG%C3%93GICA%20FUNDAMENTAL.pdf

Congreso Nacional. (2014). LEY DE TURISMO. Obtenido de:
https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2015/04/LEY -DE-TURISMO.pdf
Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008). CONSTITUCION DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR. Obtenido de: http://www.ug.edu.ec/talento-
humano/documentos/CONSTITUCION%20DE%20LA%20REPUBLICA%20DEL%20EC
UADOR .pdf

Constitucion de la Republica. (2015). REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE
TURISMO. Obtenido de: http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2015/04/REGLAMENTO-GENERAL-LEY-TURISMO.pdf

Corporacion Financiera Nacional. (2017). Ficha Sectorial: Sector Turistico —Nivel
Nacional. Obtenido de: https://www.cfn.fin.ec/wp-
content/uploads/2017/10/Ficha-Sectorial-Turismo.pdf

DefinicionABC. (19 de Septiembre de 2018). DefinicionABC. Obtenido de
http://www.definicionabc.com/general/boutique.php

ElIComercio.pe. (13 de abril de 2018). EL COMERCIO. Obtenido de:
https://www.elcomercio.com/actualidad/marzo-hoteles-pequenos-quito-semanasanta.html
Fernandez, L. 2007. ;Cémo se elabora un cuestionario? Universidad de Barcelona.

Barcelona, Espana. Obtenido de:

78


http://www.evolucion.cl/cursosdestacados/12/Libro%20GP%20Juan%20Bravo%20versi%F3n%20especial.pdf
http://www.evolucion.cl/cursosdestacados/12/Libro%20GP%20Juan%20Bravo%20versi%F3n%20especial.pdf
https://www.cfn.fin.ec/wp-content/uploads/2017/10/Ficha-Sectorial-Turismo.pdf
https://www.cfn.fin.ec/wp-content/uploads/2017/10/Ficha-Sectorial-Turismo.pdf

http://148.202.167.116:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/1222/C%c3%b3mo0%?20se
%20elabora%20un%20cuestionario.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Idrobo, P. (mayo-noviembre, 2013). Sistemas de gestion: una herramienta estratégica para
la acreditacion en la educacion superior. Ecuador: Revista PUCE, 96(1), 85-114.
Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica. (2009). Guia para la
Elaboracion de Diagramas de Flujo. Obtenido de:
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/1223/1/Gu%C3%ADa%20p
ara%201a%?20elaboraci%C3%B3n%20de%?20diagramas%20de%20flujo.pdf

Ministerio de Turismo. (2016). REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO.
Obtenido de: https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/06/REGLAMENTO-
DE-ALOJAMIENTO-TURISTICO.pdf

Ministerio  de  Turismo.  (2018).  Turismo en cifras. Obtenido  de:
https://servicios.turismo.gob.ec/index.php/turismo-cifras/2018-09-18-21-11-
17/establecimientos-registrados

Morillas, A. S.f.  Muestreo en  poblaciones finitas.  Obtenido  de:
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=3&cad=rja&uact=
8&ved=2ahUKEwih4dGKx8HiAhVCmIkKHbBJIDIQQFjACegQIBRAC&url=https%3A
%2F%2Fwww.u-
cursos.cl%2Fingenieria%2F2010%2F1%2FIN3401%2F1%2Fmaterial_docente%2Fbajar%
3Fid_material%3D280296&usg=A0vVaw3F2iK3wG315enalAeTV-R2

Oncins, M. (1991). NTP 283: Encuestas: metodologia para su utilizacién. Ministerio de
trabajo y asuntos sociales. Espaiia. Obtenido de:
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FichasTecnicas/NTP/Ficheros/2
01a300/ntp_283.pdf?fbclid=IwAR3eUI12hp854Qho9abfcC_YUS55ILjQalJTi23kY LosyHx5
A04wVBpXP2ZATO

Portal de Cantufia. S.f.  Pagina institucional. En linea.  Obtenido:
http://portaldecantunaquito.com/sp/

Quito Alcaldia. (2018). LICENCIA METROPOLITANA UNICA PARA EL EJERCICIO
DE ACTIVIDADES ECONOMICAS EN EL DMQ (LUAE). Obtenido de:
https://pam.quito.gob.ec/PAM/pdfs/GuiaTramites/LUAE/LUAE.pdf
QuitoBoutiqueHotels. (08 de Septiembre de 2018). QuitoBoutiqueHotels. Obtenido de
http://www.quitoboutiquehotels.com/quito_butique_hotel_concepto.html

79


http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/1223/1/Gu%C3%ADa%20para%20la%20elaboraci%C3%B3n%20de%20diagramas%20de%20flujo.pdf
http://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/jspui/bitstream/123456789/1223/1/Gu%C3%ADa%20para%20la%20elaboraci%C3%B3n%20de%20diagramas%20de%20flujo.pdf
http://portaldecantunaquito.com/sp/

Quito  Turismo. (2019). Quito en cifras. Obtenido de: https://www.quito-
turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-en-cifras
Quito Turismo. (2019). Presentacion del Distintivo Q. Obtenido de: https://www.quito-
turismo.gob.ec/descargas/2019/Presentacion%20Empresario%20Distintivo%20Q2019.pdf
Quito Turismo. (2014). Norma de Calidad Turistica, del Distintivo Q. Obtenido de:
https://www.quito-
turismo.gob.ec/descargas/JUNIO/KARLA/Norma%20de%20Calidad%20Tur%c3%adstica
%20Distintivo%20Q%20-%20Alojamiento%2016-06-2014.pdf

Quito Turismo. (2018). REGLAMENTO GENERAL DEL DISTINTIVO Q. Obtenido de:
https://www.quito-
turismo.gob.ec/descargas/2019/Reglamento%20General%20Distintivo%20Q%2020nov20
18(2).PDF

TheBBH. (29 de Septiembre de 2018). The Best Boutique Hotels. Obtenido de
http://www.thebbh.com/

Tord, M. (6 de Mayo de 2016). ;Qué es un hotel boutique y por qué se estan haciendo
conocidos? EI Comercio, pags. http://elcomercio.pe/vamos/mundo/que-hotel-boutique-que-
se-estan-haciendo-conocidos-noticia-1573023.

Universidad del Pacifico. (2017). Manual de funciones y descripcion de cargos. Ecuador.
Obtenido de: http://upacifico.edu.ec/web/images/PDF/Organico-Funcional-21072017.pdf
Vargas, |. 2012. La entrevista en la investigacion cualitativa: Nuevas tendencias y retos.
Universidad Estatal a Distancia. Costa Rica. Obtenido de:
http://biblioteca.icap.ac.cr/BLIVI/COLECCION_UNPAN/BOL_DICIEMBRE_2013_69/U
NED/2012/investigacion_cualitativa.pdf

80


https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-en-cifras
https://www.quito-turismo.gob.ec/estadisticas/datos-turisticos-principales/category/82-quito-en-cifras
http://upacifico.edu.ec/web/images/PDF/Organico-Funcional-21072017.pdf

7. ANEXOS

Anexo 1: Categorizacion hotelera en el Ecuador.

ANEXO 1. HOTEL - H

Requerimientos por categoria - H

planta by,

HOTEL 4 HOTEL3 HOTEL 2
REQUISITOS ||H01'El.5 ESTRELLAS ESTRELLAS n:smuus "I-BTR!-.LLAS
No. REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
1 icio de estacionamiento temporal para vehiculo (embarque y desembarque de X X
), frente al establecimiento
(Refoﬂnldoporel lit. by del Art 2 del Acdo 20150101, R.O. 664, 7:1:2016) -
i propio o do, dentro o fuera de las instalaciones, En caso de que con
2 la aplicaciin del poreentage el resultado sea menor a tres, minimo tres espacios de 20% 15% 10% 0%
estacionamiento, para las categorias de cinco, cuatro y tres estrellas. Encandeocmnmncl
minimeo de habitacs deberd haber 3 espacios fijos de
Para suministro general de
lenergia eléetrica para todo ¢l X X
establecimiento.
Para servicios comunales
Generador de emergenci hisicos: ascensores, salidas x
ide emergencia, pasillos,
Sistema de luminacion de
lemerngencia.
Sustitudo por el it ¢) del
Art. 2 del Acdo 20150101,
R.O. 664, 7-1:2016).- Con X
4 ||Agua caliente en lavabos de de baido y aseo en dreas comunes, foria con sistema
Las 24 horas. X § X
| (Centralizada X j X X
5 }[Cnmbndotdc panales de bebeé en cuartos de bao y asco ubicados en dreas comunes X X
]l Reformado por el lit. k) del Art 1 del Acdo. 20150101, R O. 664, 7-1-2016) - Contar con
por lo ) Bos sigui servicios [ ubicacio
1) Piscina |
IZ)Hl‘dl'mmjo. |
3) Bafo turco
4) Sauna.
5) Gimnasio.
6) SPA.
7) Servicio de pelugueria 6 4 2
6 |[8) Local ial afin a ks actividad. Ej. Agencia de viajes, jas, et se consid
como un solo servicio a uno o mis locales comerciales.
9) Areas deportivas
10) Exposicion de coleccion de arte o temporal
11) Sal para eventos.
12) (Agregado por el fit. 1) del Art. 1 del Acdo. 20150101, R 0. 664, 7-1-2016) -
Esﬂ*umnermw:ndommuhruopmmnaupemmhmmm
parte de | i
13) (Agregado por el lit. I)delAn. 1 del Acdo. 20130101, R.O. 664, 7-1-2016).- Tienda
[virtual para venta de productos ecuatorianos por catalogo.
(Rcfumndopo-rcl |IL m)del Art. 1 del Acdo. 20150101, R.O. 664, 7-1-2016) -
7 en dreas de uso comin: enfriamiento o calefaccion antificial yio X X X
Cuartos de bufo v aseo X X X
Duchas X X
Vestidores X X
il Contar con dreas de uso exclusivo pars el personal: Am:kﬂmaaa-;miemode % % 5
v(cmllcm;)
Area de comedor X X X
Are adminstrtivi X X
ACCESOS
9 |[Una entrada principal de clicntes al drea de recepeion y otra de servicio. | X Il X | xe I
ASCENSORES
St el establecimiento posee
dos 0 mas pisos, ncluyendo X X
1p [[Ascensortes) pars uso de huéspedes. No aplica a estableci i ni edif _planta baja.
patrimoniades, Si el establecimiento posee
0 mas pisos. incluyendo X
baja.
Si el establecimiento posee
11 [|Ascensor de servicio. No aplica a establecimientos existentes. mi edificios patrimoniales, o5 0 mas pisos, incluyendo X X




AREAS DE CLIENTES

Areas de clienies - General

12 ||Centro de negocios con servicio de intemet . X
ne 11 2
12 horas X
[Incluyve recepeitn (coa
B e . ;E.In'ln), conserjeria y X X X
| Y recepein {con mobilsro)
14 La recepenn deberd contar con las facilidades necesarias para prestar stencion 4 personis I x
con discapacidad.
Y cafeteria
v incluya servicio de
fotert X
[ | instalac del establecuriento,
5 ||Restaurante dentro de las instalaciones del establecumiento - X
Con canta en espafiol e
- e X X
16 |[Servicio de preparacion de dietas especiales v restneciones alhmenticios bago pechdo del huésped. X X
. Bar en zona diferenciada del drea del restausante y con instalaciones propias, dentro del establecimients, X
Servicio de kar dentro del establecimiento, X X
Arens de clienfes - Habitaciones
(Refarmado porel |
T P . e e N A ﬁﬁm i(glll sg)lg? lm“' 3 dzlol‘};ﬁlzullle' % %
Autoridad competente, ubicadas de preferencia en a planta baja del establecimiento. g ! ’
: RO 664, 7-1-2016)- 2% | R.O. 664, 7-1-
2016)= 2%
19| Habitisiones can cuarto de bafio y aseo privado X X X
2o Agendicionamiento térmco en cada habitacion, mediante: Sistema de enfriomiento o ventilaeidn mecanien vio ratural o i =
calefheeion mecanica y/o natural,
a1 (Reformadao por el lit, mdel Art. 1 del Aedo, 20150101, RO, 664, T-1-2016) - Habitaciones insonorizadas | para los x x %
nuevins establecimientog.
|tnterret en todas las habitaciones X X
([Caja de seguridad en habitacian, X X
23 [Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. X
24 [[Cermadura para puerta de acceso a la habitacion. X X X
25 |{Almohisd extra i peticion del huesped. X | X X
26 (|Frigobar, X | X
27 [Portamaletiss. X X X
28 |[Closet ylo armarno. X X X
29 ||[Esentorio y/o mesa X | X
30 |[Sillasillon o sofy X | X X
31 [Funda de lavanderia X X X
32 {|Luz de velador o cabecera por pluzs X | x X
Cortina completa y visillo o blackout y visillo. Bl blackout o la cortina completa pueden ser sustituidos por puerta interior de X ‘ X
33 |fla ventana,
Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior de I ventana, X
[Con aecesy o candles
wonales ¢ nlemacionales, X X
i feon television por cable
3 Television ubicada en mueble o soporte _ dle‘vmon snch,;l', ®
Con acceso i canales X
naciorstes.
Telefono en habitacion X X X
35 ||(Derogado por ¢l lit. g) del Art. 3 del Acdo. 20130101, R O. 664, 7-1-2016). X X
Sistema de comunicacion. |
Diseado directo (intemo, f
|nacional ¢ infemacional) en X X X
feucd habitacon.
(Con atencion en espafiol y un
lidioma extranjero, de X X
16 [Sarvicio wlefind [preferencia nglés.
[Las 24 horas. X |
Suststurdo poe el lit ¢) del
Art. 2 del Acdo. 20150101,
[R0. 664, 7-1-2016).-
Servicio nacional ¢
lintemacional en la recepeion
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Areas de clienies - Cunrin de hafio y sseo privado
Ay client X X X X
(Cenralizada X X X
BT A calierse digpomehle en ducha de cuarios de hafio v neeo privada. [T — ¥ X X
WL sl o walvuilin e X
] [P,
8 [Mumirschon indeperidienie sobee el lavamans. | X X
- it e Ml s sohie o lavamsanos, X X
Fapejn sobre ¢ kvamanis. X
Fapejo Dexibl de sumenin X X
| |Secador de cabello X X Wi
e X X X X
43 s de voulln poor budsped Mo ¥ ¥ X X
| .’ﬁn X
43 [Toullade iso narm salida de tia vio ducha I X I x X X
Champi X [ x X X
Jabin X | X X X
{Papel higiénico de repuesto X X X X
(Derogado por el it 1) del
e i i Art. 3 del Acdo. 20150101, X X X X
“ Aoy RO 664, 7-1:2016)
Acondicionador X I x
(Derogado por el lit. i) del
Art. 3 del Acdo. 20150101, X X
R.0. 664, 7-1-2016).
Crema X X
Puiuclos desechables X I x
Derogado por el lit. j) del
At 3 del Aedo. 20150101, X X
43 Amenities de cuidado personal 0. 664. 7-1-2016).
Coloreles X X
Deragado por el bt 1) del
Art. 3 del Aedo, 20150101, X
R0, 664, 7-1-2016)
Cioero de bafio X X
Penily X 4
4 Amenities adicicrales Lustrdor de zapetos X X
il dental X
Costurera X
47 (Batede bafio. X
48 (| Zapanllas dsporsbles en la habitacién. X
SERVICIOS
ﬂ Servicio de despertador desde 1a recepeion hacia la habitacion. | | X X X
50 (|Servicio de lavanderia propio o contratade, X X X
A1 |1Servicio de limpieza en seco propio o contratado X X
||Pmpha conlritado. X
Planct a disposicion del X \
d
8 |[Bervicin de planchade bubyped.
Servicio propio o contratade
o plancha o disposicion del X : 4
huésped.
24 horas X
163 hoiras X
12 haras %
i3 Serviio de alimentos v bebidas 1 |a habtacion Carhdcﬁnidnpmm
icia en espafiol y un X M
idioena extranjero, de
aingls




|

(Contar (al menos) con personal profesional o certificado en competencias laborales, en las dreas operativas y

30%

X%

10%

35

conel huésped

Contar (al menos) con personal que hable al menas un idioma extranjero, en las dreas de contacto y relacionamiento directo

25%

15%

10%

56

Personal bilingle que brinde el servicio de recepeion, conserjeria o guardiania las 24 horas

57

Servicio de botones, con atencion en espafiol v un idioma extranjero, de proferencia inglés.

24 horas

16 horas

58

Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red poblica de alcantarillado,
deberan contar con

istema de tratamiento de
resicuales

Al mencs pozo séptico

1

.08 nuevos establecimientos, ubicados dentro del territorio macional deberdn contar con un
sistema de tratamiento de aguas residuales.

X

60

Servicio médico para emergencias propio o contratado.

6l

Valel prking

162

Servicio de transfer, propio o contratado (puerto o aeropuerto - establecimiento v
viceversa)

63 | Cuenta con formas de pago que mcluya taneta de crédito yio débito, voucher,

d

(Circuito cermado de cimargs de seguridad con capacidad de almacenamiento de al menos 30
dias

65

il de roedss disponible paa s de husped

bl

Servicio adicianal a peticion del huésped.

Cama extra

Cuna

Silla de bebé

> 2] > =<

| =] =| =] =

Lt letra X significa cumplimicnto obligatorio por categoria para cada uno de los establecimientos,

|

x.

Para establecimientos existentes aplica una entrack comin de clientes y servicios

xt

A solicitud del huésped

NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta nomativa de requisitos minmos de los establecimientos de ulojumiento se entenderd de aplicacion, sin perjuicio de requisitos adicionales que ¢l
establecimiento desee implementar o que en su caso, pudieren exigirse en oras normas especiales

A_N‘(;TA: En el caso de considerar poccentayes, cuando éste resulte un nimero decimal, solo se considerard la parte entern del nimero. De igual manera, i se obtiene el nimero cera, se debent
contar con al menos uno del requisito solicitado.
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Anexo 2: Entrevistas a los colaboradores

ENTREVISTA AL PERSONAL DEL HOTEL BOUTIQUE “PORTAL DE
CANTURNA”

1.- ;Conoce las politicas de la empresa?
silxl -nNo[ ]
¢ Por qué?

....................................................................................................

2.- ;Conoce los objetivos de la empresa?

slx] o[ ]

i Por qué?

3.- ;Cudles considera que son los puntos fuertes de la empresa?
La ubicacion estratégica [£

Precios accesibles l—

Limpieza del esulblecumemo EI

Servicio personalizado |

Infraestructura del hotel [__

4.- ;Cudles son las tareas que lleva a cabo en ¢l Hotel?
Soy gerente (encargado de la administracién del hotel) :T

Soy recepcionista (me encargo de las reservaciones) '_]

Soy ama de llaves (limpieza y mantenimiento de habi;:ioncs) @
Soy téenico (encargado de conexiones e instalaciones eléctricas) r_l

Soy cocinero (elaboro los alimentos del hotel) l_)‘;
5.- (Utiliza algin documento o registro para realizar su trabajo?

sl
Cual?
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6.~ JConsidera que su trabajo et bien delimitado?

fl‘-l:-r qI;IIﬂ'?' " ll

..E.:.mﬂ.r.--.-:.ﬁ.:..'-:m..-kﬂ.ﬁt...ﬂ.l;l?l-m:? e e e
T ;Fue capacitado acerca del rabajo que reallza en tu puesto?

sy wol |
: Par qué?

%.- pConsiders que tiene gue hacer mds trabajo que el que le comesponde?

5

22,

.- ;Se comtroda si estd realizando comeclamenie tu trabago’
sl  wol |
i Por qué? —

10.- pExisie algin fipe de evaluncitn de resulindcs con respecto a las laress que
desempenia’

51| %
- Cul? - :
L. £ . AR AE. o (NS qu. A 5l bion,

NO_ |
< Por qué?

(GRACIAS POR SU COLARORACION!
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ENTREVISTA AL PERSONAL DEL HOTEL BOUTIQUE “PORTAL DE
CANTURA”

1.- (Conoce 183 politicas de la empresa?

st | NO | v/

iPor que?

g9 RTTT N, B UGS FIU B ¢ | S SR PR LS SOy

2.- (Conoce los objetivos de la empresa?

sI ] NO | ¥
Par qué? |
B AR A ST A e i S PRI A GOy et R AR SIS AR O L T

3.- ,Cudles considera que son los pumios fueries de la empresa?
La ublcacide cstratégica | |

Precios accesibles | |

Limpicza del establecimiento E

Servicio persomalizado | 2]

Infraestructura del hoeel :]

4.~ ;Cudles son las tareas que lleva a cabo en ef Hotel?

Soy gerente (encargado de I administracion del hotel) | ¢ |

Soy recepcionista (me encargo de lasnuwmimes)g

Soy ama de llaves (limpieza y mantenimiento dé habitaciones)| |
Soy 16cnico (encargado de conexlones ¢ Instalacionss elécmus){—j
Soy cocinero (claboro Jos alimentos del hotel) | |

$.- (Utiliza algin documento o registro para realizar su trubajo?

si_]
iCual?

-------------------------------------------------------------------------------------- L R T
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m[}:'
i Par qué?
& I!"I"'l:'I.I.JE Ilmnl L} m#ﬁbrl ISRRL LA IBNRERLL LINRLE L] [JaRE]

.- pConsidem gue su trabajo ostd bien delimitsdo?

ol
LPar qué? . I
Hﬁﬁttﬁlﬂ“.ﬁ-ﬁ.khﬂﬁj.mltm?%ﬂ"i N

7.~ [Fist capacitado acerca del wrabaje que realiza en tu puesta?

g | NO [ F
¢ Par qué? :
-h{:ld]m H l-m& i:ﬂiﬁls"l AL IIBSRELELEIAINRERLLLIGUERLLLAIJARRELLIJUSRRELLEIddR L2 2ol Ll ]

&.- 2Comsidera que tiene gue hacer mas imbajo que el que le cormesponde?

5 |
81| ND|

9.- Se controda 3i esid realizando correciamente ta trabajo?
a | wol g
ﬁﬂfumﬂanbﬁﬁ&ﬁm

10,- ;Existe algin tipo de evaluacitn de resultados com respecto a las laress gue
Sesempedia’

GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENTREVISTA AL PERSONAL DEL HOTEL BOUTIQUE “PORTAL DE
ANTURA"

C
1. ;Comoce las politicas de la empresa?
si__| wNo[x
LPor qué? ain

...k'm..mc:....lu.‘....J&:rvcon....t-é...m-arm....m...Cudsa.-':mm.....

2.« ;Conoce los objetivos de la empresa?
Sl h NO| x

..h.r-...xm B i e N SR N SR IO TR, s ensees renarnes

3.- (Cudles considera que son los puntos fuertes de fa empresa?
La ubkcackdn estraségica I“_
Precios accesibles | ¥ |

Limpieza del establecimiento E
hhmncnndollmcl—

4.- ;Cudles 500 las tareas que fleva a cabo en ¢l Hotel?

Soy gerente (encargado de ks administracién del hotel) [m,
Soy recepeionista (me encargo de las reservaciones) E

Soy ama de llaves (limpieza y mantenimiento de habisaciones)

—_—

—

Soym(wamcmmml[
Soyoocimo(ellbuolouﬁrmdelboocl)_i_

5.~ JUtiliza algén documento o registro para realizar su trabajo?

S|
¢Cual?
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-------------------------------------------------------------------------------------------------------

6.~ ;Considera que su trabajo esté bien delimitado?
I f_] NO %
\oﬁt«w A acer. dedo. o, gue. Oke. ea.. e¥.cdle..

7.- ;Fue capacitado scerca del trabajo que realiza en t puesio?

r NO |_¥!

""’fm...&mmm G 0T AT S e S e, e
pIany G o

8.- (Considera que tiene que hacer mis tmbajo que ¢l que le commespande?

----------------------------------------------------------------------------------------------------

9.- ;Se controla si estd realizando correctamente tu trabajo?

st | wol«!

(,Potqd”

las... eosaedas. . sk, sebian..as.. ueskas. Clagreses y salidag
) Lus Wespedes,

10~ (Existe algin tipo de evaluaciin de resultados con respecto a fas tareas que
desempeiia?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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A AL PERSONAL DEL HOTEL SPORTAL DE
ENTREYIST I BOUTHOUE

1.= jConooe las paliticas de la empresa?

silxl wo[ |
i Por qué? —

1.~ (Comoce los ohjetivos de b empresa?
— g
- | - NO | ¥
& Par qué? g
T S T T L 1 s WS W= o

.- jCudbes considera goe som o pantos flertes de ba empresal
La whicacitn estrardgica _
Precios sccesibles | - |
1
Limpieza del estnblecimiento | |
Servicio personalizado |

Inlraestrociura del hoiel ﬁ

4.~ ;Cudles son bas areas gue [heva & cabo en ¢l Hosel?

Soy gerenie (encargado de s sdminksteacitn del hovel) ||

Soy recepeionista (me encarge de las reservaciones) |
mmalm:mymimkmbhhﬁﬂii
Sey Wéenico (encargado de conexdones ¢ Instalackones ekécericas) [ - |
Soy cocinero (elaboro |08 alimentos del botel) |

5.- JUriliza alpim documenso o registro para realizar su trabajo?

s
JCaal?
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.- (Consldern que su trabajo estl bien delimitado?

81 % wo| |

eJ‘-:rquH'

7.= ;Fue capacitado acenca del rabajo gue realiza en fu puesto?

s | w0l
i Par qué? .
I ALY A BTN e LR e on ST LT e 'I.;.hFI'H-I-E'IEﬁE-

3.- ;Comshdera que tiene que hacer mis frabajo que &l que le comesponde™

s ]  nol g
Bt G S, S0 oS, e ciancte. Lo ncr e,

B ;Se controla si esth realizando cormectamenile 1o trabapa”
| ——

|
sl | NO| .

10.- jExlste algin tipe de evalunacitn de resultsdes com respecto o las tareas gue
desernpefa’

st |

Cual?
wol %

Mﬁ...ﬁﬂrﬁ:---mmmhdm..m..r,aﬁ-::..,.......,, S

FGRACIAS POR SU COLABCRACHMN!
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ENTREVISTA AL PERSONAL DEL HOTEL BOUTH}E “PORTAL DE
CANTURA™

1.- yConoce les politlcas de la emipresa?

sil_] - wo[x
2Por qué? ,

2.= ;Conoce los objetivos de la empresa?
sl H-D-E
oPar quet
VLI = =T 7 P
3.~ yCudles considers que son los pusics fuertes de la emipresa?
La uhicacide estratigicn | * |

Precios accesibles |

Limpieza del estahlecimients |~

Servicio persoralizado ! Ll |

infraesreciura del hotsl

4.~ ;Cudles son las tareas que |leva a cabo en el Hooel?

Sy gererie (encargade de la adminisracitn del hatel) ;_l

Soy recepcionisia (me encargo de las reservaciones) ';l

S0y ama de llaves (limpiesa v manienimiento de hu.lmm.tnnuzl-]E
Soy wécnlco (encargado de conexiones ¢ instalaciones cléctricas) | |

[ |

Soy cocinero {elabore kos alimentos del hotel) |

3,- LHiliza algin documento o registro para realizar sa trabajo?

-
;Cual?
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WO ¥ |
oequet
R e T

- pConsidern que su trabajoe estd béen delimitado?

sl wo[ |
iPor qué?

7.~ tFue capacitado acerca del trabajo que realiza en tu poesto?
a | wol#

Larg i i
w AT 2 - T e e 1 OO

#.- ;Comsidera que tiene que hacer mis trabajo que el que ke comesponde?

si[x| wol |

i Par qué?

.- ; Se control 3i esth realizando cormectaments s trabajo?

sty  nNo| |
tPoe qué? o

10.- (Exisie algin tipe de evaluacitn de resultados com respecto o las lanss gud
desempefia’

Si:l

LCual?

ﬁﬂ%ﬁammhﬁﬁfﬂu

JGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo3: Encuestas de satisfaccion a los huéspedes personalmente.

ENCUOESTA DE SATISFACCION

Gracias por hospedarse con nosotros. Por favor conteste las siguientes preguntas respecto
a su estancia en el hotel, sus respuestas son realmente importantes para nosotros y le
agradecemos su colaboracion. Puntué del 1 (Muy bajo) al 5 (muy alto) los siguientes
aspectos

MUY BAJO MEDIO ALTO MUY
BAJO ALTO

1 2 3 4 5

Ambiente y decoracion del hotel

Estado de conservacién del hotel
Limpieza del hotel
Confort de la habitacion

Equipamiento e instalaciones de la
habitacion

Relacién calidad/precio
Cordialidad del personal

Resolucion de problemas o peticién
por parte del personal

Variedad y oferta

Calidad del servicio
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Anexo 4: Encuesta de satisfaccion a los huéspedes realizada en google forms.

- ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS -

HUESPEDES DEL HOTEL BOUTIQUE
PORTAL DE CANTUNA.

Gracias por hospedarse con nosotros. Por favor conteste las siguientes preguntas respecto & su
estancia en el hotel, sus respuestas son realmente importantes pare nosotros y e agradecemas su
colaboracian.

*Dbligatoric

Para lo cual le solicitamos que por favor puntué del 1 (Muy bajo)
al 5 {muy alio) los siguientes aspectos: *

MUYBAJO (1) BAJO(Z)  MEDIO(3)  ALTOM) MUY ALTO(S)

Ambignte y

mraciﬁn del Q C' C‘ C‘ C‘

Estado de
conservacion del
hotal

Limpieza del
otz

Confort de la
habitacidn
Equipamiento e
instalaciones de
la habitacisn
Relacidn
calidad/precio
Cordialidad del
personal

0 O O O O
© 0 O © O
© 0 O O O O
O 0 O © O
© 0 O O O O

Resalucion de
problemas o
peticion por
parta del
personal

O
O
O
O
O

Variedad y oferta

e O O O O O

O
O
O
O
O
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