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IV. RESUMEN EJECUTIVO

El Hotel Sebastian tiene 19 afios operando en el mercado hotelero, esta ubicado en las
calles Diego de Almagro 822 y Cordero, en el centro norte de la ciudad de Quito, la empresa

es de caracter familiar donde huespedes realizan estadias repetidas.

El hotel es un establecimiento de cuatro estrellas correspondiente a un hotel de primera

segun la categorizacion realizada por el Ministerio de Turismo.

El andlisis de la gestion de calidad del Hotel Sebastian se realizd en todos los
departamentos del hotel, basandose en los cinco elementos del (TQM): obsesion por el
cliente, el proceso de planeacién, el ciclo de mejoramiento, la administracion diaria del

proceso Y la participacion de los empleados.

Habiendo realizado el andlisis, mediante tres tipos de herramientas: check list, encuestas
y observacion directa, se determinaron los factores criticos para los cuales se disefio un plan

de mejora.

El plan de mejora se lo realiza principalmente tomando un enfoque hacia los procesos,
desarrollando varios procedimientos que tienen lugar dentro de la organizacion. Ademas, se
disefian herramientas de evaluacidon de satisfaccién del cliente como una encuesta y un
sistema de administracion de quejas. Por otro lado, el plan, propone medidas Kaizen a
implementar en el hotel para determinados problemas detectados en la observacion directa.

El plan de mejora pretende ser una guia con el cual el hotel pueda tomar una orientacion

hacia la Gestion de Calidad Total y los procesos.

Adicionalmente se plantean conclusiones concernientes a la Gestion de Calidad Total y

recomendaciones para el Hotel Sebastian.

Al



V. INTRODUCCION

El progreso tecnoldgico y la variedad de bienes y servicios existentes en los mercados,
han hecho que el cliente pueda exigir y escoger alternativas que mejor satisfagan sus
necesidades. Es por esto, que la Unica diferencia entre una empresa y otra, es la forma en

como gestionen su calidad con el fin de brindar un mejor servicio.

La gestion de la calidad no es una estrategia, no es una metodologia, es una filosofia

empresarial que envuelve a cada uno de los empleados.

La calidad es un concepto subjetivo, asi que no se puede tener una definicidn correcta o
incorrecta, puede variar de persona a persona, pero hay que sefialar que hay dos elementos
esenciales en la definicién de la misma: la satisfaccion y las personas; se puede decir que
calidad es: “satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” (Berry,

1996, 2).

Una simple definicion de calidad o concepcidén no basta para la gestion de la misma, hoy
dia calidad significa un esfuerzo para lograr una Gestion de Calidad Total (TQM), un esfuerzo
de mejoramiento continuo de la calidad de todos los procesos, productos y servicios, mediante
una participacién universal, que da por resultado una satisfacciéon y una lealtad crecientes del
cliente y resultados de negocios mejorados (Singh, 1997, 6). EI TQM es un sistema de
administracion de la calidad, que plantea una filosofia que llevard a la consecucion de
objetivos.

La gestion de calidad en establecimientos hoteleros se ha venido realizando desde varios
afios atras, especialmente en cadenas hoteleras que cuentan con un alto recurso economico
para poder obtener certificaciones internacionales. Un claro ejemplo de un hotel que cuenta
con una norma ISO 9001:2008 que garantiza la gestion de calidad, es el Hotel Oro Verde
Guayaquil, que ademas cuenta con un Sistema de Gestion Ambiental y un Sistema de Gestion

de Salud y Seguridad Laboral.



En la ciudad de Quito se puede encontrar una variedad de establecimientos
independientes o familiares, quienes tratan de sobrevivir en el mercado realizando diferentes

tipos de estrategias, pero muy pocos apuestan por la gestion de la calidad.

El Hotel Sebastian al ser un establecimiento independiente, familiar, que no posee
actualmente un recurso econdmico para certificarse con una norma que garantice su calidad y
el deseo de la direccion por brindar un servicio sobresaliente, han sido las motivaciones para
realizar el plan de mejora, con la finalidad de formular un conjunto de recomendaciones para
que la organizacion tenga una cultura hacia la calidad y un pensamiento sistematico en base a

los elementos de la Gestion de Calidad Total.

Los elementos del (TQM) que se desarrollan en esta investigacion son:

e Obsesion por el cliente: Cualquier empresa que tiene un enfoque hacia la calidad debe
adoptar un enfoque sistemético con el fin de identificar quienes son sus clientes y

determinar sus necesidades para producir bienes y servicios que los satisfagan.

e El proceso de planeacion: “Es la mejor forma de demostrar y poner en practica el
compromiso de la gerencia con los clientes, los empleados, el mejoramiento de la

calidad y la planeacion para el futuro” (Singh, 1997, 9).

e El ciclo de mejoramiento: Garantiza a la organizacion el efectivo mejoramiento de

los procesos y reduccion de problemas que se generan en la operacion diaria.

e Administracion diaria del proceso: Asegura un buen desempefio de los procesos clave

para la organizacion.

e Participacién de los empleados: En esta nueva filosofia se revaloriza al recurso
humano, se lo capacita en temas de calidad, se fomenta el liderazgo y el

empoderamiento.



VI. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Hotel Sebastian es un establecimiento hotelero independiente, familiar, que se
encuentra en la zona rosa de la ciudad “La Mariscal”, cerca de atractivos turisticos
importantes de Quito. Los establecimientos hoteleros de esta zona, entre ellos el Hotel
Sebastian, han reportado un crecimiento en la tasa de ocupacion hotelera del afio 2011 en un
2,9% con relacion al 2010, afio en el que la tasa fue de un 57.5% (Empresa Publica

Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2011).

La época privilegiada del Hotel Sebastian ha terminado, a diferencia de 20 afios atras,
hoy en dia, los establecimientos hoteleros cuentan con una infraestructura moderna, con
servicios innovadores, nuevos procesos Yy nuevas tecnologias. Factores que han
desencadenado una mejor oferta hotelera cuatro estrellas en la ciudad; dirigida a los clientes
mas exigentes, quienes no buscan simplemente una habitacion para pernoctar, por el
contrario, buscan un servicio integrador de calidad, donde todas las necesidades sean

satisfechas y las expectativas cumplidas.

Ademas, de una insatisfaccion de clientes, evidenciada por la pérdida de cuentas
corporativas, desenvolverse en un mercado creciente competitivo e innovador, reconocer que
tienen falencias en sus servicios y tener el deber de satisfacer a clientes cada dia mas

exigentes, han hecho que la gerencia del hotel busque mejorar la calidad ofertada.

Es por esto que nace y se plantea la pregunta ;como mejorar la calidad de los

servicios que oferta el Hotel Sebastian?

Xl



VIl. OBJETIVOS

Objetivo General:

e Disefiar un plan de mejora de la gestion de calidad del Hotel Sebastian.

Objetivos Especificos:

e Realizar el diagndstico de la gestion de calidad de la empresa para reconocer su estado
actual.

e Determinar factores criticos en la gestion de calidad del hotel para definir los procesos

y actividades que necesitan mejora.

e Disefiar el plan de mejora de los procesos y actividades seleccionados, a traves de la

identificacion de los factores criticos en la gestion de calidad del hotel.

VIII. HIPOTESIS

Mediante el andlisis actual de la gestion de calidad del Hotel Sebastian y la deteccion de

requerimientos, se podra realizar el disefio de un plan de mejora.

Xl



1 CAPITULO I: GESTION DE CALIDAD TOTAL (TQM)

1.1 Obsesién por el cliente

En la Gestion de Calidad Total el cliente es lo mas importante, las organizaciones tienen
que saber identificar quiénes son sus clientes, determinar sus necesidades Yy plasmarlo en el
lenguaje de la empresa, para producir un producto que realmente genere valor al cliente y lo
mantenga satisfecho. ¢Pero quién es un cliente? “Un cliente es una persona con necesidades y
preocupaciones gque, seguramente, no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar
en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio” (Albrecht,

Bradford, 1998).

En la actualidad ya no basta con tener un enfoque al cliente, ahora se debe tener una
obsesion por el mismo. En la oferta de bienes y servicios se puede encontrar empresas que
disefian productos y después de todo el proceso de manufactura piensan a quien vender, una
mentalidad retrograda, pero sucede, motivo por el cual llegan a desaparecer. Estas
organizaciones ven a los clientes como objetivos de ventas o unidades estadisticas, lo que
demuestra un pensamiento centrado en la compafiia. Las empresas obsesionadas por el
cliente, ven a éste como punto de partida de sus operaciones, juez y arbitro de todo lo que se
hace (Albrecht, 1992).

La calidad ofertada de un producto o servicio depende de la organizacion, la calidad que
oferta una empresa familiar pequefia, es diferente a la calidad ofertada por una organizacion
transnacional. Las empresas familiares son aquellas donde el capital y la gestion estan a cargo
de una o més familias, que tienen la capacidad para controlarla y cuya vision es la de darle
continuidad con la siguiente generacion familiar (Alba, 2010). Estas empresas por el hecho
mismo de que los miembros de la familia son quienes estan estrechamente ligados a que el
negocio sea prospero, tratan de brindar siempre un buen servicio, de alta calidad, aunque no
se la gestione de una manera sistematica, donde la atencion es personalizada y se tiene como

fin la satisfaccion total del cliente.



Por otro lado, grandes organizaciones ofertan tanto productos como servicios con
distintas caracteristicas de calidad, que varian dependiendo como se gestione la misma,
existen empresas con una obsesion por el cliente tal, que tienen enfoques sistematicos hacia
estos, donde se recopila informacion de todas las formas posibles con el fin de que ayuden a
la empresa a conocer lo que el cliente quiere, espera y piensa. Por otro lado, organizaciones
con un pensamiento de adentro hacia fuera, tienen que estar sujetas a perder participacion en

el mercado, consumidores y con el paso del tiempo a desaparecer.

El adoptar esta obsesion por el cliente es el deber del departamento de mercadeo en una
organizacion, éste debe identificar las necesidades de los clientes y segun esta informacion
se estableceran los verdaderos requisitos del producto o servicio (Oakland, 2001). Conocer
estas necesidades se puede realizar de dos maneras: (1) conocer a los clientes en funcion de
sus patrones y motivaciones de compra; (2) conocerlos como individuos, en virtud de las
interrelaciones proximas que tienen los empleados con ellos. En esta busqueda por identificar
lo que realmente quiere el cliente, las empresas estaran estrechamente relacionadas al tamafio
de la misma, grandes organizaciones deben basarse en datos generales sobre los clientes, por
otro lado, negocios medianos y pequefios llegan a conocer al cliente de una manera intima

confiando en la interaccion de la fuerza de ventas con el cliente.

Pero esta obsesion por el cliente no se la realiza solamente al momento de ofertar
productos que satisfagan a los clientes, ésta se la debe realizar constantemente, desde que se
adquiere un producto hasta los servicios de entrega o instalacién. Realizando este seguimiento
se puede conocer el grado de satisfaccion del cliente en cada una de las actividades que se
generan en la prestacion de servicios, siendo ésta una ayuda para conocer las fallas existentes

en una empresa.
Una comunicacion excelente entre clientes y proveedores es la clave de la calidad total.
Una organizacion puede no tener quejas, indicio de una relacion decadente cliente

empresa, nadie se siente completamente satisfecho por un tiempo prolongado, o nunca nadie

se ha preocupado por escuchar la voz del cliente (Soin, 1997).



Para tener una organizacion obsesionada por el cliente, ésta, tiene que poner en préctica

todas las herramientas que tenga a su disposicion para conocer las necesidades de los mismos,

el como satisfacerlas y como mejorar los productos y servicios que son ofertados.

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es

tarea facil (Weil, 2003, 11). Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a

comprender mejor el significado de valor para el cliente, asi como el grado en que sus

esfuerzos estdn cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos (Weil, 2003,

11). Para este fin se han desarrollado varios métodos que miden la satisfaccion del cliente. En

el &mbito de los servicios, existe la metodologia Calidad de Servicio (SERVQUAL), la cual

identifica cinco dimensiones basicas que caracterizan un servicio:

Fiabilidad: la capacidad de ofrecer un servicio esperado por el cliente.

Seguridad: el grado en que el cliente puede estar seguro de que el servicio sera

proporcionado correctamente.

Elementos tangibles: la calidad del medio, ambiente fisico y los materiales utilizados

en la prestacion del servicio.

Respuesta: la capacidad del proveedor de servicios para responder a las necesidades

individuales de un cliente en particular.

Empatia: la cortesia, la comprensiéon y la amistad demostrada por el proveedor de
servicios (Saunders y Graham, 1992, pag. 4).

En el ambiente hotelero se han desarrollado varios modelos para medir la calidad del

servicio, la mayoria de éstos se basan en el método SERVQUAL 'y se pueden citar:

Calidad de Servicio para la Industria Hotelera (Escala LODGSERV): EIl cual
busca medir las expectativas de los clientes de los establecimientos hoteleros. Este
modelo parte de la premisa que la calidad de servicio en la industria hotelera es dificil
de medir, por el mismo hecho de las caracteristicas de los servicios. EI modelo

identifica a las cinco dimensiones béasicas que caracterizan un servicio en orden de



importancia, en primer lugar se encuentra la fiabilidad, en sequndo lugar la seguridad,
en tercer lugar esta la capacidad de respuesta, en cuarto lugar los elementos tangibles

del establecimiento y por dltimo la empatia (Santoma y Costa, 2007).

e Calidad de Alojamiento (Escala LODGQUAL): Este modelo confirma tres
atributos que determinaran la calidad de servicio en la hoteleria: elementos tangibles,
fiabilidad y contacto (que incluye los atributos de capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) (Santoma y Costa, 2007).

e Calidad de Servicio en la Hoteleria (Escala HOLSERV): Los resultados del
modelo mostraron que hay tres factores que determinan la calidad de servicio en la
industria hotelera, el primer factor se llamé empleados e incluia los aspectos
relacionados con el comportamiento y apariencia de los mismos. El segundo factor
fueron los elementos tangibles como imagen de las instalaciones, decoracion,
materiales de construccion y limpieza. El tercer factor fue la fiabilidad haciendo
referencia al cumplimiento de las promesas y a la prestacion de un servicio preciso y a
tiempo. El aspecto que determinard la satisfaccion general de los clientes son los
relacionados con los empleados (Santoma y Costa, 2007).

e Calidad de Hotel (Escala HOTELQUAL): Este modelo, a diferencia de los citados
anteriormente, plantea que las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL no son
validas para la industria hotelera, y propone tres atributos diferentes: valoracion del
personal que presta el servicio, valoracién de las instalaciones y percepcion sobre el
funcionamiento y organizacion de los servicios que presta el hotel (Santoma y Costa,
2007).

Por otro lado, otra herramienta que ayudara a tener una obsesion por el cliente, es adoptar
un Sistema de Administracion de Quejas, el cual tiene como finalidad identificar problemas

sistematicos para eliminarlos de la organizacion y asegurarse de que no vuelvan a suceder.

Una queja es la “expresion de la insatisfaccion realizada a una organizacion, relativa a sus

productos, o al proceso de gestion de la reclamacion en si mismo, y del que se espera una



respuesta o resolucion de forma explicita o implicita” (José Luis Miguel, 2008). Para alcanzar
el objetivo del sistema se debe llevar un registro de cada queja, su frecuencia, intensidad,

ubicacion, entre otros.

Para una gestion exitosa de la empresa se debe determinar quiénes son los clientes a los
que se va a dirigir el negocio, determinar sus necesidades, ofertar productos y servicios que en
realidad le generen valor y utilizar todas las herramientas disponibles para medir su

satisfaccion.

1.2 El proceso de planeacion

La planeacion es prepararse para el futuro. En el mercado actual; altamente competitivo
debido al desarrollo de la tecnologia, la sociedad, la economia y los conocimientos; han
llevado a que las empresas se planteen nuevas estrategias para alcanzar sus metas y poder

conseguir una ventaja en el mercado.

Para entender el proceso de planeacidén es necesario abordarlo desde el concepto de
planificacién estratégica. Ya que el concepto consta de dos términos: planificacion y
estrategia, se definiran cada uno de ellos. “Planificacion constituye la base que define los
aspectos esenciales del funcionamiento de cada organizacion, al establecer los objetivos de
¢ésta y la labor que deberan desarrollar cada una de sus partes integrantes para concretarlos”
(Aramayo, Candia, s/afio, 14). En pocas palabras planificacion es una “reflexién ordenada
sobre un futuro deseado” (Aramayo y Candia, s/afio; Ortiz, 2009; Soin, 1997).

La planificacion ayuda a lograr el uso efectivo de recursos humanos, financieros y
materiales. Implica una distribucion organizada de recursos hacia los objetivos, el desarrollo
de planes destinados a la obtencion, distribucion y recepcion de materiales y la capacidad de
ajustarse a necesidades y situaciones cambiantes (Rojas, Medina, 2011). Ademas se
caracteriza por ser un proceso claro y simple que se refiere al futuro, sefiala acciones e

involucra la necesidad de cambiar la situacion actual por otra mejor.



La planificacion radica en promover un desempefio eficaz de las personas, hacer uso
racional de los recursos existentes, solucionar problemas, conseguir objetivos, afrontar

cambios y reducir la incertidumbre de toma de decisiones (Rojas, Medina, 2011).

Mientras que estrategia se la define como las “acciones encaminadas directamente a
alterar la fuerza de la empresa en relacion con la de sus competidores” (Weinberger, 2009,
13). Las estrategias son lineamientos que permiten guiar las acciones de la empresa al

establecer varios caminos para alcanzar un objetivo.

En conjunto, la planificacién estratégica es un medio sistematico de analisis, reflexion y
toma de decisiones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las
organizaciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y
lograr el méximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones (Weinberger, 2009; Aramayo y
Candia, s/afio). La adecuada planificacion estratégica proporciona beneficios como un
pensamiento sistematico, mejor coordinacion, objetivos definidos, estdndares de desempefio

mejorados Yy la participacion de gerencia.

Para llevar a cabo un proceso de planificacion estratégica se realiza un analisis F.O.D.A
de la organizacion. Las empresas no son estructuras aisladas, es decir, estan en constante
relacién con el medio externo, ya sea con proveedores, instituciones gubernamentales,
sindicatos, clientes o competidores, quienes, de manera directa o indirecta afectan a la

operacion de una organizacion.

El andlisis interno se lo realiza con el fin de determinar las capacidades distintivas de
una organizacion, que son los medios que hacen posible sobresalir en el mercado. Las areas
en las cuales es necesario tomar en cuenta al momento de realizar el analisis interno son:

marketing, produccion, finanzas, recursos humanos y tecnologias.

El anélisis externo determina la posicién actual de la organizacién en el mercado, al igual
que identifica las posibles amenazas y oportunidades, que de presentarse, afectaran positiva,
como negativamente a la empresa. Al momento de realizar el andlisis, se considera factores

politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y competidores.



Habiendo realizado el anélisis F.O.D.A se establecerd la mision y vision organizacional.
La mision empresarial es el impulsor de la organizacion, la razon de ser en el presente y el
futuro, a esta hay que ponerle principal atencidn ya que el no hacerlo puede ser la Unica y

principal causa del fracaso empresarial (D" Alessio, 2008).

Mientras que la vision es hacia donde las organizaciones quieren llegar en un tiempo
determinado, “es la imagen del futuro de la organizacion a largo plazo” (Aramayo y Candia,
s/afio, 48). Al momento de formular la misidn y vision es necesario asegurar que sean
viables y verificables, es decir, que puedan ser alcanzadas y que sean susceptibles a

auditorias.

Una vez realizado el analisis y el establecimiento de mision y vision, se formulan los
objetivos a largo plazo o planes de largo alcance. Un plan de largo alcance variaré en términos
de tiempo dependiendo de la organizacion, una microempresa probablemente establezca
objetivos y estrategias por no mas de cinco afios. Sin embargo, el plan estratégico de una

multinacional, se elabora por un periodo no menor a 20 afios.

Un plan de largo alcance representa los resultados que la organizacion espera obtener
luego de implementar los diferentes tipos de estrategias, las cuales conducen a la vision
planteada. Se podria decir, que una vision se ha alcanzado cuando se han logrado todos los
objetivos de los planes de largo alcance. (D”Alessio, 2008). Estos objetivos se alcanzaran por

medio de planes anuales.

El disefio de un plan anual es una actividad que involucra a todos los miembros de una
organizacion, desde la gerencia general, pasando por jefes departamentales, hasta los mandos
operativos. El plan anual tiende a ser realista, razonable y claro, tiene que ser correctamente

comunicado y asumido por toda la organizacion.

La importancia de los planes anuales es que constituyen una base para asignar los
recursos a las organizaciones, motivan el desarrollo de estrategias, son utilizados como
mecanismos de evaluacion, son instrumentos para establecer prioridades y permiten a las

organizaciones avanzar cada afio una posicién en el mercado (Soin, 1997).



Para poner en marcha los planes anuales de una empresa es comudn utilizar la
administracion por resultados, la cual es una técnica de direccion de esfuerzos a través de la
planeacion y el control administrativo basada en el principio de que, para alcanzar resultados,
la organizacion necesita antes definir en qué negocio esta actuando y a donde pretende llegar
(Lopez, 2001). Este método parte estableciendo objetivos, responsables, metas, formas de

medicion y cronogramas de cumplimiento.

La metodologia Hoshin Kanri ha profundizado y ha madurado el concepto de la
administracion por resultados. Esta metodologia es un estilo de direccion, que coordina las
actividades que realizan los miembros de una organizacién, con la finalidad de alcanzar
objetivos y reaccionar rapidamente ante los mercados cambiantes (Tavera y Torres, 2010). La
aplicacion de esta metodologia asegura alineacién y union de los objetivos en los distintos
niveles gerenciales de la compafiia, debido a que los objetivos de un nivel descienden en
forma de cascada al siguiente nivel. Este proceso esta destinado a asegurar el éxito del
negocio a partir de la planeacion y el control, estableciendo una estructura sistematica con la

participacion y compromiso de los empleados.

El proceso de planificacion estratégica es mirar al futuro, establecer objetivos y
determinar estrategias que permitiran a las empresas desenvolverse en un mercado altamente
cambiante, ademas, de alcanzar las ventajas competitivas que distinguirdn a una empresa de

otras.

1.3 Elciclo de mejoramiento

La mejora continua es la parte de la gestion encargada de optimizar y aumentar la calidad
de un producto, proceso o servicio haciéndolo mas eficaz o eficiente (Villafranco, 2012). Este
es uno de los elementos esenciales de la Gestion de la Calidad Total. Hoy en dia, si una
organizacion no mejora las fallas de sus productos o servicios, habra otra que si lo haga, y
ésta arrebatara clientes a las empresas que no lo hicieron. Solucionar los problemas no basta,
las empresas tienen que estar en constante mejora, comunicar esta practica a todos los

colaboradores y aplicarla en todas las operaciones de la organizacion.,


http://www.monografias.com/trabajos12/cofas/cofas.shtml

Actualmente, las empresas prestan muy poca atencion al mejoramiento continuo. Esto se
debe a que existe la concepcion de que mejorar puede llevar a generar costos elevados, pero
estas empresas no se han planteado cuales son los costos de la no calidad, es decir, el dinero
de la organizacion desperdiciado al brindar productos o servicios defectuosos (Miinch, 2005);
quiza esta sea la Unica forma para que las gerencias se preocupen y pongan en marcha planes

de mejora.

Pero no solamente hay que solucionar los problemas, hay que hacerlo de una manera
sistematica. Existen varias metodologias asociadas a la mejora continua como: Lean
Manufacturing, Six Sigma, Kaizen, entre otras, pero la base del mejoramiento continuo, es el
Ilamado Ciclo de Calidad. El creador de esta metodologia fue Walter Shewhart, pero quien

popularizé el concepto fue Edward Deming.

El Ciclo de Calidad, se basa en un ciclo de cuatro pasos: Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar (P.H.V.A). Cada uno de estos pasos cuenta con actividades que de manera sistematica,
en un orden logico, conseguiran la solucion de problemas, mejorando a una organizacion
competitivamente, reduciendo costos, incrementado la participacion en el mercado y
aumentando la rentabilidad (Soin, 1997, Scherkenbach, 1994).

Adoptar el ciclo P.H.V.A como la ruta para poner en marcha los planes de mejora dentro
de una organizacién tiene beneficios como: ser un proceso sistematico, asegura objetivos,
asegura un analisis detallado de las fallas, la verificacion y la eliminacion de las mismas; y si
el ciclo esta institucionalizado en la organizacion, gerentes y supervisores pueden ir y venir,
pero los empleados seran siempre sistematicos y analiticos al momento de resolver problemas
(Soin, 1997).

El objeto de la mejora continua es no volver a los antiguos habitos y perder lo que se ha
ganado, para esto es necesaria una correcta documentacion de lo realizado y capacitacion al
personal. La educacidn es esencial en una organizacion que gestiona su calidad, se tiene que
capacitar a los colaboradores en los procesos mejorados, “a medida que logramos un
mejoramiento continuo, el proceso cambia y se re documenta y es necesario reeducar a la
fuerza trabajadora” (Soin, 1997, 111).



Establecer una metodologia para resolver los problemas tiene que transformarse en un
estandar adoptado en toda la organizacion. Los estandares representan las mejores practicas
comprobadas que se han institucionalizado en una organizacion, éstos permiten que se
reduzca al minimo la necesidad de nuevos recursos, reducen los errores humanos, ahorran

tiempo y reducen la repeticién de trabajo.

El International Service Marketing Institute (ISMI) define un estandar como “un valor de
referencia, medida o relacion que se emplea para servir de modelo o patrén de control” (ISMI,
2001). Si en una organizacion no existen estandares de calidad definidos se deja en manos del
personal la percepcion de calidad final que tendra el cliente. La correcta institucionalizacion
de estandares de calidad convierten a las expectativas de los clientes en atributos percibidos
en el servicio, de cumplimiento obligatorio, con el fin de garantizar que estaran presentes en
cada prestacion (ISMI, 2001).

El ciclo de mejoramiento no es simplemente una metodologia, hoy por hoy, es un valor
empresarial, que dirige las acciones de las organizaciones con el fin de ofertar bienes y

servicios de alta calidad.

1.4 Administracion diaria del proceso

La administracion diaria del proceso consiste en identificar los procesos claves para la
organizacion y medir su desempefio. Esta medicion se realiza mediante indicadores de gestion
de calidad establecidos para los procesos claves con el fin de verificar en qué medida se estan

cumpliendo las metas establecidas.

Un proceso es un “sistema interrelacionado de causas que entregan salidas, resultados,
bienes o servicios a unos clientes que los demandan, transformando entradas o insumos
suministrados por unos proveedores y agregando valor a la transformacion” (Marifio, 2001,
10). Toda actividad pertenece a un proceso, para mejorar la calidad de un bien o servicio es
necesario modificar el proceso, y si éstos se administran adecuadamente proporcionaran

resultados exitosos y predecibles.
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El desarrollo de los procesos se mide estableciendo productos, seleccionando medidas de
desempefio y revisandolas con regularidad.

Los indicadores de gestion deben ser medibles, comparables, alcanzables, de
interpretacion especifica y orientados a la accion. Por otro lado, administrar mediante
indicadores permite determinar la calidad de los servicios, resaltar problemas potenciales y

destacar las areas que necesitan mayor atencion.

Para realizar la administracion diaria del proceso mediante indicadores de gestion, es
necesario que los procesos y procedimientos estén documentados, haber establecido medidas
de desempefio, objetivos, un método para administrar los procesos que se encuentren fuera de

los limites y mejorar continuamente (Soin, 1997).

La administracion diaria del proceso es controlar las actividades que son importantes para
la organizacion, para que estas no se salgan de los limites y si lo hacen, conocer sus causas,

identificarlas y eliminarlas para, asi, asegurar la mejora continua de los mismos.

1.5 Participacién de los empleados

En un esfuerzo por gestionar la calidad se necesitara la participacion de cada uno de los
colaboradores que forman parte de la organizacion; jamas hay que subestimar el valor y el
aporte que puede generar cada individuo ya que la “calidad empieza en las personas y no en
las cosas” (Croshy, 1987, 24). Incentivar la participacion de los empleados por mejorar a una
empresa, es un factor de motivacion, ya que ellos construyen los procesos y pueden

comprender como hacer cierta actividad de mejor manera.

La participacion de los empleados busca aprovechar toda la capacidad de los mismos y
estéd destinada a fomentar el compromiso laboral y el sentido de pertenencia con el éxito de la
organizacion. Ademas, es una forma de fomentar el empoderamiento, que es la capacidad

para delegar poder o funciones a los subordinados.
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Una forma de involucrar al personal para que participen en la mejora de la organizacion
es mediante los circulos de calidad, estos son grupos de personas de diferentes departamentos
que se retnen con el fin de identificar, analizar y resolver problemas especificos de trabajo y a
quienes los une, unos mismos principios filoséficos con el propodsito fundamental de

participar en las decisiones de la organizacion (Figueredo, s/afio,).

El nimero de miembros de un circulo de calidad puede variar, pero se recomienda un
numero de ocho personas; la participacion tiene que ser voluntaria ya que ésta permite
autonomia, independencia, espontaneidad y autocontrol. Los circulos de calidad deben operar
mediante la metodologia P.H.V.A y se tiene que plantear continuamente proyectos que se

desarrollen dentro de la Gestién de Calidad Total.

Otra manera de fomentar la participacion de los empleados con el mejoramiento de la
organizacién, es contar con un programa de sugerencias, donde los empleados puedan
plantear la mejora o solucion para un problema, la importancia de los programas de
sugerencias y el éxito de los mismos, es permitir que cualquier empleado pueda presentar su

opinion.

Los programas de sugerencias tienen que seguir ciertas pautas para que se desarrollen
adecuadamente. Se tiene que establecer el propdsito del programa, el cual apoye la filosofia
de que la alta gerencia no tiene todas las respuestas, permitir que los empleados hagan

sugerencias légicas y practicas que conciernen a su actividad.

Las areas adecuadas para poner en accién un programa de sugerencias son: materiales,
disefio y disposicion del area de produccion, sistemas, procesos, ambiente de trabajo, aspectos
relacionados con la seguridad, calidad y procedimientos. Las areas en las que no es adecuado
el programa son tales como administracion de sueldos y salarios, conflictos humanos y quejas

personales.
Las sugerencias deben ser presentadas en un formato estandar, en éstas no se debe

plantear solamente las preocupaciones, sino que siempre deben ser acompafadas de la

sugerencia respectiva. Hay que premiar y reconocer a los empleados que han hecho
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sugerencias que aportan al mejoramiento de la organizacion, esto se lo puede realizar
monetariamente o con cortesias dependiendo de cuantas sugerencias ha hecho el empleado y

de cuantas han sido puestas en practica.

La participacion del empleado es decisiva en la organizacion, si se cuenta con un recurso
humano desmotivado, con falta de compromiso hacia la empresa, éste realizara su trabajo
limitdndose a cumplir con las especificaciones, no buscara mejorar su area ni las actividades
que realiza. Para esto hay que empoderar al colaborador, capacitarlo para que sus

contribuciones sean l6gicas, practicas y sean verdaderos aportes para la organizacion.
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2 CAPITULO Il: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

2.1 Metodologia

Este trabajo se basdé en una investigacion tipo exploratoria, ya que se tuvo que
determinar cdmo se gestiona la calidad del hotel y los procesos que pueden ser sometidos a

una mejora a traves de observacion directa.

También, se realizdé una investigacion descriptiva con la finalidad de caracterizar la
calidad que oferta el hotel, en este caso, las particularidades del sistema de gestion antes del
disefio del plan de mejora. Esto se lo llevo a cabo a traves de técnicas como entrevistas a

cargos administrativos y gerenciales del hotel, encuestas a empleados v listas de verificacion.

Adicionalmente se utilizd revision bibliografica de diferentes fuentes como: libros,

documentacién por parte del hotel y recursos electronicos.

2.2 Empresa

El Hotel Sebastian es un establecimiento hotelero que lleva operando en el mercado 19
afios, esta ubicado en las calles Diego de Almagro 822 y Cordero, en el centro norte de la
ciudad de Quito. El Hotel Sebastian es un establecimiento de cuatro estrellas correspondiente
a un hotel de primera, segun lo establecido en la categorizacion por el Ministerio de Turismo.
El hotel para pertenecer a esta categoria, segun el Reglamento General de Actividades
Turisticas, debe de modo habitual, prestar al publico en general servicios de alojamiento,

comidas y bebidas y debe reunir las siguientes condiciones:

a. Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que esta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo

homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo.

b. Facilitar al pablico tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a excepcion de

los hoteles residencias y hoteles apartamentos.

14



Disponer de un minimo de treinta habitaciones.
Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los clientes.
Ofrecer a los huéspedes dos o0 mas variedades de desayunos.

Existir en estos establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los
clientes que deseen utilizarlas, a razon de una por cada veinte habitaciones, salvo que
se encuentren instaladas en estas. Poseer instalaciones y maquinaria propias para el

lavado y secado de ropa.

Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a tltima hora de

la tarde a fin de que estén listas para la noche.
De recepcion y conserjeria, permanentemente atendidos por personal experto.

El Jefe de Recepcion y el Capitan de Botones conoceran, ademas del idioma espafiol,
otro idioma, preferentemente el inglés. ElI Capitdn de Botones, asi como los
ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y mensajeros, dependerdan de la

recepcion.

De pisos para el mantenimiento de las habitaciones asi como para su limpieza y
preparacion, que estara a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por las camareras de
pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del alojamiento, debiendo existir como

minimo una camarera por cada catorce habitaciones.

De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y bebidas a las habitaciones de
manera permanente. Este servicio debera estar atendido por personas especializadas
bajo las ordenes del Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones, quien debera

tener conocimientos del idioma inglés, ademas de hablar el espafiol.

De comedor que estara atendido por un Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el
personal necesario, segun la capacidad del establecimiento, con estaciones de seis
mesas como maximo. Los jefes de Comedor, a mas de conocer el espafiol, deberan
tener por lo menos conocimientos basicos del idioma inglés. Se ofrecera una carta con
variedad de platos de cocina internacional y otros tipicos de cocina ecuatoriana. La

carta de vinos sera amplia y contendra marcas de reconocido prestigio. En todo caso,
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el mend del hotel deberd permitir al cliente la eleccién entre cuatro o més

especialidades dentro de cada grupo de platos.

m. Telefonico. Existird una central con por lo menos cinco lineas atendida
permanentemente por personal experto y eficiente para facilitar un servicio rapido y
eficaz. Los encargados de este servicio deberan conocer ademas, del espariol, el

idioma inglés.

n. De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
establecimiento. Esta dependencia debera tener una bateria de lavado con una
capacidad minima de una libra por habitacion (Reglamento General de Actividades
Turisticas, 2002).

El hotel esta ubicado en la zona de negocios Yy turistica de la ciudad donde se puede
encontrar una variedad de bancos, bares, restaurantes, aerolineas, galerias de arte, oficinas,
agencias de viajes y atractivos turisticos. Este hotel fue creado originalmente como una
empresa familiar que con el tiempo ha llegado a ser una empresa conocida en el mercado con

clientes fieles que realizan estadias repetidas en el mismo.

El Hotel Sebastian empezé su operacién en el afio 1993, sus socios que lo conforman son
los sefiores Sebastian Cornejo, el Ingeniero Oswaldo Mufioz y el Sefior Gonzalo Rueda,
quienes antes de formar el hotel poseian una agencia de viajes. Con el tiempo adquirieron un
barco en las islas Galapagos, donde vendieron las participaciones del mismo y con esta

inversion construyeron lo que ahora se conoce como el Hotel Sebastian.

Los hoteles cuatro estrellas, en el tiempo que empezd la operacion del hotel, eran escasos
y a estos internacionalmente se los reconocia como de tres estrellas, asi, que hasta la creacion
de hoteles como Radisson, Dann Carlton y Sheraton Quito, el Hotel Sebastian tuvo una época
privilegiada, ya que supo buscar un nicho de mercado no satisfecho y adecuarse a las
diferentes especificaciones para ser considerado internacionalmente un hotel de cuatro

estrellas.

Por otro lado, la dolarizacion y el feriado bancario, medidas tomadas en la crisis

econdmica de los afios 1999 y 2000, afectaron la situacion socio econdmica del pais e impidio
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los proyectos de ampliar el hotel, ademas, se tuvo que cambiar la administracion, que con una

falta de presupuesto se vieron obligados a despedir al cuarenta por ciento de los empleados,

dejando secuelas de nerviosismo e inestabilidad en los colaboradores (Ulloa, 2006).

2.2.1

Estructura

El Hotel Seabastian cuenta con un edificio de ocho pisos con dos subsuelos, el mismo

que esta dividido en las siguientes areas o departamentos.

2.2.2

Lobby: Recepcidn, Restaurante Mistral, Café Bar de Antafio, Gerencia Administrativa

y Ventas.

Piso 1: Habitaciones, Gerencia General, Secretaria de Gerencia y Gimnasio.

Piso 2, 3, 4, 5,6 y 7: Habitaciones.

Piso 8: Salones para eventos.

Subsuelo 1: Salones para eventos, Cocina, Business Center, Bodega y Seguridad.

Subsuelo 2: Mantenimiento, Lavanderia y Parqueaderos.

Filosofia organizacional

Mision: Servir con amabilidad, profesionalismo, excelencia y calidez humana para
superar las expectativas del cliente; poner atencion a los detalles y mejorar
constantemente.

Vision: Ser el ejemplo dptimo y eficiente del manejo de un hotel en la ciudad de
Quito.

Slogan: “Ser simplemente encantadores”.
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2.3 Clientes

2.3.1 Internos

La Gestion de Calidad Total tiene como uno de sus elementos la participacion del
empleado, para percibir el valor que éste aporta a la organizacion y en la metodologia del
(TQM) es necesario llamarlo cliente interno. El cliente interno es la persona perteneciente a

una organizacion quien recibe el resultado de un proceso anterior llevado a cabo en la misma.

En una organizacion que gestiona su calidad, toda persona (cliente interno) interviene en
un proceso generador de resultados, que son entregados a otra persona, que usard estos como
entrada para desarrollar su propia actividad, y asi sucesivamente hasta elaborar las salidas que
satisficieren a un cliente externo. En esta perspectiva, es necesario que todos los clientes
internos de una organizacién reciban entradas que satisfagan sus necesidades, si no es asi,
dara como resultado un mal desempefio del proceso, tiempo perdido y mala respuesta al

mercado (Ladron de Guevara, Uriel, 2009).

El Hotel Sebastian es una empresa organizada jerarquicamente, ésta cuenta con 61

clientes internos quienes estan distribuidos en los siguientes departamentos:

e Gerencia General: Esta conformado por Subgerencia General y Gerencia

Administrativa, los mandos gerenciales son tres en total.
e Recursos Humanos: Este departamento lo conforma la gerente del mismo.

e Mercadeo y Ventas: Este departamento cuenta con tres empleados, un Jefe de

Mercadeo y dos Ejecutivas.
e Sistemas: Lo conforma el Jefe de Sistemas.
e Comunicacion: Lo conforma el Gerente de Comunicaciones.

e Contabilidad: Cuenta con dos sub departamentos, Pagaduria y Crédito y Recaudacion,

con cinco colaboradores.
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e Mantenimiento y Seguridad: Este departamento tiene seis colaboradores, quienes estan

divididos en personal de mantenimiento y seguridad.

e Recepcion: Lo conforma el Jefe de Reservas, Jefe de Recepcion, Auditores nocturnos,

Recepcionistas y Botones, dando un total de nueve colaboradores.

e Pisos: Lo conforma el departamento de Ama de Llaves que cuenta con 10 empleados
dividido entre personal de lavanderia y limpieza.

e Alimentos y bebidas: Es el departamento con mayor nimero de colaboradores, en total

22, divididos en restaurante, bar, bodega y cocina.
Cada uno de los 61 colaboradores genera tanto entradas como salidas a diferentes clientes
internos en diferentes departamentos, dando como resultado la prestacién de un servicio de

alojamiento o restauracion.

Esta distribucion se puede apreciar de mejor manera en el organigrama del hotel:
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lustracion 1: Organigrama Hotel Sebastian

DRECTORIO
PRESDENTE
CERENTE
GENERAL
SUBGERENCIA
GENERAL
|
GERENCIA
ADMINISTRATIVA
| | | | | ! | | l
COTADR | | GERENTEDE GROVEDE | | JFEDENAVTENMENTOY
| e |EEEUERCAORD| EEDESSTEM | TR A0 FFEDERESERAS AMADELLAVESEECUTVA - I
COORDIVADORAS SPERVSORDE| | AUDITOR COORDINADOR SUPERVISORDE HEFDE i
FECAUDADOR | PAGADCR DEVENTAS REEON | | NOCTURNO DEAYB BODEGA PARTIDA PASTELERD
RECERCIONSTAS PN
OPERADORESDE| | GUARDISDE OPERADCR | LIVPEZAREAS EOONONADE
! NeRos | | posLER
MANTENMENTO, | SEGURIDAD BOTONES LVAORIA | congs | CARERAS | | BIRTENORR || SLONERDS | | e | | COUNEROS || POSLLERS

Fuente: Hotel Sebastian.

Elaborado por: Marco Estrella.
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2.3.2 Externos

Los clientes externos del Hotel estan identificados en segmentos:

¢ Individual Corporativo
e Grupos corporativos

e Tour and Travel.

Individual Corporativo: Huéspedes gue viajan por negocios, en su mayoria provenientes
de las provincias de Cuenca y Guayaquil. Este segmento determina el hotel donde se alojara

evaluando las experiencias previas con el mismo, la locacion y la tarifa de habitacion.

Los requerimientos de este segmento hacia el hotel son:

e Business center e Servicio de room service

e Escritorio en habitacion e Seguridad (Rocco, Andrew, 1991).
e Adecuada iluminacion

e Teléfono

o Fax

e Fotocopiadora

e Gimnasio

e Impresora

e Internet inalambrico

e Transporte

e Lavanderia
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Grupos corporativos: Grupos de huéspedes pertenecientes a una determinada empresa,
quienes viajan por asistir a conferencias que se llevan a cabo en el mismo hotel o en un
centro de convenciones de la ciudad. Este segmento, al igual que el corporativo individual,

proviene de las provincias de Cuenca y Guayaquil.

Los requerimientos de este segmento son:

Habitaciones asignadas en bloques o por pisos

e Facilidades para servicio de alimentacion privada
e Salones

e Transfer

e Equipos audiovisuales

e Servicio de banquetes

e Seguridad (Rocco, Andrew, 1991).

Tour and Travel: Son huéspedes provenientes de Colombia, Alemania y USA, este
segmento lo caracterizan adultos mayores que utilizan el hotel como punto de salto para

visitar las Islas Galapagos, bosques nublados y para realizar turismo de aves.

Este segmento require de:

e Transfer o City tour

e Wake up call e Servicios de concierge

e Servicios de restauracion e Seguridad

e Servicio de room service e Agencia de viajes (Rocco, Andrew,
1991).
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2.4  Proveedores

El hotel interactia con determinados proveedores, con quienes se debe manejar una
relacién adecuada para no tener contra tiempos ni situaciones que puedan afectar a los

servicios ofertados.

La mayoria de los proveedores provisiona al hotel productos de carécter alimenticio y de
limpieza, a quienes el hotel exige:
e Cumplimiento de las especificaciones de calidad determinadas para cada producto.

e Adecuada produccion, almacenamiento, transporte y despacho dependiendo del

producto.

e Tiempo de despacho.

e Facilidades de pago.

En la misma linea, los requerimientos de los proveedores hacia el hotel son:

e Establecer relaciones a mediano y largo plazo.
e Puntualidad de pago.

e Cumplimiento de acuerdos establecidos.

A continuacion se cita al proveedor y el producto que proporciona al hotel:

Tabla 1: Proveedores

Proveedor Producto

1. Pronaca Carnicos, mariscos, enlatados y huevos.
2. Casa Guillo Embutidos.

3. Federer Embutidos.
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4. Juris Tocino.

5. Alpina Lacteos.

6. Toni Yogurt.

7. Falcon Productos secos “Granos”.
8. Snob Enlatados.

9. Floralp Queso y crema de leche.

10. Pasteurizadora Quito

Leche.

11. Andrés Lemache

Frutas, legumbres y verduras.

12. Esmeralda Pazmifio.

Carnicos.

13. ATyT Quimicos “productos para limpieza de pisos”.
14. Ecuachen Productos de limpieza.

15. Distribuidora Jerusalén Servilletas.

16. Jabonera Danubis Amenities.

17. Barahona Morales Papeleria.

18. Tecnosuministros

Suministros de oficina.

19. CNT

Internet inaldmbrico.

Fuente: Hotel Sebastian.

Elaborado por: Marco Estrella

Ademas, El Hotel Sebastian tiene alianzas estratégicas con las agencias de viaje Nuevo
Milenio, Tropical Birding y Nuevo Mundo, las cuales consisten en publicitar a dichas
agencias dentro del hotel, ademas de ser las primeras opciones de contacto cuando un turista
solicita tours y a las cuales se les ofrece una tarifa especial menor a la tarifa rack, a cambio de

que los turistas que llegan al pais por medio de dichas agencias pernocten siempre en el hotel.

Por otro lado, el establecimiento hotelero cuenta con una alianza con una empresa de

taxis ejecutivos.

Los proveedores son las primeras entradas que tiene el hotel para empezar el proceso de
servicio, en especial €l de restauracidn, si uno de estos falla en proveer el producto o éste no

se ajusta a las especificaciones que el hotel demanda, es seguro que el servicio brindado no

sera de la calidad determinada.
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2.5 Producto

El hotel Sebastian ofrece servicios de alojamiento, restauracion y eventos.
2.5.1 Alojamiento

Es el principal servicio y la razon de ser del hotel, para esto cuenta con 55 habitaciones
distribuidas en 7 suites, 28 habitaciones dobles, 7 habitaciones triples y 13 habitaciones

sencillas decoradas elegantemente y equipadas con:

Calefaccién

e Television por cable

e Acceso a Internet inalambrico
e Baiio privado

e Secador de cabello

Discado directo nacional e internacional

Ademaés el hotel ofrece servicio de lavanderia donde se realiza lavado en seco, lavado
normal, secado y planchado de cualquier prenda de vestir. Servicio de room service hasta las
22:00 horas, pudiendo solicitar cualquier plato de la carta, caja de seguridad en recepcion,
business center equipado con dos computadoras, internet inalambrico, impresora y fax.
Igualmente el hotel ofrece un gimnasio equipado con maquinas para realizar actividades

cardiovasculares. La presentacion estandar de una suite se puede observar en el Anexo 1.

Las tarifas que maneja el Hotel Sebastian incluyen 22% de impuestos y servicios de ley,
el valor de un dolar neto por noche de impuesto turistico, internet ilimitado, coctel de

bienvenida, uso del gimnasio y atencion médica sin costo.

El Desayuno Americano Buffet tiene un costo de $6,50, ya que no incluye la tarifa de

alojamiento, las cenas o almuerzos tienen un costo de $16,00 y transfer de $14,00.
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El hotel acepta como forma de pago por servicios de alojamiento efectivo, tarjeta Diners
Club, Visa, Discover, American Express y Master Card, depositos bancarios y pagos por

medio de tarjeta no presente (Signature on File).

2.5.2 Restauracion

El Hotel Sebastian brinda servicios de alimentacion en el Restaurante Mistral, que esta
ubicado en las calles Diego de Almagro y Cordero, diagonal al Parque Gabriela Mistral. Este
tiene como concepto la comida nacional e internacional, donde hay la posibilidad de preparar
platos que no estén en la carta con previa autorizacion del chef.

El restaurante cuenta con tres ambientes; el primero es el area de comensales, el segundo
es un bar y el tercero es el Café bar de Antafio que se ubica diagonal a la recepcion, los cuales

se pueden apreciar de mejor manera en el Anexo 2.

El restaurante Mistral ofrece cuatro tipos de desayunos: Buffet, Continental, Americano y
Quitefio, ademés de una variedad de ordenes extras para acompafiar a cualquier desayuno. La
carta del restaurante da a escoger entre cinco tipos de entradas, cinco ensaladas, ocho platos
fuertes, donde predomina la comida nacional con mariscos y carne de res. Los postres son
siete donde destaca la pasteleria. Por otro lado, se ofertan vinos tintos, blancos y espumantes
provenientes de casa Concha y Toro, ademas de una variedad de jugos naturales, cocteles,

licores importados y cervezas nacionales.

El restaurante acepta como forma de pago efectivo, tarjeta Diners Club, Visa, Discover,
American Express y Master Card, los precios incluyen 22% de impuestos y servicios de ley.
El restaurante esta abierto desde las 6:30 am hasta las 22:00 pm.

2.5.3 Eventos

Los Andes I, Los Andes Il, El Portico y El Prado son los salones con los que cuenta el

hotel para llevar a cabo eventos corporativos o sociales, estos estan distribuidos en diferentes

26



areas del hotel teniendo una capacidad minima de 10 personas y una méxima de 200 personas,

salones que se muestran en el Anexo 3.

Para esta razon el hotel cuenta con:

e 15 parqueaderos
e Infocus
e Tv, VHS, retroproyector y proyector de slides

e Microfono corbatero, sistema de amplificacion, pantalla 2x2, pizarra de tiza liquida, y

papelografo
e Laptop
e Internet banda ancha
e Grabacion en cassette

Adicionalmente se puede solicitar el servicio de alimentos y bebidas escogido para el

evento, si fuese requerido, con el respectivo costo.

2.6 Gestion de calidad del servicio

El diagndstico de la situacion actual de la gestion en el Hotel Sebastian se la realizé a

través de tres herramientas:

e Test de control de calidad.
e Encuesta dirigida hacia los colaboradores.

e Observacion directa.
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2.6.1 Testde Control de Calidad

El test de control de calidad consta de veinte y seis preguntas que indagan como el hotel
estd inmerso en la Gestion de Calidad Total y si cuenta con los elementos planteados en este
estudio. Este test fue realizado por el investigador, donde se realizé preguntas a los mandos
gerenciales y se utiliz6 la documentacion pertinente al hotel. EI formato y el contenido del test

se encuentran en el Anexo 4.

Los resultados después de haber realizado el test son los siguientes:

e La organizacion cuenta con un organigrama estructural, donde estan fijadas las

funciones del personal y la delegacion de las mismas es clara.
e [Existen canales concretos de comunicacion e informacion.

e El hotel determina proveedores a base de la calidad de los productos y mas no a base

de precios.

e La organizacion tiene establecido estandares e instrucciones claras de manipulacion y

servicio de alimentos.
e Existe el recurso tecnolégico necesario para asegurar la calidad.

e En el Hotel Sebastian existe un buen clima laboral, y se analiza las relaciones

interpersonales.

e La organizacion carece de un departamento responsable de calidad y la planificacion

estratégica no esta enfocada hacia la misma.

e No existe manuales de procedimientos, un sistema de atencion de reclamaciones y un

sistema que garantice la mejora continua.

e No existe un desarrollo sistematico del recurso humano, ni un plan anual de

formacion.
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e En el hotel no se realizan auditorias, no se analiza la calidad del servicio interno, los

costos de la no calidad, ni se analiza la calidad del servicio al cliente.

e No existe un estudio de procesos y no se cuenta con el recurso humano necesario para

brindar un servicio de calidad.

2.6.1.1 Conclusion

El hotel no cuenta con un plan de calidad concreto, no cuentan con procesos sistematicos
que aseguren la misma y el recurso humano es insuficiente para brindar un servicio de calidad

esperado para un hotel de primera categoria.
2.6.2 Encuesta a colaboradores

La encuesta consta de siete preguntas y fue realizada con el proposito de interpretar,
desde una vision de la gestion de calidad total, la participacion y desenvolvimiento de los
empleados dentro del hotel. En el Anexo 5 se encuentra la encuesta a colaboradores.

El hotel cuenta con 61 empleados, entre mandos gerenciales, jefes departamentales y
mandos operativos, conociendo este dato se determinard el tamafio de la muestra mediante la

siguiente formula:

z°pgN
n pr—
e’(N—-1)+z%pq

(1,9)2 x 50 x 50 x 61
(10)2 (61 - 1) + (95)2 x 50 X 50

37

Donde:

N: Poblacion.
Z: Intervalo de confianza.
Probabilidad a favor.

Probabilidad en contra.

® L2 T

Error de estimacion (%).
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Es decir, se realizara la encuesta a una muestra determinada por un universo de 61
empleados, donde se desea un intervalo de confianza de un 95%, un error de estimacion del

10% vy se considera una probabilidad a favor del 50% (p=q).

La aplicacion de la formula con los valores descritos dio como resultado que el tamafio de
la muestra sera de 37 encuestados.

La encuesta se realizd en todos los departamentos incluyendo empleados, jefes
departamentales y mandos gerenciales. Habiendo realizado la tabulacién y analisis de los
datos, se calculd, por cada pregunta, la media ponderada que refleja el puntaje obtenido sobre

tres.
Ejemplo:
Después de la tabulacién de la pregunta 1: ¢Los equipos, materiales y recursos

electronicos proporcionados por el hotel se adaptan a las necesidades de su trabajo diario?

Tabla 2: Ejemplo 1

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
29 7 1 37

El calculo de la media ponderada se realiza de la siguiente manera:

Zf*x_3*29+2*7+1*1
SF 37

x(media ponderada) = = 2,75

Para realizar la conclusion, se han establecido los limites de desempefio para las medias

ponderadas:
Tabla 3: Ejemplo 1
Limite Alto Medio Bajo
Criterio 85 - 100% 50 - 85% 0 - 50%
Puntaje 2,7-3 2-2,7 0-2
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A base del resultado x= 2,75 sobre 3 puntos se puede concluir que la pregunta tiene alta

valoracion y se considera como una Fortaleza.
A continuacion se presentan los resultados acorde a las preguntas de la encuesta:

a) Pregunta 1:

¢Los equipos, materiales y recursos electronicos proporcionados por el hotel se adaptan a

las necesidades de su trabajo diario?

Tabla 4: Recursos proporcionados por el Hotel

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
29 7 1 37
X =2,75/3

llustracion 2: Recursos proporcionados por el Hotel

B siempre
@ a veces
0 rnunca

2.7%

Fuente: Encuesta realizada.
Elaborado por: Marco Estrella.

El 78,4% de los encuestados (29 empleados), afirm6 que “siempre” los recursos
proporcionados para su trabajo se adaptan a sus necesidades, el 18,9% (7 empleados),
manifestd que “a veces” y finalmente el 2,7% restante, afirm6é que los recursSos

proporcionados “nunca” se adaptan a sus necesidades.
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Media ponderada: 2,75/3. A base de este resultado se puede concluir que la pregunta

tiene alta valoracion y se considera como una Fortaleza.

b) Pregunta 2:

¢El espacio fisico donde usted trabaja es el adecuado para que desarrolle sus actividades

correctamente?
Tabla 5: Espacio fisico
3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
35 0 2 37
X =2,89/3
llustracion 3: Espacio Fisico

M siempre
) a veces
B nunca

Fuente: Encuesta realizada.
Elaborado por: Marco Estrella.

Del total de los colaboradores encuestados, el 94,6% (35 de ellos), afirmé que el espacio
fisico donde trabajan “siempre” es el adecuado para que desarrollen sus actividades
correctamente, mientras que el porcentaje restante (2 empleados), manifestaron que

“nunca” lo es.
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Media ponderada: 2,89/3. A base de este resultado se puede concluir que la pregunta

tiene alta valoracion y se considera como una Fortaleza.

¢) Pregunta 3:

¢Realiza usted sugerencias para mejorar los servicios brindados por el hotel?

Tabla 6: Realiza sugerencias

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
11 26 0 37
X =2,29/3

llustracion 4: Realiza sugerencias

B siempre
@ a veces
O nunca

Fuente: Encuesta realizada.
Elaborado por: Marco Estrella.

El 70,3% de los encuestados (26 empleados), afirm6 que “a veces” realiza sugerencias

para mejorar los servicios brindados por el hotel y solamente el 29,7% restante manifestd

que “siempre” lo hace.
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Media ponderada: 2,29/3. A base de este resultado se puede concluir que la pregunta

tiene una valoracion media y se considera como un factor a mejorar.

d) Pregunta4:

¢Las sugerencias que usted realiza son aplicadas en la organizacion?

Tabla 7: Aplicacion de sugerencias

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
8 10 19 37
x =1,70/3

lustracion 5: Aplicacion de sugerencias

W siempre
B a veces
O nunca

Fuente: Encuesta realizada.

Elaborado por: Marco Estrella.
Del total de los encuestados, el 21,6% (8 empleados), afirmé que “siempre” son aplicadas

sus sugerencias en la organizacion, el 27% manifestd que “a veces”, y finalmente el

51,4% (19 colaboradores), afirmé que “nunca” son aplicadas las sugerencias.
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Media ponderada: 1,70/3. A base de este resultado se puede concluir que la pregunta
tiene una baja valoracién y se considera como una debilidad.

e) Preguntab:

¢Recibe usted la informacion necesaria de otros departamentos para llevar a cabo

sus actividades?

Tabla 8: Satsifaccion del cliente interno

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
10 20 7 37
X =2,08/3

llustracién 6: Satisfaccion del cliente interno

B slempre
@ a veces
O nunca

Fuente: Encuesta realizada.
Elaborado por: Marco Estrella.

Un total de 10 colaboradores encuestados (27%), aseguraron “siempre” recibir la

informacidn necesaria de otros deparatamentos para realizar sus actividades, el 54,1% (20
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colaboradores) “a veces” reciben esta informacioén, y 7 colaboradores, el porcentaje

restante, “nunca’ la recibe.

Media ponderada: 2,08/3. A base de este resultado se puede concluir que la pregunta

tiene una valoracion media y se considera como una debilidad.

f) Pregunta 6:

¢En su departamento se realiza planificacion operativa?

Tabla 9: Planificacion operativa

3 Siempre 2 A veces 1 Nunca Total
26 11 0 37
X=2,70/3

llustracion 7: Planificacion operativa

B siempre
B a veces
) nunca

Fuente: Encuesta realizada.

Elaborado por: Marco Estrella.
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Del total de los encuestados, 26 manifestaron que “siempre” se realiza planificacion
operativa en su departamento, mientras que los 11 empleados restantes afirmaron que “a

veces”.

Media ponderada: 2,70/3. A base de la media ponderada se puede concluir que la

pregunta tiene una valoracion media y se considera como un factor a mejorar.
2.6.2.1 Conclusion:

Se ha calculado la media ponderada con la finalidad de asignar un valor (peso) a los datos
que tienen mayor influencia que otros, y se concluyd, si el factor que se investigd a través de

la encuesta puede considerarse como una fortaleza, debilidad o factor por mejorar.

A continuacion, se presenta el resumen de los resultados de la encuesta a través de la

gréfica, donde se puede visualizar las preguntas segun su calificacion obtenida.

llustracién 8: Conclusién

Media Ponderada / Pregunta

3,5
3 — —
2'5 \\ /

1,5
1
0,5
O T T T T T 1
Equipos Espacio  Sugerencias Aplicacién Satisfaccion Planificacion
cliente operativa
interno

Fuente: Encuesta realizada.

Elaborado por: Marco Estrella.
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Los factores referentes a equipos proporcionados por el hotel y el espacio fisico, se
consideran Fortalezas, reconociendo que con los recursos proporcionados por el hotel y con el

espacio fisico, hay un desenvolvimiento deseado de los empleados.

Los factores referentes a realizacion de sugerencias y planificacion operativa, se

consideran factores por mejorar.

Finalmente, los factores relacionados a aplicacion de sugerencias y satisfaccion del
cliente interno, se consideran Debilidades, evidenciando que la realizacidn de sugerencias por
mejorar el servicio es baja, al igual que la satisfaccion del cliente interno al no recibir la

informacidn necesaria que sus actividades demandan.

2.6.3 Observacion directa

La observacion directa se realizo para detectar los procesos, actividades o recursos que
pueden ser sometidos a una mejora, en ésta se observo a diferentes colaboradores realizando
sus actividades cotidianas, quienes, mediante la pregunta nimero ocho de la encuesta,

sustentaron esta observacion.

2.6.3.1 Recepcion:

En este departamento se observéd las actividades que llevan a cabo recepcionistas, y
auditores nocturnos en los distintos horarios de trabajo.

e EI departamento cuenta con una bitacora que tiene que ser llenada diariamente con
eventos que sucedieron en el turno de trabajo, en ésta no se documenta de forma
legible ni con toda la informacion necesaria para que el turno entrante conozca lo que
sucedid en su ausencia, lo que genera que no se pueda dar seguimiento a

requerimientos de huéspedes realizados anteriormente.

e Huéspedes llegan al hotel antes de la hora fijada para realizar el check in, generando

un malestar por el desconocimiento de las politicas que maneja el hotel.
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No hay coordinacién entre personal de recepcién y ventas al momento de presentar

tarifas de habitaciones.
Se genera excesivo ruido en recepcion por el uso de la radio.

El personal de recepcion no llena todos los campos en las tarjetas de registro de

huéspedes.

2.6.3.2 Alimentos y bebidas:

Este departamento, uno de los méas grandes del hotel, cuenta con las areas de bodega,

restaurante, bar y cocina, donde se observo las actividades que realiza la economa de costos,

jefe de bodega, meseros, jefes de partida, cocineros, posilleros, meseros y capitanes.

El Café bar de Antafio que se ubica en el lobby del hotel, no se encuentra montado

para servicio de almuerzo en repetidas ocasiones.
En el centro del restaurante se encuentra un perchero préximo a mesas de comensales.

La manteleria del restaurante no se encuentra limpia para proporcionar el servicio de

almuerzo.

Cuando tres comensales son ubicados en una mesa para cuatro personas, no se retira la

vajilla innecesaria (vajilla de la cuarta persona).

Meseros tienen discusiones en caja, cerca de mesas donde fueron escuchados por

comensales.

Hay confusion de comensales acerca de en qué mesa tienen que ubicarse cuando se

Ilevan a cabo distintos almuerzos de seminarios o eventos en el restaurante.
El restaurante trabaja Gnicamente con vinos procedentes de casa Concha y Toro.
Las comandas enviadas por meseros son de dificil lectura para personal de cocina.

Coches en los que se traslada alimentos y bebidas carecen de estética.
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Personas ajenas al departamento de alimentos y bebidas ingresan al area de cocina sin

los debidos cuidados, dando lugar a una posible contaminacion de alimentos.

La puerta de cocina permanece siempre abierta y tiene contacto directo con la entrada

de personal.

Las bodegas donde se almacena licores y quimicos de limpieza se encuentran

descuidadas y con polvo.

2.6.3.3 Amade llaves:

La observacion realizada en este departamento tuvo lugar en dos areas de trabajo: pisos y

lavanderia.

El departamento no cuenta con el stock adecuado de sabanas, Unicamente se maneja

dos juegos por cama.

Al final de la jornada de trabajo camareras almacenan el coche de limpieza en el lino,
al dia siguiente se asciende al lino, se desciende con el coche, se abastece con lenceria
en lavanderia y se vuelve a ascender, actividad que genera transito innecesario en los
elevadores, ademas de una pérdida de tiempo que oscila entre 65 min hasta que

camareras empiecen la limpieza de habitaciones.

Vajilla de room service se encuentra hasta altas horas de la mafiana en los pasillos.

2.6.3.4 Lavanderia:

No se encuentra prendas dejadas por huéspedes para servicio de lavanderia.

2.6.3.5 Seguridad:

El hotel cuenta con tres guardias de seguridad que desemperian sus labores en turnos de

doce horas, la observacién realizada se llevo a cabo en el turno de 7:00 a 19:00 y de 19:00 a

7:00.
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El nimero de parqueaderos no satisface la demanda de los clientes.

Clientes esperan demasiado tiempo en el parqueadero ya que el personal de seguridad
tiene que acudir a recepcion para cambiar los billetes con los que fue cancelado el

valor del parqueadero.
Existen discrepancias en cobro de tarifas de parqueaderos con clientes.

Personal de recepcion no comunica que hay desayunos programados al personal de
seguridad, quienes son los encargados de montar y proveer este servicio antes de las
6:00 am.

2.6.3.6 Ventas:

La observacion para esta area se la realizd, en parte, en las oficinas de las ejecutivas, pero

la mayoria de la informacion se la obtuvo del departamento de alimentos y bebidas y

seguridad por la estrecha relacion con el departamento de mercadeo y ventas.

Se presentan quejas de clientes por el incumplimiento de servicio en eventos.

En el transcurso de la jornada, el personal de ventas deja abandonadas las oficinas

originando insatisfaccion de clientes, al no poder recibir la informacién que solicitan.

Los instructivos de eventos carecen de informacién necesaria para los distintos

clientes internos.

En eventos a domicilio se oferta equipos de audio y video que no se deberia.

2.6.3.7 Mantenimiento:

La observacion concerniente al area de mantenimiento se realiz6 en todo el hotel,

buscando fallas en equipos y edificaciones.

En el techo de la cocina hay espacios que no cuentan con la baldosa respectiva.

La madera del ascensor se encuentra despintada y con rayones.
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e La cafetera del restaurante no funciona 6ptimamente.

e Los calentadores de agua que se utilizan en eventos se encuentran opacos.
e Larefrigeradora de restaurante no enfria.

e La puerta del bafio de hombres del octavo piso esta descuadrada.

e En salones hay cables de equipos audiovisuales sueltos.

e Lossillones del lobby se encuentran deteriorados.

2.6.3.8 Sistemas:
La observacion para este departamento se llevd a cabo en las areas del hotel donde se

encuentran equipos de computacién y en los pisos del hotel donde existe sefial inalambrica de

internet.

e Lasefial de internet no es recibida en el piso 6,7 y 8.

e El espacio del business center es reducido.

2.6.3.9 Reservas:

La observacion realizada se llevo a cabo en el area de recepcion ya que el jefe de este

departamento y la ama de llaves ejecutiva son los encargados de esta actividad.

e El personal encargado de las reservaciones no llena los campos necesarios en hojas de

reservas.

2.6.3.10 Conclusion:

Todos los departamentos afrontan una insatisfaccion del cliente interno al no recibir

entradas que satisfagan los requerimientos que sus actividades demandan, especialmente los
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departamentos relacionados con el proceso de venta, ademés de un alto deterioro de las

instalaciones.

Por otro lado, se evidencia una falta de comunicacion interdepartamental, generando una
descoordinacion en la prestacion de servicios, dando como resultado el incumplimiento a los
contratos que el hotel se ha comprometido a realizar.

Ademas, existe una elusion de tareas designadas a realizar para cada uno de los cargos,

originando que otros turnos tengan que realizar el trabajo que no ha sido hecho.

2.7 Analisis de fortalezas y debilidades

El anélisis que se llevd a cabo para determinar las fortalezas y debilidades del Hotel
Sebastian, se ha realizado en base a una matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (F.O.D.A.).

La matriz F.O.D.A es una herramienta sencilla que permite realizar un diagnostico
rapido de la situacion de cualquier empresa considerando factores internos y externos que la
afectan y asi poder delinear la estrategia para el logro satisfactorio de las metas y objetivos
(Emprendedores, 2009).

El nombre de matriz F.O.D.A se forma por los cuatro conceptos que intervienen en esta

herramienta:

Fortalezas: Son todas aquellas actividades que se realizan con un alto grado de

eficiencia.

e Oportunidades: Todos aquellos eventos del medio ambiente externo que de

presentarse, facilitarian el logro de objetivos.
e Debilidades: Son las actividades que se realizan con bajo grado de eficiencia.

e Amenazas: Todos aquellos eventos del medio ambiente externo que de presentarse,

complicarian el logro de objetivos (Emprendedores, 2009).
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El andlisis F.O.D.A del Hotel Sebastian es el siguiente:

2.7.1

2.7.2

2.7.3

Fortalezas

El recurso humano esta comprometido con el progreso del Hotel Sebastian.

Los equipos, espacio fisico y recursos tecnoldgicos que posee el hotel se adaptan a
las necesidades de los colaboradores.

Los canales de comunicacion son empleados.
Vasta experiencia laboral en los colaboradores.

El personal esta encaminado en ofertar un servicio de calidad.

Oportunidades

Crecimiento de la actividad turistica en la ciudad.

Ubicacion del establecimiento hotelero en una zona privilegiada para realizar negocios

y cerca de atractivos turisticos “La Mariscal”.
Promocion turistica del pais en ferias internacionales a nivel mundial.

Apoyo de la municipalidad a establecimientos turisticos para certificar la gestion de

calidad.

Debilidades

Plan de calidad indefinido.
Ausencia de procesos y procedimientos.
Insatisfaccion del cliente interno.

Baja participacion de colaboradores por mejorar la organizacion.
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e Bajo desempefio del subproceso de venta.
e Laplanificacion estratégica carece de una metodologia.
e Desmotivacion del personal.

2.7.4 Amenazas

e Creciente oferta hotelera en la ciudad.
e Problemas de inseguridad en el sector.

e Alto costo de obtencidn de normas internacionales que certifiquen la calidad.

2.7.5 Conclusion

Los tres tipos de herramientas utilizados para el analisis de la gestion de calidad y la
matriz F.O.D.A han coincidido y permitido determinar que los puntos criticos en la gestién
de calidad del Hotel Sebastian son:

e Inexistencia de una gestion enfocada hacia los procesos.

e Baja participacion y satisfaccion del cliente interno.

e Ausencia de evaluaciones de satisfaccion del cliente.

e Bajo desempefio del subproceso de ventas.
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3 CAPITULO IlI: PLAN DE MEJORAMIENTO

3.1 Introduccion a la Gestion de Calidad Total (TQM)

La gestion de la calidad no es una estrategia, no es una metodologia, es una filosofia

empresarial que envuelve a cada uno de los empleados.

La Gestion de Calidad Total (TQM) es un sistema de administracion, que plantea una
filosofia con ciertos principios que llevaran a la consecucion de los objetivos planteados por
la organizacion. Los beneficios de un esfuerzo de (TQM) son:

e Moral mas alta de los empleados

e Procesos eficientes

e Mayor productividad

e Menos disputas, que da por resultado méas tiempo para innovaciones y creatividad

e Calidad mejorada de servicios y productos

e Mayor participacion en el mercado

e Costos mas bajos

e Mayor satisfaccion del cliente

e Utilidades elevadas.

La alta gerencia del Hotel Sebastian consciente de que la mejora continua es un pilar de
la empresa manifestada en su misién y que la buena administracion de los elementos de la

Gestion de Calidad Total radica solamente en la misma empresa, han optado por desarrollar
los principios del (TQM) que se pueden evidenciar en el plan de mejora propuesto.
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3.2 Mejoramiento de la Estructura del Sistema de Gestion por Procesos

En la vision de la Gestion de Calidad Total, una empresa es un conjunto de procesos,
pero en ocasiones ésta perspectiva se encuentra sesgada por las estructuras organizacionales
tradicionales que trabajan verticalmente, donde esté definida la cabeza de la organizacion, la
segunda persona al mando y asi sucesivamente, pero no se han definido los procesos ni

responsables de los mismos, dando lugar, asi, a eludir responsabilidades.

En una organizacion con enfoque en los procesos la satisfaccion del cliente es lo
primordial, el flujo de trabajo es horizontal, los problema yacen en los procesos y no en las
personas, donde se analiza que permitio que ocurrieran los errores y mas no, quien dejé que
sucedieran. “El objetivo de la gestién por procesos es aumentar los resultados de la empresa a
través de la consecucion de los niveles superiores de la satisfaccion de clientes” (Lara, 2008,

11).

Para conocer y saber como se maneja una organizacion desde su interior es necesario
tener un mapa de procesos de ésta. Un mapa de procesos es aquel que permite tener una
visién amplia de los procesos generales de una empresa, este paso identifica los procesos y
sus relaciones a través de un disefio de graficos (Rivera, Rodriguez, 2007).

Existen tres tipos de procesos que se encontraran en un mapa Y estos son:
e Procesos estratégicos: Son aquellos que dirigen y orientan a los demas procesos,

estos incluyen procesos de planificaciony gestion de calidad.

e Procesos operativos “claves” o de cadena de valor: Estos son los procesos por los
que paga el cliente, los que generan rentabilidad a la empresa, son las actividades que

realiza la organizacion para agregar valor y entregar un bien o servicio a sus clientes.

e Procesos de soporte: Procesos que dan apoyo a los procesos de cadena de valor, entre
ellos estan el desarrollo del recurso humano, desarrollo tecnolégico, adquisiciones,

entre otros.
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3.3 Mapa de procesos Hotel Sebastian

El siguiente grafico ilustra el mapa de procesos propuesto como mejora para el Hotel Sebastian, en este se encontrara los procesos que

conforman al mismo, el proposito, subprocesos y actividades.

llustracién 9: Mapa de Procesos

. GESTION DE
PLANICFICACION CALIDAD

+ Planificacion » Mejora continua.
estratégica. « Auditorias.
*Revision porla
direccion.
« Reservas * Recepcién de * Receptar * Recoleccion de
o Planeacién de telefonicas.  Checkin. comensal. solicitud. . informacion.
GESTION ventas. * Reservas via mail. * Atencién "%\ * Produccién de « Proporcionar PN « Analisis.
COMERCIAL I p Ealiims 6 SRRl continuada. SESTAURACION JRrTRIeH BAVeNTOS | infogmacién. ST « (dentificar
. fecha. .
Post venta. a. Check out. « Servicio. o Servcio. actividades

* Cancelaciones.

 Facturacién. * Faturacién.

A GESTION DEL -
GESTION GESTION
ADMINISTRATIVA ECLAIPRAS ﬁECMUE,\SB FINANCIERA

para mejora.

momIxouomm<O oo
om4H4zZzmMm-=-rr0

» Mantenimiento. * Adquisicion. « Seleccion. « Contabilidad.
« Limpieza. * Recepcion y « Capacitacion. «Nomina.

« Lavanderia. almacenamiento de « Evaluacion. « Presupuesto.
- Sequridad. mercaderia.

« Relacién con proveedores.

Elaborado por: Marco Estrella.
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3.3.1 Descriptor de procesos

El descriptor de procesos es el documento que contiene en forma detallada el propdsito, subprocesos y las macro actividades de una
organizacion.

Tabla 10: Descriptor de procesos Estratégicos

PROCESO SUBPROCESO PROPOSITO MACRO ACTIVIDADES
Planificacion Establecer estrategias para alcanzar objetivos. Establecer: Misidn, vision y valores.
estratégica. Realizar analisis FODA.

Identificar objetivos.
Formular plan de largo alcance.
Formular plan anual.

Revision por la Asegurar la eficacia de los procesos. Analizar indicadores.
direccion. Tomar decisiones.
Planear acciones.
Dar seguimiento.
Emprender acciones correctivas
0 preventivas.

Mejora continua. | Asegurar la mejora continua de procesos, productos y servicios. Definir el problema.

Identificar y priorizar las causas raices.
Definir la solucién del problema.
Implantar solucion.

Verificar resultados.

Auditorias. Analizar la gestion de calidad de la empresa. Planear auditoria.

Ejecutar planes.
Realizar informe de auditoria.
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Tabla 11: Descriptor de procesos de Cadena de Valor

PROCESO

SUBPROCESO PROPOSITO MACRO ACTIVIDADES
Planeacion de Definir los productos y servicios que ofertara el hotel. Capacitar sobre el proceso de venta.
ventas. Plan de contacto al cliente
Definir el programa de mercadotecnia.
Venta. Ofertar servicios que satisfagan las necesidades Contactar prospectos.
de los clientes. Brindar asesoramiento.
Presentar servicios.
Firmar contratos.
Post Analizar ventas ganadas y perdidas. Comprender factores de éxito y fracaso.
venta. Comprender ofertas competitivas.
Mejorar el proceso de ventas.
Reservas. Garantizar la disponibilidad de los servicios ofertados Realizar reservas telefonicas.
en un marco de tiempo determinado con los Realizar reservas via mail.
requerimientos especificos del cliente. Realizar cambios de fecha.
Realizar cancelaciones.
Alojamiento. Satisfacer al cliente con el servicio de alojamiento. Realizar check in.

Proporcionar atencidn continuada.
Realizar check out.

Restauracion.

Satisfacer al cliente con el servicio de restauracion.

Recepcion de comensal.
Produccidn de platos.
Realizacion de servicio.
Facturacion.

Banquetes y
Eventos

Satisfacer al cliente con el servicio de banquetes y
eventos.

Receptar solicitud del cliente.
Proporcionar informacion de servicios.
Prestacion de servicio.

Facturacion.
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Evaluacion y Medir la satisfaccion del cliente. Recoleccidn de informacion.
satisfaccion Andlisis de informacion.
del cliente. Identificar actividades sujetas a posible
Mejora.

Tabla 12: Descriptor de procesos de Apoyo

PROCESO SUBPROCESO PROPOSITO MACRO ACTIVIDADES
Mantenimiento. Asegurar el optimo funcionamiento de los equipos Mantenimiento preventivo.
e instalaciones del hotel. Mantenimiento correctivo.
Limpieza. Garantizar el acondicionamiento de todas las areas Realizar limpieza areas comunes.
del hotel. Realizar limpieza habitaciones.
Seguridad. Garantizar la proteccion de las personas, de los bienes Vigilar instalaciones del hotel.
y normal funcionamiento de los equipos. Proteger a huéspedes y personal.

Efectuar controles de identidad.
Proteccion y transporte de dinero.

Lavanderia Garantizar la limpieza de prendas de vestir de Lavado en seco.
huéspedes, personal y lenceria del hotel a tiempo. Lavado normal.
Secado.
Planchado.
Relacién con Analizar la capacidad de los proveedores para suministrar Evaluacién de logistica del proveedor.
proveedores. los productos que requiere el hotel. Evaluacion de producto.
Adquisicién. Garantizar la compra de productos necesarios para la Recibir requisicion de compra de
operacion del hotel. producto.

Revisar presupuesto.
Determinar productos a comprar.
Realizar compra.

Recepcion y Asegurar la calidad del producto comprado y su Recepcidn de producto.
almacenamiento correcto almacenamiento. Verificacion del pedido.
de mercaderia. Verificacion de calidad.

Almacenamiento de producto.
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Seleccidn.

Proporcionar a la organizacion colaboradores eficientes.

Informar vacantes.
Recepcién de documentos.
Pre seleccién.

Entrevistas.

Seleccién.

Capacitacion.

Proporcionar cursos al personal sobre su
area de trabajo.

Determinar temas de capacitacion.
Desarrollar cursos.
Realizar evaluaciones.

Evaluacién.

Realizar evaluacion de desempefio.

Evaluacion del cliente.
Evaluacion interna.
Analisis de resultados.
Retroalimentacion.

Contabilidad.

Generar informacion sobre todas las transacciones
de la empresa para la toma de decisiones.

Realizar registros contables.
Controlar ejecucion de obras.
Realizar cuadres de tesoreria.
Realizar conciliaciones bancarias.
Realizar ejecucion presupuestaria.

Nomina.

Realizar los pagos de honorarios al personal del hotel.

Realizar pagos y deducciones.
Calcular y aplicar impuestos fiscales.
Elaborar y emitir calculos por
indemnizacion y liquidacion.

Presupuesto.

Controlar la gestion financiera de la organizacion.

Planear los resultados de la organizacion.
Controlar ingresos y egresos.

Elaborado por: Marco Estrella.
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3.4 Proyecto de mejora

El proyecto de mejora sera realizado a base de los siguientes puntos criticos previamente

identificados:

Inexistencia de una gestion enfocada hacia los procesos.

Baja participacion y satisfaccion del cliente interno.

Ausencia de evaluaciones de satisfaccion del cliente.

Bajo desempefio del proceso de ventas.

INEXISTENCIA DE UNA GESTION ENFOCADA HACIA LOS PROCESOS.

Habiendo elaborado el mapa de procesos del hotel en el punto 3.2, se realiza la
propuesta de mejoramiento de la gestion de calidad estableciendo un formato, en el cual se
desarrollaran los procedimientos pertinentes a la investigacion que se lo puede apreciar en el
Anexo 6. Ademas, se establecen procedimientos que forman parte de los procesos de:

e Planificacion: Plan anual: El plan planteado est4d desarrollado en base a la
metodologia Hoshin Kanri, en el cual se realiz6 un andlisis de la mision, vision y
contribuciones de clientes, para asi, determinar la situacion actual de la organizacion y

posteriormente formular un plan acorde a la empresa visible en el Anexo 7.

e Prestacion de servicios: Subproceso: Alojamiento: Check in: Este procedimiento se
ha llevado acabo ya que en esta actividad existe insatisfaccion del cliente, ademas, el
personal no cumple todas las especificaciones técnicas establecidas por el hotel. El

procedimiento para el Check in de huéspedes se lo aprecia en el Anexo 8.

e Prestacion de servicios: Subproceso: Restauracion: Recepcion de comensal: El
procedimiento se lo realiza por el hecho de ser clave en la prestacion de servicios de

alimentos y bebidas, visible en el Anexo 9.
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e (Gestion administrativa: Subproceso: Limpieza: Limpieza de habitaciones: El
procedimiento toma lugar ya que no existe uno, dando lugar, a que camareras realicen

la actividad indistintamente. El procedimiento se lo puede apreciar en el Anexo 10.

e Gestion Comercial: Subproceso: Venta: Este procedimiento se lleva a cabo por que
no existen parametros ni directrices para realizar esta actividad, produciendo una
administracion indistinta de clientes y cuentas. El procedimiento de ventas se lo

puede visualizar en el Anexo 11.

Los manuales de procedimientos son documentos que sintetizan de forma clara y precisa
una sucesion de operaciones relacionadas entre si, que tienen como finalidad la realizacion de
una actividad especifica dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion para la obtencion
de un resultado concreto. El procedimiento determina, de manera especifica y detallada, el

como se realizan determinadas actividades (Sanchez, Enriquez, Sanchez; 2006).

BAJA PARTICIPACION Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO.

La baja participacién de los empleados es un punto critico en cualquier organizacién que
gestione su calidad. Esto se lo puede evidenciar en el hotel, donde los empleados no realizan
sugerencias para mejorar las actividades que se llevan a cabo en las diferentes areas de

trabajo.

Esto ocurre ya que los jefes departamentales yacen indiferentes a las opiniones que se
puedan generar, prestando poco interés a sugerencias, evidenciando la creencia de que las

mejoras solamente provienen de las jefaturas o gerencias.

Todas las personas que tengan que ver con una empresa deben sentirse comodas de
manifestar sus capacidades, las personas no son maquinas, tienen voluntad propia,
discernimiento y siempre estan pensando (Ayala, Fajardo, 2006). “La gerencia que respeta la
humanidad, estimula el florecimiento del potencial ilimitado del hombre” (Ayala, Fajardo,

2006, 3).
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Como medidas de mejora para que los empleados exploten el potencial de cada uno de
ellos, se propone que en la organizacion se instalen Circulos de Calidad y un Programa de

Sugerencias para Empleados.

Circulos de Calidad

Los circulos de calidad, son grupos multidisciplinarios voluntarios que buscan mediante

proyectos de mejora, eliminar errores y alcanzar los objetivos de una organizacion.

Para la conformacion de los circulos de calidad en el hotel se recomienda:

1. Organizar un comité tactico de calidad: Este comité se compondra de gerentes y jefes
de area, quienes coordinaran las actividades necesarias para la creacion de los circulos
de calidad, mantenimiento y operacién de los mismos. De igual manera, éstos se
reuniran mensualmente con el fin de supervisar y orientar los esfuerzos de los circulos
de calidad, ademas decidiran sobre la viabilidad de las propuestas de mejora y la

puesta en practica de las mismas.

2. Proporcionar educacion: Se debe capacitar a todos los miembros de la organizacion
en los siguientes temas:
e Gestion de Calidad Total.
e Concepto de circulos de calidad.
e Ciclo de mejoramiento P.H.V.A.
e Herramientas para mejora:
= Lluvias de ideas.

= Diagramas causa efecto.
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3. Establecer expectativas: EI comité se reunird al principio de cada afio, en la
planificacion, con el fin de establecer los objetivos anuales que buscaran alcanzar los

circulos de calidad.

4. Supervisar el progreso: Se debe llevar un control de lo que los circulos de calidad

hacen en el transcurso del tiempo, esto se lo puede con:

e Reportes mensuales de la situacion del circulo de calidad.

e Adoptando proyectos con cronogramas, cualquier demora o desviacion debe

ser analizado por el comité.

5. Recompensar: El reconocimiento y las recompensas son de caracter obligatorio para

los equipos que se han conformado y para los equipos que han finalizado un proyecto.

Los circulos de calidad realizaran los proyectos de mejora mediante la metodologia
P.H.V.A:

llustracién 10: Circulo P.H.V.A

Estandarizar la mejora y Identificar el problema.

SRl Describir el problema.
Revisar estadisticas para
determinar recurrencias.

Analizar el problema.

Planear

Disefiar el plan de accion.

Evaluar y comparar los Ejecutar el plan o proyecto.
resultados versus

objetivos.

Fuente: Mejora Continua de la Calidad en Procesos.

Elaborado por: Marco Estrella.
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Programa de sugerencias de empleados.

Un programa de sugerencias de empleados tiene la misma finalidad que los circulos de
calidad, fomentar la participacion del empleado generando sugerencias que mejoren las
actividades que se realizan dentro de una organizacion. EI programa de sugerencias de
empleados se lo puede visualizar en el Anexo 12.

AUSENCIA DE EVALUACIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

La medicion de la satisfaccion del cliente en el Hotel Sebastian no ha sido una prioridad,
la dltima medicién realizada mediante encuestas se llevo a cabo en el afio 2008, periodo

desde el cual no ha habido un responsable de recolectar y analizar las mismas.

Las encuestas de satisfaccion del cliente ayudan a determinar la percepcion del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos y se ha satisfecho sus necesidades.

Como propuesta de mejora se ha realizado una encuesta base de satisfaccion del cliente
que se puede apreciar en el Anexo 13.

La encuesta se ha realizado a base del mapa de procesos, la que busca medir el grado de
satisfaccion del cliente donde hay mayor interaccion con el personal del hotel. Ademas, se
han determinado tres dimensiones de calidad de servicio (fiabilidad, empleados y elementos

tangibles) que asimismo seran medidos mediante la encuesta.

La importancia de la medicion de estas dimensiones se fundamentan en que estas
comprenden aspectos caracteristicos de la industria hotelera como: comportamiento y
apariencia de los empleados, rapidez del servicio, disposicion, confianza, educacion,
conocimiento del trabajo, imagen de las instalaciones, decoracion, limpieza, facilidad de uso
de las instalaciones, mantenimiento de las promesas y la prestacion de un servicio preciso y a

tiempo.
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La encuesta cuenta con preguntas de caracter demogréafico que permiten determinar
tendencias en las respuestas de los huéspedes. Por otro lado, los procesos de cadena de valor
son aquellos donde el personal del hotel estd en mayor contacto con los clientes, por esta
razon se mide las dimensiones antes descritas en los subprocesos de reservas, alojamiento y

restauracion.

Asimismo, la limpieza de habitaciones, a pesar de ser una actividad de un proceso
administrativo, existe un alto grado de interaccion entre camareras y huéspedes, por lo que se
ha considerado necesario formular preguntas que midan el nivel de satisfaccion referente a la

limpieza de habitaciones.

Sistema de Administracion de Quejas.

En el hotel, las quejas presentadas por inconformidades en la prestacion de servicios por
parte de clientes tienen una alta recurrencia, como propuesta de mejora para solucionar
sistematicamente e eliminar las causas que originaron las quejas, se plantea un Sistema de

Administracion de Quejas de Clientes que se puede apreciar en el Anexo 14.

3.5 Medidas Kaizen para el proceso y/o para la empresa

Kaizen es un término cuyo significado es seleccionar la mejor alternativa, o cambio de
método. Este término es el aporte de diversos teodricos de la calidad, entre ellos Deming y
Juran para el mejoramiento continuo. Kaizen se gener6 ante la necesidad de lograr la maxima
productividad con reducidos insumos. Hay dos tipos de medidas Kaizen la formal e informal,
la formal implica planeacion y una programacién de la actividad que se desea mejorar, por
otro lado, la informal utiliza el sentido comdn para dar una solucion inmediata a determinada
oportunidad de mejora (BOM, 2008).

Las medidas Kaizen informales para las oportunidades de mejora detectadas en el hotel

son:
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Recepcion:

El departamento cuenta con una bitacora que tiene que ser llenada diariamente con
eventos que sucedieron en el turno de trabajo, en ésta no se documenta de forma
legible ni con toda la informacion necesaria para que el turno entrante conozca lo que
sucedid en su ausencia, lo que genera que no se pueda dar seguimiento a

requerimientos de huéspedes que han sido realizados anteriormente.

Se establecera la politica:

Toda actividad a la que tenga que darse seguimiento tiene que ser documentada en la

bitacora con letra manuscrita y de una manera legible.

Huéspedes llegan al hotel antes de la hora fijada para realizar el check in, generando

un malestar por el desconocimiento de las politicas que maneja el hotel.

Recordar a los huéspedes que el hotel ha establecido la hora del check in a partir de las
14:00 y el check out hasta las 12:00 horas. Esta informacion tiene que ser
proporcionada siempre que se brinde informacion sobre el servicio de alojamiento o
se realicen reservas, estas politicas seran transmitidas por los medios de comunicacion

que el hotel emplee ya sea correo electronico, via telefonica o verbalmente.

No hay coordinacion entre personal de recepcidn y ventas al momento de presentar
tarifas de habitaciones.

Comunicar al personal de ventas y recepcién cuales son las politicas, tarifas y
descuentos maximos y minimos que se aplicaran a huéspedes dependiendo si es

frecuente, o V.1.P, si es una cuenta corporativa 0 un grupo.

Se genera excesivo ruido en recepcion por el uso de la radio.
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Se disminuira el volumen de la radio especialmente cuando se encuentran huéspedes o

clientes en la recepcion.

El personal de recepcion no llena todos los campos en las tarjetas de registro de

huéspedes.

Se establecerd la politica:

Todo el personal de recepcion tiene que llenar todos los campos de las hojas de

registro obligatoriamente.

Alimentos y bebidas.

El Café bar de Antafio que se ubica en el lobby del hotel no se encuentra debidamente

montado en repetidas ocasiones para servicio de almuerzo.

El Gltimo turno de meseros tiene que dejar montado el Café bar con vajilla, cuberteria

y copas para servicio de almuerzo.

En el centro del restaurante se encuentra un perchero préximo a mesas de comensales.

Se retirara el perchero del lugar donde esta ubicado, se lo colocara en la entrada del

restaurante o junto a caja.

La manteleria del restaurante no se encuentra limpia para proporcionar el servicio de

almuerzo.

Cuando un mantel se encuentre sucio, se procedera a retirarlo y se solicitara a

lavanderia uno limpio para realizar el cambio.

Cuando tres comensales son ubicados en una mesa para cuatro personas no se retira la

vajilla innecesaria “vajilla de la cuarta persona”.
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Se establecera la politica:

Habiendo ubicado a los comensales en sus respectivos asientos, se preguntard si
esperan a una persona mas, sino es el caso, se procedera a retirar la vajilla que no vaya

a ser utilizada.

Meseros tienen discusiones en caja, cerca de mesas donde fueron escuchados por

comensales.

Se establecera la politica:

Todas las conversaciones o discusiones concernientes a problemas del trabajo se las
realizara en el area de despacho teniendo en cuenta de utilizar un tono de voz bajo.
Hay confusion de comensales acerca de en qué mesa tienen que ubicarse cuando se

llevan a cabo distintos almuerzos de seminarios o eventos en el restaurante.

Se utilizaré tarjetas que contengan el nombre del evento, la palabra “reservado” y si
es necesaria la distribucion de comensales en la mesa por nombre, estas se colocaran
al costado de los arreglos florales de una manera facil de observar, teniendo en cuenta
de agrupar a los comensales de determinado evento en una sola area del restaurante.

El restaurante trabaja Gnicamente con vinos procedentes de casa Concha y Toro.

Se adquirira vinos provenientes de casas y regiones diferentes a Concha y Toro.

Las comandas enviadas por meseros son de dificil lectura para personal de cocina.

Se estableceran codigos que representen a cada uno de los platos que maneja el
restaurante, y para apuntar requerimientos especiales de comensales se establecera la

politica:

Todas las comandas deben ser llenas con letra manuscrita y de una manera legible.
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Coches en los que se traslada alimentos y bebidas a salones carecen de estética.

Se pintard los coches y se cambiara las alfombras de las bases.

Personas ajenas al departamento de alimentos y bebidas ingresan al area de cocina sin

los debidos cuidados, dando lugar a una posible contaminacion de alimentos.

Se designara a una persona, quien atendera las solicitudes de empleados ajenos al area
de cocina, en una superficie determinada para la actividad. Si es de carécter
obligatorio que una persona entre al &rea de produccidn, lo tiene que hacer con su

cofia respectiva, con una chaqueta y pantalon de cocina.

La puerta de cocina permanece siempre abierta y tiene contacto directo con la entrada
de personal.

Se adaptara cortinas de plastico en la entrada de cocina, con la finalidad de captar la

mayoria de las particulas contaminantes que se encuentran en el aire

Las bodegas donde se almacena licores y quimicos de limpieza se encuentran
descuidadas y con polvo.
1. Se clasificaran tanto quimicos y licores por su clase.

2. Se organizaran los estantes dependiendo de la frecuencia de despacho,

procurando que los productos de mayor uso sean de facil alcance.
3. Se establecera un dia al mes para la limpieza de las bodegas.
4. Se realizara una inspeccion visual de las mismas periédicamente y;

5. Se continuard mejorando estas areas.
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Ama de llaves:

El departamento no cuenta con el stock adecuado de sdbanas, Unicamente se maneja

dos juegos por cama.

Se adquirird por lo menos un juego mas de sabanas por cada cama, donde un juego

estara en la habitacidn, el segundo estara en el lino y el tercero esperando ser lavado.

Al final de la jornada de trabajo camareras almacenan el coche de limpieza en el lino,
al dia siguiente se asciende al lino, se desciende con el coche, se abastece con lenceria
en lavanderia y se vuelve a ascender, actividad que genera transito innecesario en los
elevadores, ademas de una pérdida de tiempo que oscila entre 65 min hasta que

camareras empiecen la limpieza de habitaciones.

Al final de la jornada, camareras almacenaran el coche de limpieza en el lino,
realizaran un informe segun el formato establecido con lo que cuenta el coche al final
del dia. A la mafiana siguiente con el informe del dia anterior y teniendo en cuenta la
distribucion de habitaciones para la jornada, se abastecerd de amenities, toallas y
sabanas necesarias para la jornada de trabajo, estas se transportaran en el coche de
lenceria sucia hacia el lino y se abastecera dentro del mismo lino al coche de limpieza.

Se establecerd la politica:

El abastecimiento de lenceria y amenities se lo realizard Unicamente en el lino,

evitando que huéspedes observen esta actividad y se lo llevara a cabo a puerta cerrada.

Vajilla de room service se encuentra hasta altas horas de la mafiana en los pasillos.

Se establecera la politica:
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Se notificara a restaurante a las 10 am acerca de vajilla que se encuentre en los pisos,
si no ha sido retirada la vajilla se notificara a las once de la mafiana por segunda vez y

se dara aviso a la Ama de llaves Ejecutiva.

Lavanderia:

No se encuentra prendas dejadas por huéspedes para servicio de lavanderia.

Se destinara en lavanderia un area claramente identificada para prendas de huéspedes,
se utilizaran obligatoriamente los formatos existentes en lavanderia llenando todos los
campos y se anotard en la bitdcora cualquier movimiento que tengan las prendas

dentro del area.

Seguridad:

El numero de parqueaderos no satisface la demanda de los clientes.

El hotel realizard una alianza estratégica con un parqueadero municipal o una
edificacion que pueda satisfacer el déficit de parqueaderos requeridos por clientes del
hotel.

Clientes esperan demasiado tiempo en el parqueadero ya que el personal de seguridad
tiene que acudir a recepcién para cambiar los billetes con los que fue cancelado el

valor del parqueadero.

Siempre cuando haya eventos se dotard al personal de seguridad de $ 20 délares

americanos en monedas de baja denominacion para dar cambio a clientes.

Existen discrepancias en cobro de tarifas de parqueaderos con clientes.

El personal de ventas tiene que llenar adecuadamente los instructivos de eventos con

cada uno de los acuerdos que se ha llegado con el cliente, entre estos estara tarifas y
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valor de parqueaderos. Todo cambio realizado por el cliente tiene que ser notificado
inmediatamente por el personal de ventas a todos los departamentos involucrados con

la prestacion de servicios.

Personal de recepcion no comunica que hay desayunos programados al personal de
seguridad, quienes son los encargados de montar y proveer este servicio antes de las
6:00 am.

El auditor nocturno revisara el sistema, la bitacora y notificard a la persona de
seguridad de la jornada de 19:00 a 7:00 horas cuantos son y a qué hora estan
programados los desayunos en la mafiana. Esto se lo realizara a las 24:00 horas con el
fin de que la persona de seguridad realice el mise en place de lo necesario para el

desayuno.

Ventas:

Se presentan quejas de clientes por el incumplimiento de servicio en eventos.

Cada una de las ejecutivas de ventas tiene que realizar el seguimiento del evento que
ha organizado y vendido. El seguimiento se lo realizara antes de que empiece el
evento teniendo en cuenta que todos los equipos y requerimientos del cliente estén
listos, de igual manera, se supervisard el momento que se brinda el servicio de
alimentos y bebidas asegurando que los platos estén listos para la hora especificada y
se terminaréa el seguimiento pidiendo una retroalimentacion sobre el servicio brindado

a la persona que solicito el evento.

En el transcurso de la jornada, el personal de ventas deja abandonadas las oficinas

originando insatisfaccion de clientes, al no poder recibir la informacion que solicitan.

Se establecera la politica:
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Las oficinas de ventas no deben permanecer abandonadas en ningiin momento de la
jornada, por lo menos, una ejecutiva estara en el despacho hasta que sus compafieras

vuelvan al puesto de trabajo.

Los instructivos de eventos carecen de informacion necesaria para los distintos

clientes internos.

Se adoptara un formato Unico y actualizado para instructivo de eventos. Las ejecutivas
de ventas tendran que indagar sobre todas las necesidades que el cliente requiera para
llevar a cabo el evento, sean éstas explicitas o implicitas y se documentard en el

formato establecido.

En eventos a domicilio se oferta equipos de audio y video que no se deberian.

El personal de ventas conjuntamente con el jefe de alimentos y bebidas y el jefe de
mantenimiento, estableceran cuales son los equipos e instrumentos que pueden ser
enviados a eventos a domicilio. Si es que existiera un requerimiento especial de un
equipo que no entre dentro de la lista antes determinada, se preguntard a los mismos

jefes de la posibilidad de ofrecer estos, si no es posible no se los ofertara.

Mantenimiento:

En el techo de la cocina hay espacios que no cuentan con la baldosa respectiva.

El personal de mantenimiento colocard las baldosas faltantes en los espacios

necesarios.

La madera del ascensor se encuentra despintada y con rayones.

El personal de mantenimiento pintard y lacara los dos ascensores con los que cuenta

el hotel.

La cafetera de restaurante no funciona éptimamente.
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Personal de mantenimiento reparara la cafetera siguiendo las instrucciones del

fabricante.

e Los calentadores de agua que se utilizan en eventos se encuentran opacos.

El personal de mantenimiento pulird los calentadores de agua que son destinados para

eventos.

e Larefrigeradora de restaurante no enfria.

El personal de mantenimiento reparara la refrigeradora de restaurante.

e La puerta del bafio de hombres del octavo piso esta descuadrada.

Se procedera a cuadrar la puerta del bafio.

e En salones hay cables de equipos audiovisuales sueltos.

Se colocara los cables sueltos en canaletas.

e Lossillones del lobby se encuentran deteriorados.

Se procedera a tapizar los muebles manteniendo el color original de los mismos.

Sistemas:

e Lasefial de internet no es recibida en el piso 6, 7, y 8.

Se contratara al proveedor que amplié la sefial de internet en todos los pisos.

e El espacio del business center es reducido.
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Se reorganizard la distribucién de muebles y equipos de computo en el business center

con la finalidad de que quepan mas maquinas en el area.

Reservas:

e EI personal encargado de las reservaciones no llena todos los campos necesarios en

hojas de reserva.

Se digitalizara las hojas de reservas, las cuales no podran ser impresas si es que no han

sido llenados los campos de caracter obligatorio.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

a)

b)

La Gestion de Calidad Total es un sistema de administracion que tiene por filosofia la
calidad. Este sistema necesita de la participacion de todas las personas que conforman
una organizacion, desde la gerencia general hasta los puestos operativos mas bajos. La
adopcion de un sistema de administracion de calidad puede presentar en un inicio
resistencia por la mayoria de los empleados, por el hecho de que es un método
diferente de realizar las actividades, pero con el tiempo se transforma en una
inversion, que garantiza la consecucion de objetivos y que permite alcanzar ventajas

comparativas.

Una vez realizado el analisis situacional del Hotel Sebastian, se han identificado

cuatro factores criticos en la gestion de calidad:

e Inexistencia de una gestion enfocada hacia los procesos.
e Baja participacion y satisfaccion del cliente interno.
e Ausencia de evaluaciones de satisfaccion del cliente.

e Bajo desempefio del proceso de ventas.

Para realizar el disefio del plan de mejora del Hotel Sebastian, es necesario que el
establecimiento oriente su gestion hacia los procesos, ademas, se requiere disefiar
herramientas que evallen la satisfaccion del cliente como encuestas y un sistema de
administracion de quejas. Por otro lado, para incrementar la participacion y
satisfaccion de los clientes internos es pertinente desarrollar un programa de
sugerencias de empleados y establecer circulos de calidad dentro de la empresa.
Finalmente, para los problemas que se detectaron en la operacion del hotel por medio
de la observacién directa, y los cuales no necesitan de una resolucién a través de una

metodologia, es pertinente que sean resueltos mediante medidas Kaizen.
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d) Cada uno de los elementos de la Gestion de Calidad Total tienen que ser

4.2

institucionalizados y gestionados en una organizacion, asi, se demuestra que la
gerencia general estd comprometida con el desarrollo de la empresa, la satisfaccion
del cliente y la mejora continua, obteniendo como resultado: mejor consistencia en el
servicio, mejores niveles de satisfaccion del cliente, aumento de la productividad y
eficiencia, reduccion de costos de la no calidad, mejor comunicacion, moral y
satisfaccion en el trabajo, ventajas competitivas, reconocimiento y aceptacion

internacional.

Recomendaciones

En la orientacion hacia la gestion de calidad es necesario que el hotel Sebastian tenga en

cuenta:

Divulgar sobre la filosofia hacia la calidad y la Gestion de Calidad Total a todos los
empleados de la organizacion, a través de capacitaciones a todo nivel: mandos

gerenciales, jefes departamentales y personal operativo.

Implementar y apoyar en el hotel circulos de calidad que tengan planteados proyectos

de mejora anuales.

Revisar y mejorar periédicamente los procesos y procedimientos planteados en este

trabajo analizando las medidas de desempefio.

Toda modificacion de los procedimientos del Manual tiene que ser realizada en el

formato establecido o en el que el hotel decida implementar.

La solucién de los problemas de la empresa tienen que ser realizados sistematicamente

o mediante la metodologia P.H.V.A.

Analizar periddicamente las encuestas de satisfaccion del cliente y el sistema de

administracion de quejas
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e Realizar investigaciones de mercado para determinar los gustos, preferencias y

tendencias de los clientes.
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Anexo 1: Suite
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Anexo 2: Restaurante

Area de comensales.
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Bar.
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Anexo 3: Salones

El portico.

Los andes I. El prado.
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Anexo 4: Test de Control de calidad

TEST DE CONTROL DE CALIDAD:

PARCIALMENTE

¢Existe un departamento responsable de la calidad?

N

¢La planificacion estratégica del hotel esta relacionada
con la calidad?

¢ EXiste un organigrama?

¢Estén fijadas las funciones del personal?

¢Hay delegacion clara de funciones?

(o2 {621 B>y N O]

¢ Existen canales concretos de comunicacién e
informacion?

X[X[X[X

~

¢Existen manuales de procedimientos en los departamentos?

8

¢ Se realizan auditorias internas de calidad?

9

¢ Se toman medidas concretas a partir de las auditorias?

10

¢;Se analiza la calidad del servicio interno?

11

¢ Se analiza la calidad de servicio al cliente?

XX XXX

12

¢Se recogen las demandas de los clientes para la mejora
del producto o servicio?

13

¢ Se determina proveedores en base de calidad de productos
y no a base de precios?

14

¢Hay un sistema de atencién de reclamaciones?

15

¢Laorganizacion cuenta con un sistema que garantice
la mejora continua?

XX

16

¢ Se analizan los costos de la no calidad?

17

¢Se dispone de los recursos técnicos y humanos para
asegurar la calidad?

18

¢Existe un estudio de procesos?

19

¢Existen instrucciones claras de manipulacion de
productos?

20

¢Existen instrucciones claras de como servir los
productos?

21

¢Existen estandares de calidad determinados para
las diferentes actividades?

22

¢Hay un tratamiento sistematico del R.R.H.H?

23

¢Hay en marcha un plan anual de formacién del R.R.H.H?

24

¢Hay un buen clima laboral?

25

¢ Se realizan estudios periddicos del clima laboral?

26

¢Se analizan y consideran las relaciones
interpersonales?

Elaborado por: Marco Estrella.
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Anexo 5: Encuesta a Colaboradores

# ENCUESTA COLABORADORES

Departamento:

1  ¢Los equipos, materiales y recursos electronicos proporcionados por el hotel se

adaptan a las necesidades de su trabajo diario?

1.- Siempre
2.- A veces

3.- Nunca

2  ¢Elespacio fisico donde usted trabaja es el adecuado para que desarrolle sus

actividades correctamente?
1.- Siempre
2.- A veces
3.- Nunca
3  ¢Realiza usted sugerencias para mejorar los servicios brindados por el hotel?
1.- Siempre
2.- A veces
3.- Nunca
4  ;Las sugerencias que usted realiza son aplicadas en la organizacion?
1.- Siempre

2.- A veces

3.- Nunca
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5  ¢Recibe usted la informacion necesaria de otros departamentos para llevar a cabo

sus actividades?

1.- Siempre
2.- A veces
3.- Nunca

6  ¢Ensu departamento se realiza planificacion operativa?

1.- Siempre
2.- A veces

3.- Nunca

7 ¢Cuéles son las actividades 0 equipos que necesitan una mejora segun su criterio?

Elaborado por: Marco Estrella.
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Anexo 6: Formato para Manual de procedimientos

&ﬂ%z{é MANUAL DE Revision:
! PROCEDIMIENTOS Fecha de revisién:

W CONTENIDO

Proceso: Cadigo: Elaborado por:
Subproceso:
Actividad:

1.- Propdsito: El propésito del manual describe la razén

de ser del procedimiento, los objetivos que se quieren
alcanzar con estos.

2.- Alcance: Se describe al ambito de aplicacién del

documento, es decir, a que areas involucra, actividades,
cargosya que no aplica.

3.- Definiciones: Se describe los términos que no son

familiares en el Iéxico comun que intervienen en el
manual.

4.- Responsabilidades: Indica quienes son los

involucrados en el procedimiento.

5.- Politicas: Son una guia basica para la accion,

determinan los limites generales donde se realizaran las
actividades.

6.- Diagrama de flujo: Es la representacion grafica de la

sucesion de actividades de un procedimiento.
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Simbologia para diagramas de flujo

Simbologia Nombre Descripcion

C) Inicio o termino Indica donde inicia o termina

un procedimiento.

Actividad Representa la ejecucion de

una o mas tareas.

Sirve para enlazar dos partes
cuales quiera de un diagrama

Q Conector de flujo a través de un

conector, uno en la salida y

otro en la entrada.

Sefiala si una actividad
B Documento determinada genera un

documento.

Indica el sentido de la

|

Flujo ejecucion de las actividades y

las une.

Representa a actividades que

2 Control tienen que ser controladas.

Indica las opciones que se

<> Decision pueden seguir en caso de que
se planteen caminos

alternativos.
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7.- Descripcion del procedimiento: Presentacion narrativa

por escrito y secuencial del procedimiento.

8.- Indicadores: Medida que permite observar el

cumplimiento de objetivos o metas.

9.- Entrada del proceso: Son los requisitos que dan lugar
a que se lleve a cabo la primera actividad del

procedimiento.

10.- Salida del proceso: Es el resultado de que se lleve a
cabo el procedimiento, siendo esta la entrada para nuevos

procesos.

11.- Anexos: Son todos los documentos que

complementan al cuerpo del procedimiento .

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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Anexo 7: Plan anual

Analisis de la situacién actual.

" o Contribuciones especificas de los
Mision y vision. clientes.

Anadlisis de la situacion actual.

« Servir con amabilidad, * Quejas de clientes por prestacion « Alta recurrencia de quejas en
profesionalismo, excelencia 'y de servicios de banquetes y todos los servicios que brinda el
calidez humana para superar las eventos. hotel.
expectativas del cliente; poner « Quejas provenientes de la « Bajo seguimiento de la
atencion a los detalles y mejorar insatisfaccion por prestacion de satisfaccion del cliente.
constantemente. servicios de alojamiento. « Limitada obsesién por el cliente.

« Ser el ejemplo 6ptimo y eficiente « Incumplimiento de
del manejo de un hotel en la especificaciones de clientes en
ciudad de Quito. servicios de alimentos y bebidas.

PLAN HOSHIN ANUAL

Obijetivo Estrategia Medidas de desempefio
1.- Obtener un nivel Obtener un 95% de
elevado de satisfaccion del soluciones para las quejas | 1.1- Establecer un Sistema de Administracion de |1.1.1- La implantacion del sistema se llevara a
cliente. de los clientes. Quejas. cabo en 6 meses.

Obtener una mejora | 1.2- Reducir la recurrencia de las quejas de todos los | 1.2.1 Reducir en un 60% la recurrencia de quejas.
del 10% en encuestas de | clientes.
satisfaccion del cliente

1.3- Los departamentos de Ventas, A y B y Recepcion | 1.3.1 El proyecto de mejora concluira en 9 meses.
seleccionaran un proceso para realizar un proyecto de
mejora mediante ruta Deming.
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Estrategia

PLAN PARA LA PUESTA EN PRACTICA

Detalles para la puesta en practica

Mes Mes Mes
10 11 12

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 K} 4 5 6 7 8 9

¢ Quién?

1.1- Establecer un Sistema de | Establecer una fuerza de trabajo. X
1.1 administracion de quejas. GAyYRH
Designar al responsable del sistema y su equipo de X GA RHYy
apoyo. JA
Capacitar al responsable y al equipo de apoyo en
cuanto al S.A.Q, gestion de calidad y mejora X X
continua. RH
Medida de desempefio Disefiar el procedimiento del S.A.Q. X JA
GA, RHYy
Comunicar internamente de la creacién del S.A.Q. X JA
La implantacion del sistema se GA RHYy
llevara a cabo en 6 meses. Implementar el S.A.Q. X JA
GA,RHYy
Seguimiento del S.A.Q. X X | X | X JA
GA, RHYy
Mejora del S.A.Q. X | X JA

Nomenclatura

RH: Recursos humanos.

JA: Jefes de area.

GA: Gerencia Administrativa.

Estrategia

PLAN PARA LA PUESTA EN PRACTICA

Detalles para la puesta en practica

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
100 11 12

Mes Mes Mes Mes
1 2 K} 4 5 6 7 8 9

¢Quien?

1.2- Reducir la recurrencia de las | Establecer criterios para determinar las principales
1.2 quejas de todos los clientes. quejas de clientes. X JA
Analizar las quejas de los clientes. X X JA
Identificar quejas recurrentes. X JA
Medida de desempefio Describir las razones de las recurrencias. X JA
Implementar acciones correctivas para las quejas. X JA
Reducir en un 60% la recurrencia | Implementar acciones preventivas para eliminar
de las guejas. recurrencias. X | X X JA
Verificar resultados. X X GAyJA
Mejorar el proceso. X X JA
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PLAN PARA LA PUESTA EN PRACTICA

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Estrategia Detalles para la puesta en practica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ¢Quien?
1.3- Los departamentos de
13 Ventas, Identificar la oportunidad de mejora. X JA
Ay By Recepcion
seleccionaran un Comprender la situacidn actual. X JAyGA
proceso para realizar un
proyecto Crear una vision del proceso mejorado. X JA
de mejora mediante ruta
Deming. Analizar la causa y determinar la accion correctiva. X X JA
Poner en practica las acciones correctivas
propuestas. X X JA
Comparar los resultados con los objetivos. X JA
Estandarizar, controlar y documentar el nuevo
Medida de desempefio proceso. X JAyYy GA
Capacitar y educar a los colaboradores. X JAyGA
El proyecto de mejora concluira
en 9 meses.
ADMINISTRACION DIARIA DEL PROCESO
APECTO/ OBJETIVO ‘ META CRITERIOS RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE
ROJO AMARILLO | VERDE | RECOLECCION ANALISIS
1.1- Establecer un S.A.Q. 6 meses. Mas de 9 meses. 6 a8 meses. | 6 meses. Gerencia Trimestralmente. | Gerencia administrativa
administrativa Jefes de area.
1.2- Reducir la recurrencia
de las quejas de todos los 60%. Menos de 51%. 51 a 60%. 60%. Jefes de area. Trimestralmente. Jefes de area
clientes.
1.3- Los departamentos de Ventas, Gerencia administrativa
Ay By Recepcion seleccionaran un | 9 meses. | Mas de 12 meses. | 10 a 11meses. | 9 meses. Jefes de area. Trimestralmente. Jefes de area.
proceso para realizar un proyecto
de mejora mediante ruta Deming.
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Anexo 8: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CHECK IN.
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MANUAL DE Revision: 1

TOTEL PROCEDIMIENTOS | Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian , del 2012,
RECEPCION

AR T

Proceso: Realizacion de Cadigo: CHCKN. Elaborado por: Marco Estrella.
servicio.

Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.

1. Proposito
Definir las pautas a seguir en el check in de huéspedes.
2. Alcance

El alcance de este procedimiento es para todo el departamento de recepcion y sus

colaboradores.

3. Definiciones
Check In: Llegada del cliente.
Front desk: Recepcion.
Walk in: Huésped sin reserva.

Protocolo: Conjunto de reglas y ceremoniales que deben seguirse en ciertos actos o con

ciertas personalidades.
4. Responsabilidades

Recepcionistas: Son las personas encargadas de recibir al cliente, realizar el check in vy

entregar llaves a botones.
5. Politicas
Todos los huéspedes deben presentar un documento de identificacion en la recepcion.

Todos los huéspedes que no hayan hecho un depésito bancario previo a la cuenta del hotel,
tienen que dejar un voucher de garantia o un abono en efectivo por el total de las noches

solicitadas.

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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| ﬁeiﬁéxztian

QUITO

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

RECEPCION

Revision: 1

Fecha de revisidn: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Realizacion de
servicio.

Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.

Cddigo: CHCKN.

Elaborado por: Marco Estrella.

6. Diagrama de flujo

CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO ESPECIFICACIONES
ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES EXTERNO/ INTERMEDIO TECNICAS
RECEPCIONISTA BOTONES INTERNO
INICIO \ :
Solicitud de . . . Seguir protocolo
habitacion. Huésped. Dar bienvenida 1 establecido.
¢Existe reservacion?
2 NO-
4 Control: Revi |
Revisar disponibilidad ontrol: Revisar en &
P 3 sistema disponibilidad de
habitaciones.
¢éHay disponibilidad? SI
L No.
Comentar al huésped + . .
Solicitar al huésped datos
que no hay s
. -~ 5 FIN personales y una direccién
disponibilidad. -~
de correo electrénico.
Y Solicitar una identificacién
Solicitar datos a huésped. 6 z personal, \Ienartoqos los
campos en la hoja de
registro.
+ Control: Solicitar un
Solicitar voucher de voul:her de galrantla‘g
garantia. un abono por el total de
las noches de
alojamiento.
Las llaves de la
Llaves. Recepcion. Entregar llaves a habitacion se entregan
botones. (nicamente a botones o
personal de seguridad.
' "
Presentacion Seguir prot.otolo
9 establecido.
A y
Proporcionar al
Acompafiamiento a 10 huésped la
habitacion. informacion sobre
el hotel.
DOCUMENTOS
1.- Hoja de registro . A
FIN < >
PRODUCTOS: HUESPED EN HABITACION
FRECUENCIA: CADA VEZ QUE OCURRA

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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@hazt@

AR T

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
RECEPCION

Revision: 1

Fecha de revisidn: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Realizacion de
servicio.

Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.

Cddigo: CHCKN.

Elaborado por: Marco Estrella.

7. Descripcion del procedimiento

SECUENCIAS DE
ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Dar bienvenida.

Cuando el huésped ingresa al
lobby se da la bienvenida
siguiendo el protocolo:

e Bienvenido al hotel
Sebastian.

e En que le puedo servir.

Recepcionista.

2. ¢Existe reservacion?

Se pregunta al huésped si
posee 0 No reservacion.

Recepcionista.

3. Revisar
disponibilidad.

De no tener una reservacion,
se revisara en el sistema la
disponibilidad del hotel.
Verificando:

e La ocupacion.

e Las llegadas
programadas.

Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

Recepcionista.

4. ¢Hay disponibilidad?

Se determina si existe la
disponibilidad para que el
huésped pueda alojarse.

Recepcionista.

5. Comentar al huésped
de que no hay
disponibilidad.

De no haber disponibilidad en
el hotel se pedird: Nombres,
Apellidos, y una direccion de
correo electrénico para enviar
promociones futuras con el fin
de retener al huésped.

Recepcionista.

6. Solicitar datos al
huésped.

De contar el huésped con
reserva o de haber
disponibilidad de habitaciones
para un walk in, se solicitara al
huesped los datos necesarios
para llenar las hojas de

Recepcionista.

REVISADO POR: \

FECHA DE VIGENCIA:
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AR T

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
RECEPCION

Revision: 1

Fecha de revisidn: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Realizacion de
servicio.

Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.

Cddigo: CHCKN.

Elaborado por: Marco Estrella.

registro. Esta actividad se
llevara a cabo solicitando al
huésped una identificacion
personal.

7. Solicitar el voucher
de garantia.

De no haber realizado el
huésped un deposito a la
cuenta bancaria del hotel, se
solicitara al huésped un
voucher de garantia o un
abono en efectivo por el total
de las noches solicitadas.
Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

Recepcionista.

8. Entregar llaves a
botones.

Se entregara las llaves a
botones para que escolte al
huésped a la habitacion
designada.

Recepcionista.

9. Presentacion.

El botones se presentara al
huésped siguiendo el
protocolo:

e Buenos dias Sr/

e Por favor acompafieme
a la habitacion.

Botones.

10. Acompaiiamiento a
la habitacion.

En el transcurso hacia la
habitacion se informaré al
huesped de todos los servicios
que el hotel brinda, politicas e
informacion turistica si es
solicitada, posteriormente se
abrira la habitacion y se
asegurara que el huésped
ingrese a la misma.

Botones.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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MANUAL DE Revision: 1
IOTEL PROCEDIMIENTOS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian , del 2012.
RECEPCION
QUITO
Proceso: Realizacion de Cadigo: CHCKN. Elaborado por: Marco Estrella.
servicio.
Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.
8. Indicadores
CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO VERDE RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
Tiempo que demora Tiempo final (Tiempo en
realizar un Check In. que entrega recepcionista
llave a botones) - 6:00 min. Maés de 7:01 | 6:01a7:00 min. 6:00 min. Recepcionistas. Mensualmente. Jefe de recepcion.
Tiempo inicial (Tiempo min.
que recepcionista da
bienvenida).

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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MANUAL DE Revision: 1
TOTEL_ PROCEDIMIENTOS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian , del 2012,
RECEPCION

QAN LTO
Proceso: Realizacion de Cadigo: CHCKN. Elaborado por: Marco Estrella.
servicio.
Subproceso: “Alojamiento”.
Actividad: Check In.

9. Entrada del proceso

Solicitud de habitacién.

10. Salida del proceso

Huésped en habitacion.

11. Anexos

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:




Anexo 9: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS RECEPCION DE COMENSAL
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QU TO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Prestacion de servicio
Subproceso: Restauracion.
Actividad: Recepcion de
comensal.

Cddigo: RCPCN - CSL

Elaborado por: Marco Estrella.

1. Proposito

Garantizar en una comanda que los requerimientos del cliente entren a produccion.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica para el area de restaurante y el café bar.

3. Definiciones

Protocolo: Conjunto de reglas y ceremoniales que deben seguirse en ciertos actos o con

ciertas personalidades.

Comanda: Vale triplicado donde el mesero anota los requerimientos del cliente.

4. Responsabilidades

Capitan: Se encarga de organizar a los meseros, recibe al cliente y lo ubica en la mesa.

Meseros: Se encargan de entregar cartas, proporcionar asesoria, receptar el pedido y entregar

la comanda a produccién.

5. Politicas

De no haber disponibilidad en el restaurante, se llenara un formato con los datos del comensal

para enviar promociones.

6. Diagrama de flujo

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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SQUITTOS

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo

del 2012.

Proceso: Prestacion de servicio

Subproceso: Restauracion.
Actividad: Recepcion de

Cddigo: RCPCN - CSL

Elaborado por: Marco Estrella.

comensal.
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTE EXTRENO/ PRODUCTO ESPECIFICACIONES
INTERNO INTERMEDIO TECNICAS
CAPITAN MESERO
INICIO
¥
Solicitud de ) Abrirla puerta, !
mesa, Cliente. J
v
Ubicarenmesz, ) Seguir protocolo.
!
Y
Presentacion.
3 Seguir protocolo.
}
Entregar cart. ' Seguir pro.to.co\o parala
actividad.
| —
» . Seesperard 5 min. después
ropo;ﬂor;atr 5 de haber entregado las
asesoria de platos. cartas para dar asesoria a
| comensales.
y ) L] Utilizar el formato
Recepcion de pedido. 6 establecido y seguir
protocolo.
Confirmacion de Control: Se leerd cada uno
pedido. 7 de los platos escogidos
por cada uno delos
comensales.
Y
Retirar cartas. 3 Seguir protocolo para
actividad.
|
Y
Entregar comanda a
focturacign. ’ PRODUCCION
Y
Archivar comanda. Archivar copia de
10 comanda.
DOCUMENTOS Y
1.- Borrador de pedido.
2.- Comanda.
PRODUCTOS: COMANDA
FRECUENCIA: CADA VEZ QUE INGRESA EL COMENSAL AL RESTAURANTE

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Prestacion de servicio
Subproceso: Restauracion.
Actividad: Recepcion de
comensal.

Cddigo: RCPCN - CSL

Elaborado por: Marco Estrella.

7. Descripcion del procedimiento

SECUENCIAS DE ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Abrir la puerta.

Se estara atento al ingreso de
comensales al restaurante,
se abrira la puerta y se dara
la bienvenida.

Capitéan.

2. Ubicar en mesa.

Se ubicard al cliente en las
mesas del restaurante
siguiendo el protocolo:

1 comensal en mesa para 2
2 comensales mesa para 4
3 comensales mesa para 4
4 comensales mesa para 4
5 comensales mesa para 6

Capitéan.

3. Presentacion.

La presentacion se la
realizara siguiendo el
protocolo:
e Buenas noches,
e Soy.......... ,
e Seré su mesero esta
noche.
e Cualquier inquietud
0 requerimiento no
dude en
comunicarmelo.

Mesero.

4. Entregar carta.

Las cartas se entregan
siguiendo el protocolo: la
carta se entrega por la
derecha del comensal
empezando por las damas de
mayor edad. Ademas, se
dara recomendaciones del
chef.

Mesero.

5. Proporcionar
asesoria de platos.

Habiendo pasado cinco
minutos se proporcionara la
asesoria de platos.

Mesero.

6. Recepcion de
pedido.

Se receptara el pedido
utilizando el formato

Mesero.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Prestacion de servicio
Subproceso: Restauracion.
Actividad: Recepcion de
comensal.

Cddigo: RCPCN - CSL

Elaborado por: Marco Estrella.

establecido con letra
manuscrita y legible.
7. Confirmacion de Se leeré cada uno de los Mesero.
pedido. platos y bebidas escogidos
por cada uno de los
comensales estando siempre
atento a cualquier
modificacion.
Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.
8. Retirar cartas. Se retiraran las cartas por la | Mesero.
derecha de los comensales.
9. Entregar comandaa | Seentregara la comanda de | Mesero.
produccién. color blanco a produccion.
10. Archivar comanda. Ser archivara la copiade la | Mesero.
comanda para tener un
respaldo si ocurre alguna
eventualidad con el servicio.
8. Indicadores
CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO | VERDE | RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
Proporcion de # de clientes 95%. Menos 85 a 89%. 90a Capitan. Trimestralmente. | Jefede AyB.
clientes insatisfechos de 84%. 95%.
insatisfechos *100
con el servicio. | Total de clientes.

9. Entrada del proceso

Solicitud de mesa.

10. Salida del proceso

Comanda.

11. Anexos

REVISADO POR:
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MANUAL DE Revision: 1

Sehastian

= DE LLAVES del 2012.
QUITO
Proceso: Limpieza. Cddigo: LMPZHB. Elaborado por: Marco Estrella.

Subproceso: Limpieza de
habitaciones.

1. Proposito
Garantizar la limpieza de las habitaciones y su correcta funcionalidad.
2. Alcance

Este procedimiento se aplica para todo el departamento de ama de llaves y las camareras de
piso.

3. Definiciones
O.R: Orden de reparacion.
4. Responsabilidades

Camareras de piso: Personal determinado para la limpieza de habitaciones quienes

garantizaran el correcto funcionamiento de las mismas.

Personal de mantenimiento: Son los responsable de realizar las reparaciones solicitadas por

las camareras con las correspondientes érdenes de reparacion.

5. Politicas

Los anuncios de no molestar que se encuentren en las chapas de las habitaciones son de

cumplimiento obligatorio.

Mientras se realice la limpieza de las habitaciones, ninguna persona, exceptuando la Ama de

Llaves Ejecutiva, puede permanecer en una habitacion sin la camarera designada para el piso.
No se utilizaran las toallas de huéspedes para realizar la limpieza de la habitacion.
Todas las 6rdenes de reparaciones tienen que ser presentadas en el correspondiente formato.

6. Diagrama de flujo
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Scehastian OE LLAVES del 2012.
=QUITO=
B B JORT)
Proceso: Limpieza. Caddigo: LMPZHB. Elaborado por: Marco Estrella.
Subproceso: Limpieza de
habitaciones.
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS CLIENTE PRODUCTO ESPECIFICACIONES
ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES EXTERNO/ INTERMEDIO TECNICAS
INTERNO
CAMARERA
(
INICIO \
A
Distribucién de | Ama de llaves Tocar la buert q Utilizar esténdar al
habitaciones. ejecutiva. ocarfa puerta. tocar puerta.
\
Hay €
respuesta? Z g
Y
Tocar siguiente NO Presentarse al l.1u.ésped
habitacién. 3 y ofrecer servicio de
lavanderia.
Y Ingresar con la
s aspiradora y colocar el
Ingresar ala habitacion. coche de limpieza en la
puerta de modo que
bloquee la entrada.
A
Realizar limpieza de 5 Seguir secuencia de
habitacién. operaciones.
A
Revisar visualmente | Control: Utilizar el
evisar visuamente a 6 formato establecido
habitacién. L
para revision.
}
¢Existe desperfecto en 5|
habitacion? 7 ]
NO Y
Elaborar orﬁen de 1 Orden .d'e Utilizar formato.
reparacion. reparacion.
+ Se enviard orden de
. mantenimiento al
Enviar ?’49“ a 9 »( Reparacion. personal encargado y
mantenimiento. se dard aviso a laama
de llaves ejecutiva.
A .
Se tomard en cuenta
Cerrar habitacion. 10 de retirar todos los
equipos de limpieza de
la habitacion.
DOCUMENTOS Y
1.- Orden de reparacion. FIN ‘\ )
PRODUCTOS: HABITACION LIMPIA
FRECUENCIA: CADA VEZ QUE OCURRA
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS AMA
DE LLAVES

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Limpieza.
Subproceso: Limpieza de
habitaciones.

Cadigo: LMPZHB.

Elaborado por: Marco Estrella.

7. Descripcion del procedimiento

SECUENCIAS DE ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Tocar la puerta.

La camarera para ingresar a
la habitacion seguiré el
estandar: Tocar tres veces la
puerta pausadamente.

Camarera.

2. ¢Hay respuesta?

La camarera esperara 30
segundos después de tocar la
puerta con el fin de esperar
una respuesta si es que el
huésped se encontrara en la
habitacion.

Camarera.

3. Tocar siguiente
habitacion.

De encontrarse el huésped en
la habitacion se saludara al
huésped y se ofrecera servicio
de lavanderia para
posteriormente continuar a la
siguiente habitacion.

Camarera.

4. Ingresar ala
habitacion.

De no encontrarse el huésped
en la habitacion se ingresara a
la misma.

Camarera.

5. Realizar
limpieza de
habitacion.

Se empezara la limpieza de la
habitacion siguiendo la
siguiente secuencia:

«  Apagar luces.

e Abrir cortinas.

e Abrir ventanas.

e Retirar basura.

e Tender cama.

e Colocar ozonificador
si se ha fumado en la
misma.

*  Ordenar objetos del
huésped y equipos de
la habitacion.

e Cambiar toallas.

e Surtir amenities.

«  Agpirar habitacion y
bafo.

Camarera.

6. Revisar
visualmente la

Habiendo terminado la
secuencia, se revisara la

Camarera.
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS AMA
DE LLAVES

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Limpieza.
Subproceso: Limpieza de
habitaciones.

Cadigo: LMPZHB.

Elaborado por: Marco Estrella.

habitacion.

habitacion utilizando la lista
de chequeo con el formato
establecido.

Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

7. ¢Existe
desperfecto en la
habitacion?

Después de revisar la
habitacion se analizara si ésta
presenta una inconformidad.

Camarera.

8. Elaborar orden
de reparacion.

De existir una inconformidad,
se elaborara la orden de
reparacion en el formato
establecido (Anexo 1).

Camarera.

9. Enviar orden a
mantenimiento.

La orden de reparacion sera
enviada a mantenimiento para
que tomen las respectivas
acciones correctivas y se dara
aviso a la ama de llaves
ejecutiva.

Camarera.

10. Cerrar
habitacion.

De no existir inconformidad o
habiendo realizado él envi6 de
la O.R, se cerrara la
habitacion teniendo en cuenta
de retirar todos los equipos
destinados para la limpieza.

Camarera.
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QUITO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS AMA
DE LLAVES

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Limpieza.
Subproceso: Limpieza de
habitaciones.

Cadigo: LMPZHB.

Elaborado por: Marco Estrella.

8. Indicadores

CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO VERDE RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
Proporcion de # de clientes insatisfechos 95%. Menos de 84%. 85a89% 90 a 95%. Ama de Llaves Trimestralmente. Ama de Llaves
huéspedes con limpieza de Ejecutiva. Ejecutiva.
insatisfechos con habitaciones
limpieza de _  *100
habitaciones. Total de habitaciones
limpias.

Tiempo que demora | Tiempo final (momento en 27 min. Mas de 36:00 28 a 35 min. 20 a 27 min. Camareras. Trimestralmente. Ama de llaves
limpiar una que camarera cierra min. ejecutiva.
habitacion habitacion) -

Tiempo inicial (momento
en que camarera ingresa a
habitacion).
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< h t PROCEDIMIENTOS AMA | Fecha de revision: 29 de mayo
ehastian O LLAVES del 2012.

ORI T

Proceso: Limpieza. Cddigo: LMPZHB. Elaborado por: Marco Estrella.
Subproceso: Limpieza de

habitaciones.

9. Entrada del proceso

Distribucion de habitaciones.
10. Salida del proceso
Habitacion limpia.

11. Anexos
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MANUAL DE Revision: 1

TOTEL_ PROCEDIMIENTOS AMA | Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012,
DE LLAVES

DRI T

Proceso: Limpieza. Cddigo: LMPZHB. Elaborado por: Marco Estrella.
Subproceso: Limpieza de

habitaciones.

Anexo 1
@hazt@ ORDEN DE REPARACION
(O BN AN D
SOLICITANTE:
HABITACION: FECHA:
DESCRIPCION DE INCONFORMIDAD: PRIORIDAD:

REPARACION SUGERIDA:
RESULTADO ESPERADO:

Orden de reparacion.
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¢ Revision: 1
TOTEL_ VENTAS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012.
QU T
Proceso: Gestion comercial. Codigo: VNTS. Elaborado por: Marco Estrella.
Subproceso: Ventas.

1. Proposito

Establecer las actividades y la secuencia del subproceso de ventas.
2. Alcance

Este procedimiento se aplica para todo el departamento de ventas y sus ejecutivas.
3. Definiciones

Status: Estado del cliente con el hotel.

Contrato: Acuerdo mutuo entre personas naturales, instituciones publicas o privadas con el
hotel, que obliga al Hotel Sebastian a prestar servicios y a las organizaciones a pagar por
ellos.

Requerimientos: Necesidad o solicitud expresadas por el cliente.
4. Responsabilidades

Ejecutivas de ventas: Son las personas que realizan el contacto del cliente, visitas,

presentacidn de cotizaciones y firma de convenios.
5. Politicas

Cada una de las ejecutivas de ventas seran las encargadas de administrar y contactar sus
cuentas y clientes, el jefe de mercadeo y ventas adicionard a la lista de las ejecutivas clientes

potenciales.

Las ejecutivas de ventas tienen que rendir un informe semanal al jefe de departamento con el

status de los clientes a quienes han debido contactar.

6. Diagrama de flujo
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VENTAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Gestion comercial.
Subproceso: Ventas.

Cdodigo: VNTS.

Elaborado por: Marco Estrella.

CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTE EXTRENO/ PRODUCTO ESPECIFICACIONES
INTERNO INTERMEDIO TECNICAS
JEFE DE MERCADEO Y
VENTAS EJECUTIVA DE VENTAS
INICIO
La programacion de
visitas selas
Lista de contactos.|  Jefe de mercadeoy | Programar visitas semanales. realizard
ventas conjuntamente con
) 1 el jefe de mercadeo
y ventas.
3 Se cumplirdla cuota
Visitar o contactar a semanal de visitas
prospectos.
i Se documentard en
éProspecto N el sistema los datos
regsrado? ‘] el clente
Documentar informacion | 4
del prospecto. sl Utilizar formato del
| sistema.
v Control: Prestar
Definir necesidades del atencion a todos los
prospecto. requerimientos del
cliente.
Control: En la cotizacion
ab " constara con todos los
aborar cotizacion. 1 requerimientos del cliente y|
- con las politicas y tarifas qu
maneja el hotel.
La cotizacion se presentara
Presentar al mediante correo electronic
prospecto. o en el formato que manejal
el hotel.
Y
¢éProspecto
interesado? 8 No-l
Actualizar status del @
prospecto.
Elaborar contrato. 10 Control: € contrato
2 constara de Politicas,
tarifas y acuerdos.
¢Se genera la venta?
un N0—|
Se documentard en
Documentar status | 12 el sistema los datos
del prospect. Sl‘ del clente.
3 Alfirmar el contrato se
3 - tomar en cuenta todas
Firmar contrato. Iasformaidades legales
del mismo.
DOCUMENTOS
FIN
1. Cotizacidn.
2.- Contrato.
PRODUCTO: CONTRATO
FRECUENCIA: CADA CONTACTO CON EL CLIENTE
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Revision: 1

Subproceso: Ventas.

TOTE! _ VENTAS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012.
QUITO
Proceso: Gestion comercial. Codigo: VNTS. Elaborado por: Marco Estrella.

7. Descripcion del procedimiento

programaran el contacto de
cada uno de los prospectos de
su lista a su consideracion,
obligadas a cumplir con la

cuota semanal de contactos.

SECUENCIAS DE ACTIVIDAD RESPONSABLE
ETAPA
1. Programar visitas Las ejecutivas de ventas Ejecutiva de ventas.
semanales.

2. Visitar o contactar a
prospectos.

La fecha y hora de la visita a
prospectos quedara a
disposicion de las ejecutivas,
teniendo que informar al jefe
del departamento y a sus

compafieras de trabajo.

Ejecutiva de ventas.

3. ¢Prospecto
registrado?

En la visita, se determinara si
la informacidn del prospecto
consta en la base de datos del
hotel, sus eventos y

requerimientos del pasado.

Ejecutiva de ventas.

4. Documentar la
informacion del
prospecto.

Si el prospecto es potencial y
no consta en la base de datos
se documentara toda su
informacion siguiendo el

formato establecido.

Ejecutiva de ventas.

5. Definir necesidades
del prospecto.

Las necesidades pueden ser

implicitas como explicitas, es

Ejecutiva de ventas.

REVISADO POR: |

FECHA DE VIGENCIA:

113




Revision: 1

TOTE! _ VENTAS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012.
QUITO
Proceso: Gestion comercial. Codigo: VNTS. Elaborado por: Marco Estrella.

Subproceso: Ventas.

deber de la ejecutiva de ventas
indagar sobre todas las
necesidades del prospecto.
Esta actividad por ser clave

tiene que ser controlada.

6.

Elaborar cotizacion.

La cotizacién constaré con
todos los requerimientos que
se han planteado, todas las
politicas, descuentos y tarifas
que el hotel maneja.

Esta actividad por ser clave

tiene que ser controlada.

Ejecutiva de ventas.

prospecto.

prospecto, se indagara que
componentes de la cotizacion
no lo satisfacen y se las

documentara en el sistema.

7. Presentar al La cotizacion seréd presentada | Ejecutiva de ventas.
prospecto. mediante correo electrénico o
en el formato impreso que el
hotel maneja.
8. ¢Prospecto Se determinara si el prospecto | Ejecutiva de ventas.
interesado? esté interesado con la
cotizacion presentada.
9. Actualizar status del | De no estar interesado el Ejecutiva de ventas.

10.

Elaborar contrato.

De estar interesado el cliente,
se elaborara el contrato donde
constaran todos los

requerimientos que el

Ejecutiva de ventas.

REVISADO POR: |
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Revision: 1

TOTE! _ VENTAS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012.
QUITO
Proceso: Gestion comercial. Codigo: VNTS. Elaborado por: Marco Estrella.

Subproceso: Ventas.

prospecto ha planteado, las
politicas del hotel y los
acuerdos y condiciones que se
han llegado conjuntamente.
Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

11. ;Se genera la venta?

Se determinard si el contrato

generara una posible venta.

Ejecutiva de ventas.

12. Documentar el
status del prospecto.

Si el prospecto no acepta los
acuerdos del contrato, se
documentaréa toda la
informacién implicita o
explicita que llevaron a esta

decision.

Ejecutiva de ventas.

13. Firma del contrato.

De aceptar el contrato, se
firmara el mismo con el

cliente.

Ejecutiva de ventas.
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VENTAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo

del 2012.

Proceso: Gestion comercial.
Subproceso: Ventas.

Cddigo: VNTS.

Elaborado por: Marco Estrella.

8. Indicadores

CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO VERDE RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
Proporcion de visitas a # de visitas a nuevos 70%. Menos de 60 a 69%. 70%. Ejecutiva de ventas. Trimestralmente. Jefe de mercadeo y
nuevos clientes. clientes 59%. ventas.
_—*100
Total de clientes visitados.
Proporcion de contratos # contratos generados 50% Menos de 40 a 49% 50% Ejecutiva de ventas. Trimestralmente Jefe de mercadeo y
generados. [ — 0 0] 39% ventas.
Total de contratos
buscados.
Proporcion de cobertura de # de cuentas cubiertas 80% Menos de 70a79% 80% Ejecutiva de ventas. Trimestralmente Jefe de mercadeo y
cuentas. —_—*100 69%

Total de cuentas.

ventas.
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VENTAS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Proceso: Gestion comercial.
Subproceso: Ventas.

Cddigo: VNTS.

Elaborado por: Marco Estrella.

Proporcion de negocios

ganados no programados.

# de negocios ganados no 15%
programados
*100
Total de negocios.

Mas de 25a35%
35%

15%

Ejecutiva de ventas. Trimestralmente

Jefe de mercadeo y

ventas.
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Revision: 1

: VENTAS Fecha de revision: 29 de mayo
Sehastian del 2012.

(04 BN I N ® ;

Proceso: Gestion comercial. Cadigo: VNTS. Elaborado por: Marco Estrella.
Subproceso: Ventas.

9. Entrada del proceso
Lista de clientes por contactar.
10. Salida del proceso

Contrato.

11. Anexos

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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PROGRMA DE Revision: 1
5 h ‘Vt‘ SUGERENCIAS DE Fecha de revision: 29 de mayo
Sltann
ks EMPLEADOS del 2012.

QUITO
Programa de sugerencia de Cadigo: PSE. Elaborado por: Marco Estrella.
empleados.

1. Proposito

Establecer un programa de sugerencias de empleados en el Hotel Sebastian para que los

colaboradores se comprometan con la mejora continua de las operaciones de la organizacion.

2. Alcance

El programa de sugerencias se aplicard en las siguientes areas operativas del hotel: cocina,

restaurante, pisos, recepcion, ventas, mantenimiento, lavanderia y seguridad. Las sugerencias

presentadas por el personal se referiran a temas como:

e Materia prima de produccion

e Disefio y disposicion del area de trabajo.
e Sistemas y procesos.

e Herramientas y accesorios.

e Seguridad laboral.

e Calidad.

e Disefio de productos y servicios.

e Atencion al cliente.

Las sugerencias no tendran cabida en aspectos como:

e Politicas y pautas concernientes al personal.
e Administracion de sueldos y salarios.

e Quejas personales.

e Conflictos humanos.

3. Definiciones

PSE: Programa de sugerencia de empleados.

Recompensa: Retribucidn ya sea monetaria, vacaciones pagadas o reconocimientos publicos

gue se entrega a los colaboradores que han proporcionado sugerencias valiosas que se han

puesto en marcha en la organizacion.

\ REVISADO POR:
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PROGRMA DE Revision: 1
5 h ‘Vt, SUGERENCIAS DE Fecha de revision: 29 de mayo
SZItan
ks EMPLEADOS del 2012.
QUITO
Programa de sugerencia de Cadigo: PSE. Elaborado por: Marco Estrella.
empleados.

Sugerencia: Propuesta de mejora hecha por un colaborador para cambiar positivamente las

operaciones de la organizacion.
4. Responsabilidades

Gerencia Administrativa: Aprobar el programa, sus elementos, procedimientos y dar

seguimiento del correcto funcionamiento del mismo.

Gerente de Recursos Humanos: Es la persona encargada de establecer y administrar las
recompensas del programa. Ademas, sera la persona que haga reconocimientos publicos a los
colaboradores que hayan formulado sugerencias Utiles para el hotel y documentard en el

sistema el estado de las sugerencias.

Jefes de area: Seran las personas a cargo de analizar las sugerencias, descartarlas o validarlas

y de poner en marcha las actividades que propone la sugerencia.
5. Politicas
Las sugerencias deben ser presentadas en el formato establecido llenando todos los campos.

Todos los problemas o preocupaciones deben ir acompafiadas de una sugerencia, no se puede

presentar solamente una inconformidad.
La decision de poner en marcha la sugerencia recae Unicamente en los jefes de area.

Recursos humanos se reserva el establecimiento de recompensas para el programa de

sugerencias.
Las sugerencias deben ser depositadas Unicamente en el buzén determinado para la actividad.

El area de recursos humanos serd la unica entidad que abrird el buzon de quejas para la

posterior entrega de la sugerencia al jefe de area pertinente.

6. Diagrama de flujo
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PROGRMA DE
SUGERENCIAS DE
EMPLEADOS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo

del 2012.

Programa de sugerencia de
empleados.

Cadigo: PSE.

Elaborado por: Marco Estrella.

CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS CLIENTE
ENTRADAS | PROVEEDORES ACTIVIDADES PRODUCTO | ESPECIFICACIONES|
EXTRENO/
JEFE DE AREA INTERMEDIO TECNICAS
RECURSOS HUMANOS INTERNO
w ()
Registro de la
Sugerencia | Colaborador |  sugerenciaen
sistema
Y
X Las sugerencias seran
Entregar a jefe Sugerencia del entregadas
de drea empleado. exclusivamente al jefe
de drea pertinente.
¢Se admite? 3 NO
. De no ser admitida la
Notificar al Sl sugerencia serd
colaborador que comunicada al
propuso la sugerencia empleado que generd
la misma.
|
Documentar
en el sistema > FIN
Evaluacion Control: La evaluacion
dela 6 de la sugerencia serd
. realizada en un circulo
sugerencia de calidad.
NO
iSe aprueba? 7 ( )
S|
Se utilizard el formato)
Imol t establecidoy se dara u
mp emen. ar 8 seguimiento
sugerencia. permanente a la misma.
Control: La mejora serd|
evaluada tomando en
Evaluar 9 cuenta el proceso
mejora sometido a mejora, el
deseado y el real.
La recompensara sera
Determinar la determinada
recompensa conjuntamente con
gerencia administrativa.
Notifcar al Se dard aviso del
colaborador que estado de la
propuso la 11 sugerencia al
sugerencia. colaborador.
Documentar
en el sistema. 12
DOCUMENTOS v
2 ) FIN FIN
1.-Peticion de mejora de
procesos o actividad.
PRODUCTO: PETICIGN DE MEJORA DE PROCESO
FRECUENCIA:EN CADA SUGERENCIA DE UN COLABORADOR
REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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PROGRMA DE

Revision: 1

SUGERENCIAS DE
EMPLEADOS

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Programa de sugerencia de
empleados.

Cadigo: PSE.

Elaborado por: Marco Estrella.

7. Descripcion del procedimiento

SECUENCIAS DE ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Registro de la quejaen
sistema.

Después de haber abierto el
buzén de quejas, se registrara
cada una de las quejas en el
sistema.

Recursos Humanos.

2. Entregar a jefe de area.

Se entregaré las sugerencias a
los jefes de areas
correspondientes.

Recursos Humanos.

3. ¢Se Admite?

Se analiza si la sugerencia es
acerca de los temas y areas de
aplicacion.

Jefe departamental.

4. Notificar al
colaborador que
propuso la sugerencia.

De no ser admitida se
notificara al colaborador de
que su sugerencia no paso la
respectiva admision.

Jefe departamental.

5. Documentar en el
sistema.

Se ingresa en el sistema la
sugerencia del empleado con
los datos del formato
establecido (anexo 1).

Recursos Humanos.

6. Evaluacion de la
sugerencia.

De ser admitida la sugerencia,
se evalla si ésta propone
actividades que llevaran a un
cambio positivo en el proceso
respectivo, mediante un circulo
de calidad.

Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

Jefe departamental.

7. ¢Aprobacion?

Se analiza si se aprueba la
sugerencia.

Jefe departamental.

8. Implementar
sugerencia.

Si la sugerencia fue aprobada,
se procedera a la respectiva
implementacidn, esto se llevara
acabo informando a todos los
involucrados del cambio en el
proceso o actividad, utilizando
el formato establecido (anexo
2).

Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

Jefe departamental.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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el EMPLEADOS del 2012.
QUITO
Programa de sugerencia de Cadigo: PSE. Elaborado por: Marco Estrella.
empleados.

9. Evaluar mejora.

Se evalua si los cambios
implementados mejoraron el
proceso o actividad.

Esta actividad por ser clave
tiene que ser controlada.

Jefe departamental.

10. Determinar la
recompensa.

Se fija la recompensa para el
colaborador que ha planteado
sugerencias que mejoraron los
procesos de la organizacion.

Recursos Humanos.

11. Notificar al
colaborador que
propuso la sugerencia.

Se notificara al colaborador del
aporte de su sugerencia para la
organizacion.

Jefe departamental.

12. Documentar en el
sistema.

Se ingresa en el sistema la
sugerencia del empleado con
los datos del formato
establecido.

Recursos Humanos.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:

124




Seha

QUITO

&

sttan

PROGRMA DE

SUGERENCIAS DE

EMPLEADOS

Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

empleados.

Programa de sugerencia de

Cadigo: PSE.

Elaborado por: Marco Estrella.

8. Indicadores

CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO VERDE RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
# de sugerencias # de sugerencias del 14 sugerencias. Menos de 8 9all 12a14 Jefes de area. Anualmente. Recursos Humanos.
Anuales de empleado sugerencias. sugerencias. sugerencias.
empleados.
12meses.

Tiempo para poner

Tiempo final (puesta en

en practica préctica de 1ra actividad) - 168 horas. Mas de 169 a 192 horas. 168 horas. Jefes de area. Semestralmente. Jefes de area.
sugerencias. Tiempo inicial (aceptacion 193 horas. Recursos Humanos.
de implantacion de
sugerencia).
Proporcion de # de sugerencias puestas en 80%. Menos de 64%. 65 a 74 %. 75 a 80%. Recursos Trimestralmente. Recursos Humanos.
sugerencias puestas préctica Humanos.
en préctica. *100

Total de sugerencias.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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QUITO

Programa de sugerencia de Cadigo: PSE. Elaborado por: Marco Estrella.
empleados.

9. Entrada de proceso

Registro de sugerencia.

10. Salida del proceso

Peticion de mejora de proceso.

11. Anexos

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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Anexo 1

@hazt@ REGISTRO DE SUGERENCIA

QUITO

NOMBRE DEL COLABORADOR:

DEPARTAMENTO:
FECHA:

CONDICION ACTUAL DEL PRODUCTO, ACTIVIDAD O

PROCESO:
SUGERENCIA:

Formato para registro de sugerencia.

Anexo 2

@hazt@ MEJORA DE PRODUCTO ACTIVIDAD O PROCESO

QUITO

RESPONSABLE DEL PROCESO:

FECHA:

PROCESO O ACTIVIDAD DE MEJORA:
CONDICION ACTUAL:
SUGERENCIA:
RESULTADO ESPERADO:
DESCRIPCION DE LA MEJORA
INVOLUCRADOS:
ALCANCE:
EQUIPOS A UTILIZAR:
ACCIONES A TOMAR:

Formato para mejora de proceso, actividad o producto

REVISADO POR: ‘ FECHA DE VIGENCIA:
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Anexo 13: Encuesta base Satisfaccion del cliente

NOMBRE:

PROFESION:

NACIONALIDAD:

PAIS DE RESIDENCIA:

MOTIVOS DE LA ESTADIA:

OCIO TRABAJO OTROS

RESERVAS
Realiz6 usted reservacion:
Sl NO

Que medio utiliz6 para hacer su reservacion.
Via e- mail Via telefonica

El tiempo de confirmacion de su reserva fue.
Muy buena Buena Regular Mala
(5-10min.)  (11-15min.) (16min - 30min.) (Méas de 30min.)

La atencién de quién realiz6 su reserva fue:
Muy buena Buena Regular Mala

ALOJAMIENTO

El tiempo que tomo realizar su check in fue:

Muy buena Buena Regular Mala

(1- 5min.) (6-8min.)  (8min - 10min.)  (Mas de 10min.)

Las respuestas a sus requerimientos y preguntas fueron:

Totalmente satisfechas ~ Medianamente satisfechas Insatisfechas
El tiempo que toma realizar su check out fue:

Muy buena Buena Regular Mala

(4- 6min.) (7- 10min.)  (11min - 15min.)  (Més de 15min.)
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El servicio brindado por el personal de recepcion fue:
Muy bueno Bueno Regular Malo

RESTAURACION
El tiempo en el servicio de alimentos le parecio:
Rapido Lento Regular

El servicio brindado por el personal de restaurante fue:
Excelente Bueno Regular Malo

La calidad de los alimentos fueron:

Excelente Buena Regular Mala
LIMPIEZA

La limpieza de su habitacién a su llegada fue:

Excelente Buena Regular Mala

La limpieza de la habitacion durante su estadia fue:
Excelente Buena Regular Mala

El servicio brindado por camareras fue:
Excelente Bueno Regular Malo

COMO CALIFICARIA USTED: Excelente Buena Regular Mala
Comodidad de la habitacion.

Decoracién de la habitacion.

Funcionamiento de los equipos.

Funcionamiento del bafio.

Suministros y amenidades.

Comodidad del restaurante

Facilidades del hotel.

¢Se hospedaria nuevamente con nosotros?

Sl NO

Calificacion general del hotel:

Excelente Bueno Regular Malo
Tiene alguna sugerencia:
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Anexo 14: SISTEMA DE ADMINISTRACION DE QUEJAS
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SISTEMA DE Revision: 1
< h t ADMINISTRACION DE | Fecha de revision: 29 de mayo
EOASTTaN
QUEJAS del 2012.

(S A 0N BN @
Sistema de Administracion de Cadigo: SAQ. Elaborado por: Marco Estrella.
Quejas.

1. Proposito

Solucionar quejas por inconformidad en los servicios prestados por el Hotel Sebastian,
presentadas por parte de huéspedes y clientes.
2. Alcance

Este procedimiento se aplica a la expresion de cualquier tipo de insatisfaccion presentada al
Hotel Sebastian por cualquier medio, sea escrito o verbal por inconformidad en la prestacion
de servicios.

3. Definiciones

Queja: Expresion de la insatisfaccion realizada al hotel, relativa a los servicios que este
presta, o al proceso de gestion de la reclamacion en si mismo, y del que se espera una

respuesta o resolucion de forma explicita o implicita.
SAQ: Sistema de Administracion de Quejas del Cliente.

4. Responsabilidades
Gerencia Administrativa: Aprobar el procedimiento y atender todas las quejas que lleguen a

su instancia.

Jefes de area: Son los responsables de solucionar, dar respuesta a las quejas concernientes a

sus areas, realizar analisis del sistema y llevar archivos de los registros de las quejas.

5. Politicas

Se recibiran todo tipo de quejas presentadas al hotel por insatisfaccion del cliente generadas

por la prestacion de servicios inconformes.

Los jefes departamentales y la gerencia administrativa deben atender todas las quejas hasta

conseguir la solucién de las mismas.

Las quejas deben ser atendidas por el responsable de cada proceso.

REVISADO POR: | FECHA DE VIGENCIA:
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Quejas.

Los colaboradores que realicen la recepcion de quejas, tienen que llenar obligatoriamente

todos los campos de los formatos establecidos.

Los jefes de area seran los encargados de atender las quejas y seran quienes pongan en

marcha las acciones correctivas o preventivas para disminuir la recurrencia de los problemas.

Si la resolucién de la queja requiere medidas que salen de la competencia de los jefes de area,

esta sera transmitida a gerencia administrativa para que ponga en marcha las acciones

necesarias para llegar a la solucion de la queja.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:

132




Sebastian)

~—=QUITO=

SISTEMA DE

Revision: 1

ADMINISTRACION DE
QUEJAS

Fecha de revision: 29 de mayo
del 2012.

Sistema de Administracion de
Quejas.

Cadigo: SAQ.

Elaborado por: Marco Estrella.

6. Diagrama de flujo

CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS CLIENTE
ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES EXTRENO/ PRODUCTO ESPECIFICACIONES
GERENCIA INTERMEDIO TECNICAS
JEFE DE AREA ADMINISTRATIVA INTERNO
INICIo @
. : Llenar todos los
Queja. Cliente. Recibir y registrar las 1 campos del
quejas del cliente o de la formato
retroalimentacion. establecido.
¢Se trata de una
felicitacion? 2 s
Emitir nota de Las notas de
agradecimiento al 3 felicitacion seran
cliente. NO enviadas mediante
correo electronico.
Transmitir informacion al
banco de 4 EIN
datos central.
Elandlisis se
Hacer andlisis realizard tomando
: 5] en cuenta todas las
areas involucradas
* en la queja.
éSe resuelve s
localmente? 6
Emitir peticién de ; Peticion de accion LIenar;oIdfos \ost
accion correctiva. correctiva. Campos def formato
7 establecido.
Controlar el
Emprender
accién correctiva. 8 desarrollo
: deseable de la
NO accion .
Informar al cliente de Toda accién
acciones tomadas. 9 emprendida debe
ser informada al
cliente.
Transmitir informacion
al banco de
datos central. 10 FIN
Enviar a gerencia 11
administrativa.
L ¢ El andlisis se realizard
tomando en cuenta
H Slsi todas las dreas
acer analisis. involucradas en la
DOCUMENTOS queja.
1.- Formato registro de queja.
2.-Formato de peticion correctiva o
preventiva.
PRODUCTO: PETICION DE ACCIGN CORRECTIVA O PREVENTIVA
FRECUENCIA: EN CADA QUEJA PRESENTADA POR EL CLIENTE

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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Quejas.

7. Descripcion del procedimiento

SECUENCIAS DE ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Recepcion y registro de
las quejas del cliente o
de la retroalimentacion.

Se recepta toda queja o
retroalimentacion que se haga
sobre los servicios del hotel.
Se registra y llena todos los
campos obligatorios del
formato de registro de queja.
(Anexo 1).

Jefe de area.

2. ¢Se tratade una
felicitacion?

Se analiza si la informacion
proporcionada es una
felicitacion.

Jefe de area.

3. Emitir nota de
agradecimiento.

Si se trata de una felicitacion se
enviara una nota de
agradecimiento al cliente que
ha manifestado su opinién, si
es en forma verbal se lo
realizara en tiempo real.

Jefe de area.

4. Transmitir la
informacidn al banco
de datos central.

Se envia la informacién
concerniente al cliente y su
opinion al banco de datos.

Jefe de area.

5. Hacer andlisis

De tratarse de una queja se
realizaré el respectivo analisis
para encontrar las causas raices
que generaron la mismay los
procesos afectados. Se
recomienda usar el diagrama
causa efecto.

Jefe de area.

6. ¢Se resuelve
localmente?

Si el problema es generado en
la ubicacién que se recibio la
queja, se resuelve localmente.

Jefe de area.

7. Emitir peticion de
accion correctiva.

Si el problema se genero
localmente, se emitira la
peticion de accion correctiva
utilizando el formato
establecido.

Jefe de area.

8. Emprender accion
correctiva.

Se emprenderan las acciones
correctivas que eliminaran las
causas de la queja de la
organizacion, ademas, se
controlara el desarrollo

Jefe de area.

REVISADO POR: \

FECHA DE VIGENCIA:
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Quejas.
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Elaborado por: Marco Estrella.

deseado de la accion.

Informar al cliente de
las acciones tomadas.

Se comunica al cliente de las
acciones tomadas para
solucionar el problema que
genero la queja.

Jefe de area.

10.

Transmitir al banco de
datos central.

Se envia a la central, los datos
del cliente, la queja, el andlisis,
los procesos afectados y las
acciones puestas en marcha.

Jefe de area.

11.

Enviar a gerencia
administrativa.

De no resolverse la queja
donde se origino, se enviard a
gerencia administrativa para
gue tome las acciones
pertinentes.

Jefe de area.

12.

Hacer analisis

Se realiza el respectivo analisis
de la queja, para encontrar las
causas raices que generaron la
misma y los procesos
afectados. Se recomienda usar
el diagrama causa efecto; y
posteriormente se realizara la
secuencia de actividades del
conector A.

Gerencia administrativa.

REVISADO POR:
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Revision: 1

Fecha de revision: 29 de mayo

del 2012.

Quejas.

Sistema de Administracion de

Cadigo: SAQ.

Elaborado por: Marco Estrella.

8. Indicadores

CRITERIOS RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES F.CALCULO META ROJO AMARILLO VERDE RECOLECCION FRECUENCIA ANALISIS
Proporcion de quejas # de quejas resueltas 95%. Menor 80 a 94%. 95%. Jefes Trimestralmente. Jefes
resueltas. —_— *100 79%. Departamentales. departamentales,
Total de quejas receptadas. Gerencia
administrativa.
Tiempo promedio de Sumatoria del tiempo de 8:30min. Maés de 10:01 8:31min. a 8:30min. Jefes Trimestralmente Jefes
respuesta. respuesta de todas las min. 10:00 min. Departamentales. departamentales,
quejas Gerencia
administrativa.
# de quejas.
Tiempo de respuesta | Tiempo final (solucién de 8min. Mas de 10 min. | 8:00 min. a 10 8min. Colaborador que En cada queja Jefes
al cliente desde que queja) - Tiempo inicial min. recepta la queja. presentada. departamentales.
presenta la queja (presenta queja).
hasta su solucion.

REVISADO POR:

FECHA DE VIGENCIA:
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9. Entrada de proceso
Recepcion de queja.

10. Salida del proceso
Peticion de accidn correctiva o preventiva.

11. Anexos

REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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Anexo 1

@hagt@ REGISTRO DE QUEJA #1
QUITO

NOMBRE DEL CLIENTE: CORREO ELECTRONICO:

DIRECCION: NUMERO DE TELEFONO:

FECHA: NOMBRE DE QUIEN RECIBE LA QUEJA:

UBICACION DONDE SE PRODUJO LA INCONFORMIDAD CON EL SERVICIO:

COMENTARIOS EN LA VOZ DEL CLIENTE:

COMENTARIOS ADICIONALES:

Formato registro de queja.

| REVISADO POR: FECHA DE VIGENCIA:
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Quejas.

Anexo 2

@fm%i@ PETICION DE ACCION CORRECTIVA - PREVENTIVA

QUITO

RESPONSABLE DEL PROCESOQO:

SERVICIO AFECTADO:
SOLICITADO POR:

¢CUAL ES EL IMPACTO ACTUAL?
¢CUAL ES EL IMPACTO FUTURO?
RESUMEN DE LA PETICION:

ANALISIS

PROPUESTA

ACCION CORRECTIVA
RESUMEN PROPUESTA:

ACCION

SOLUCION A LARGO PLAZO:
SOLUCION A CORTO PLAZO:

Formato para peticion de accidn correctiva — preventiva.

PRODUCTO:
FECHA

ACCION PREVENTIVA

| REVISADO POR: |

FECHA DE VIGENCIA:
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