PROYECTO DE GRADO I

“INVESTIGACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE
OFRECEN LOS HOTELES EN LA CIUDAD DE LATACUNGA A
SUS HUESPEDES, BASADA EN LA NORMA ISO 9004:2009
GESTION DEL EXITO SOSTENIDO DE UNA
ORGANIZACION. ENFOQUE DE GESTION DE LA

CALIDAD, CON EL FIN DE PROPONER UN NUEVO
SISTEMA DE CALIDAD PARA INCENTIVAR EL TURISMO"™.




RESUMEN

Con el crecimiento de la ciudad en los Ultimos anos,
también lo ha hecho la industria hotelera. Es comun
salir de nuestras casas y @[ﬁ]@@[ﬁ]ﬁﬁ'@]ﬁm@s en la [@@]Wﬁ@
centrica de la ciudad con varios hoteles que bridan
alojamiento a turistas nacionales extranjeros. Se
considera interesante investigar: ;Cual es la calidad
de servicio que ofrecen estos es’rqbleamlen’ros a sus
huéspedes?; saber si son comodos, seguros, aseados,
confortables y si sus costos son Jus’ros de acuerdo al
servicio que dan. Saber si en realidad lo que se oferta
sea por la prensa, el internet o al momento en que uno

alquila una habitacion se cumple o no.



Problemas con la
imagen, seguridad,
calidad y promocion

Déficit en los
presupuestos para
inversiones

Incapacidad a la Perdida de
hora de prestar el identidad, cultura y
servicio del cliente final

PROBLEMAS EN LA CALIDAD EN

LOS SERVICIOS DE LOS HOTELES

Debilidades en la

. ., Carente
capacitacion y : .
v coordinacion entre
seleccion del
los hoteles
personal

e



FORMULACION DEL
PROBLEMA

N
N
N

Ciudad de Latacunga?




OBJETIVO GENERAL

hoteles en la ci

de proponer un
calidad para incentivc
misma.




HOTELERIA

Actividades economlcas referentes a la
prestacion de los servicios de alojamiento y
alimentacion, usualmente ligados al
turismo

Hoy en dia, las cadenas hoteleras en
Ecuador, se han ido incrementado debido
a las politicas de desarrollo economico
que emplea el gobierno Ecuatoriano, para
mejorar el sector turistico.

Se han implementado también campanas
de promocion de destinos turisticos, como
la realizada en el (sUper Bowl) “ALL YOU
NEED IS ECUADOR” en el 2014.



HOTEL

Estructura  edificada  con la  planificacion vy
acondicionamientos, con el fin de brindar servicios, de
alojamiento a las personas, g@@ﬁmnﬁn@m@ﬂ@ﬂ@g a los
huéspedes el confort y la @@[ﬁfﬂ@@ﬂﬂ@ﬂ@]@ﬂ ofreciendo
servicios adicionales como restaurantes y cafeterias,
algunos hoteles cuentan con servici d

Peluquerla gimnasio/rumba  terapia, salas de
recepciones y conferencias, servicios de transportes,
guia turistica animando a los grupos a organizar un
recorrido por las demas cadenas o hostales asociados
a la cadena o simplemente llegar a uvuna localidad y
alojarse con una familia, lo cual les permitira compartir
la cultura y tradiciones de las comunidades.




Hoteleria

Ecuatoriana
, 1 Estrella / 4ta 2 Estrellas/ 3ra 3 Estrellas / 4 Estrellas / 1ra 5 Estrellas o
Categoria Categoria Categoria 2da Categoria Categoria de lujo
-Recepcion -Recepcion -Recepcion -Recepcion ‘Recepcﬁér}
-Mantenimiento  -Mantenimiento  -Mantenimiento 'EAG”*GS”'”‘,@”TO ‘g\oconr:esgrr\:‘ifgfo
. . . . . -Roon Service =
Servicios Cqmedor Cqmedor Cqmedor  Comedor - Comedor
HOTELEROS -Teléfono , -Teléfono . -Teléfono , Teléfono Teléfono
—Lovgngleno —Lovgng:leno -Lc\{on,cjerlo -Lavanderia Neve e
-Botiquin -Botiquin -Botiquin -Médico _Médico
, > 1 Estrella / 4ta 1 Estrella / 4ta 1 Estrella / 4ta
- -Recepcién -Recepcién -Recepcién
Servicios de -Teléfono -Teléfono -Teléfono
HOSTERIAS Y -Cafeteria -Cafeteria -Cafeteria

REFUGIOS -Botiquin -Botiquin -Botiquin



NORMAS ISO 9004:2009

sos’remdo en cualc

enfoque de gestion de CC
Establecen Ilas directrices relativas en los

factores técnicos, administrativos y humanos
gue infervienen en la calidad del servicio, es
decir, es una norma que se refiere
especialmente a los servicios brindados de
manera general




ASPECTOS CLAVES DE UN
SISTEMA DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

N
<>

INTERFASE CON
CLIENTES

ESTRUCTURA PERSONAL Y /
DEL SISTEMA DE RECURSOS

CALIDAD MATERIALES



INVESTIGACION
D\U\QOS/ADMINISTRADORES

0% quejas
Queja mas frecuente ruido 35,29%
No tiene buzdn de sugerencias 88,23%

Importancia higiene 82,36 Importancia seguridad 94,12
Cumplimiento requerimiento clientes siempre 52,94
Personal apto e infraestructura 100%

Objetivos del servicio Brindar servicio de excelencia clientes
frecuentes 41,18%




INVESTIGACION
D\U\QOS/ADMINISTRADORES

Retroalimentacion 88,24%
Manual de Calidad 94,12% NO TIENE
Audiftorias caseras 82,35% anuales

Claridad en el servicio y precio 100%

Conocimiento expectativas hospedaje huéspedes 100%
Conocimiento legislacion salud, seguridad, ambiente 41,18%
Proveedores fieles 82,35%

Proyeccion funcionamiento 30 anos 41,18%




INVESTIGACION
D\U\QOS/ADMINISTRADORES

© © ©@ ©®

Acciones correctivas 94,12% causa del p
Plan de mejora NO 94,12%

O]




INVESTIGACION USUARIOS
DEL SERVICIOS

- Adecuada infraestructura, limpieza,
adecuada 77,14%

Pronfitfud en atencion 91,43%

Respuestas satisfactorias 82,86%

Trato cordial y amable 82,86%

Huésped importante 80%

Habitacion temperatura adecuada 71,43%




INVESTIGACION USUARIOS
DEL SERVICIOS

N

|
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®
O]
®







INTRODUCCION

en la actualidad. E
fuentes de trabqgjo

economico no solo del dueno de la
empresa, sus  accionistas  y  Sus
empleados sino para la comunidad en
general.




EXITO EMPRESA HOTELERA

al personal que labora €
Cumplan con requisitos reg
sociedad, por ejemplo: perm

emitido por el municipio, pPag
servicios bdsicos, etc.

Se establezcan precios competitivos.

Los productos y servicios hoteleros sean suministrados
d Un costo, que genere una ganancia.




\ISO 9000 GESTIQN DE CALIDAD.

ISO 9004 - 2009 GESTION PARA EL EXITO
SOSTENIDO DE UNA ORGANIZACION / ENFOQUE DE
GESTION DE LA CALIDAD.

del servicio y la safisfaccic
- Incremento de |la eficiencic

COSTOs.

- Mayor competitividad en el mercado
hotelero de |la ciudad o zona establecida.




nhumanas entre el

hotel.

El reconocimientfo de
percepcion de un cliente de
cultura y del comportamiento del hotel.

El desarrollo de las destrezas y las capacidades
del personal.

La motivacion al personal para mejorar Ia
calidad y para satisfacer las expectativas del
cliente.




OBJETIVOS DE LA CREACION
EL\ MANUAL DE CALIDAD

de manera casera antes de la elaboracion de este manuadl,
desde la aplicacion del mismo empiecen a hacerlas de
manera ordenada, contfando con proveedores calificados,
fieles, responsables que cumplan con los requerimientos vy
especificaciones de los infegrantes de la organizacion, para
evitar complicaciones y afectar a la calidad del servicio.




OBJETIVOS DE LA CREACION
DEL MANUAL DE CALIDAD

responsabilidades para ¢
trabajo que satisfaga |
huéspedes.

Contar con documentacion actudlizada para su
funcionamiento. Un plan de mejora confinua
basdndose en el andlisis de fortalezas y debilidades
para identificar falencias organizacionales, reforzar sus
puntos mas deébiles y consolidar sus puntos mas fuertes
denfro del mercado.




OBJETIVOS DE LA CREACION
E{ MANUAL DE CALIDAD

Tener todo en orden y docume

sienta el elemento mas importante

Un lugar en el que sabe que su opi

cualqguier duda o reclamo van a ser atendidos por las personas

que estan a cargo de la prestacion del servicio.

Los propietarios de los hoteles o representantes encargados de
la prestacion del servicio hotelero podrdn encontrar de este
manual una herramienta favorable que les permita garantizar la
calidad y satisfaccion de sus huéspedes y al mismo tiempo
obtener buena ganancia de su negocio.




\REFERENCIAS NORMATIVAS

“r0 0

O] [e]

ISO 9004 - 2009 “Ge
Sostenido De Una
Enfoque De Gestion De La Calidad”.




un producto o de un servicio
satisfacer necesidades expresa

Politica de Calidad: La totalidad de
generales de una organizacion
expresados formalmente por la direccio

Gestion de Calidad: Aquel aspecto de IfunC|on generol de la
gestion de una organizacidon que determina e implanta la politica
de calidad [UNIT-ISO 8402].

Sistema de Cadadlidad: La estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos
para implantar la gestion de calidad. [UNIT-ISO 8402].




Caracteristica de los servicios y
la prestacion del servicio

Tiempo de espera no mayor a 5
Ambiente agradable. Temperatura ac

c/empleado satisfacer cliente en su drea
Trato cordial amable satisfaccion

Empleados generan confianza
Comunicacion: clara, directa, cordial y eficaz
Facil accesividad a instalaciones. Senalética




Control de las Caracteristicas del
Servicio y de la Prestacion del Servicio.

de los empleados de
Acciones preventivas

evitar deficiencias en la calidad del servicio
prestado.

Auditorias infernas y externas a los
prestadores del servicio.




PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

ecursos Materiales
Concatenados, guardc

satisfacer expectativas cliente
cumpliendo la norma.




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

Crear un sistema coordinado y co
las diversas dreas que intervienen en Ic

Establecer medidas preventivas y correc
calidad en la prestacion del servicio para so

Estandarizar los procesos para evitar alteracio
al momento de proporcionar el mismo.

Garantizar la mejora contfinua de cada uno de los procesos que intervienen
en la prestacion del servicio para asegurar la satisfaccion del cliente.

Contar con informacion documentada acerca de las evaluaciones de
desempeno que se realicen en las diversas dreas de la prestacion del
servicio, asi como de auditorias de calidad, medidas preventivas vy
correctivas, deberes y responsabilidades de cada cargo y mantenimiento
de documentos.




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

externos intervie

Representante de
asegura proceso pre
Norma, mediciones, evaluaciones.

Todos los miemlbros iINfegrados
coordinados y dindmicos prestacion del
servicio, safisfacer necesidades vy
expectativas huésped




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

Desempeno del personal
Resultados de auditorias interno

Cambios tecnologias, conceptos, estrategias,
nuevas politicas de mercado

Modificar, solucionar o implantar medidas
mejoramiento contfinuo




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

romociones
Ambiente de trabajo tranquilo, comodo
Buena comunicacion entre companeros

Incentivar personal lograr excelencia

Reconocer potenciales

Crear conciencia todas las actividades son importantes
Empleados capacitacion continua

Reconocimiento puUblico buen desempeno

Verificar factores motivan proporcionar calidad de servicio




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

Gestion de calidad. Ejecutivos
Conocimiento politica de calidad, objetivos y

cliente

Induccion sistema de calidad
Refuerzo conceptos calidad, satisfaccion al cliente, objetivos y metas

Entrenamiento llenar documentos, fichas y registros
Entrenamiento aprendizaje un idioma extranjero




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL




RESPONSABILIDAD
GERENCIAL

Area para atender a los huéspedes,
celular, suministros de oficina, unifc

PERSONAL QUE LABORA EN LA COC|
Utensilios de cocina, ingredientes para preparar C

adecuada para la actividad, implementos de cocina.
PARA EL PERSONAL DE LIMPIEZA:

Escoba, aspiradora, plumero, desodorante ambiental, guantes,
desinfectantes, uniformes.

PARA PERSONAL DE SEGURIDAD:
Accesorios de proteccion, uniformes.




Estructura del sistema de
calidad

prestacion del se
adecuada y safisface
de los cliente

Establecer control. Acciones preventivas
y correctivas




Estructura del sistema de
calidad

O]

La prestacion del servicio.
Retroalimentacion:

Comprobacion del servicio suministrado por po
proveedor.

Comprobacion del servicio recibido por parte del cliente.

Auditorias de calidad de la implantacion y efectividad de
todos y cada uno de los elementos que conforman el
sistema de calidad.




Estructura del sistema de
calidad

La estructura de la organizacio
responsabilidades en la empresa.

Una descripcion del sistema del servicio de calidad,

Incluyendo todos los elementos y las disposiciones que
forman parte del mismo.

Las practicas de los servicios de calidad que brindan los
hoteles.

La estructura y la distribucion de la documentacion del
sistema de servicios de calidad.




Estructura del sistema de
calidad

Procedimientos: muestran el prog
actividades en el hotel, para sa
cliente. Como debe llevarse a cabo
actividades pertenecientes a cada proceso. Ser acordados

entre todos los que conforman la organizacion, ser
accesibles al personal y ser comprendidos por todos aquellos
que se encuentran en las interfases entre operaciones.




Estructura del sistema de
calidad

El nivel de satisfaccion del clie

Los resultados del sistema de calidc
mejoramiento del servicio.

El andlisis, de modo de identificar las tendencias de calidad.
La correctiva y su efectividad.

El comportamiento apropiado de los subcontratistas.

Las destrezas y el entrenamiento del personal.

Las comparaciones competitivas.




Estructura del sistema de
calidad

nent

Retenidos por un periodo estable

Protegidos de dano, pérdida y deterio
almacenados.

Gerencia establece el politicas de acceso al personal a los
registros de calidad




\Es’rruc’rura del sistema de

calidad




\Es’rruc’rura del sistema de

Estar fechada: esto incluye las fe
hecho las revisiones pertinentes a Ic
de calidad.

Facilmente |dentificable: para ello se co

separadores enfre las carpetas que contengan Io informacion o
pestanas para poder identificar y encontrar faciimente la
documentacion.

Llevar la correspondiente autorizacion: toda la informacion

deberd contar con un sello en la parte superior que diga
autorizado y la firma del responsable del registro.



\E\s’rruc’rura del sistema de

Imp an’roos deben gc

Aprobodos por el personal at

Emifidos y disponibles en las ¢
necesita la informacion.

Comprensibles y aceptables para los involucrados
en prestar el servicio de alojamiento dentro del hotel.

Revisados y cuando amerite actualizarlos.
Retirados cuando estén obsoletos.




Auditorias internas de
A .
calidad.

N

x \
constatar si el servic
especificaciones que se
hotelera en este caso espec

Para realizar las auditorias inte
debe designar al personal adecuadc

areas especificas a ser auditadas, la gerencm debe
planificar la manera en codmo se van a llevar a cabo y
registrar los resultados de las mismas.

Luego de analizar los resultados obtenidos por la auditoria
la gerencia se encargard de tomar las medidas
preventivas o correctivas de ameritar el caso.




Inferface con los Clientes.

cliente. Esta imagen, presentadc
los niveles, tiene un efecto primario

organizacion de servicio con el cliente.

El personal que tiene contacto directo con el cliente es
una fuente de informacion importante para llevar a cabo
el proceso de mejoramiento de la calidad. La gerencia
debe revisar regularmente los métodos usados para
promover los contactos con los clientes.




Comunicacion con los
clientes.

Al primer indicio de fallas en la comunicacion la gerencm
deberd tomar las medidas pertinentes para solucionar
estas falencias. Hay que tener presente que la deteccion
y la solucion de las falencias comunicacionales dentro

de la organizacion permite el mejoramiento continuo de
la misma.




Comunicacion con los
clientes.

hcbfroaones
El valor econdmico que deberd
La moneda en |la cual va a ser ca

El precio de los servicios adicionales ¢
necesidad del huésped.

La relacion enftre servicio, prestacion y costo.

La explicacion de como se resuelven posibles inconvenientes
dentro del hotel con respecto a sus huespedes, el tiempo de
espera que tendrdn para que sus requerimientos o problemas
sean resueltos y atendidos.




Comunicacion con los
clientes.

La rotulacion adecuac
permitan el facil recc
huespedes y los empleado

Contar con el personal de
capacifado para que pueda a
comunicarse de manera eficaz y eficiente.

Tener como consigna del hotel siempre un frato amable y
cordial con los huespedes.

Tomar en cuentfa todos los comentarios y sugerencias de
los huéspedes para poder mejorar la calidad del servicio
continuamente.

Tener clara la relacion entre el servicio de hospedaje
ofertado y las necesidades reales del huésped.




\ELEI\/\ENTOS OPERACIONALES
DEL SISTEMA DE CALIDAD

© Proceso Comercializacion.

Para poder reahzor es’ros estudios y and

cualqguiera de las herramientas disponibles como et
entrevistas a los usuarios para poder determinar que es lo que
realmente desean y necesitan.




\Q_EI\/\ENTOS OPERACIONALES
DEL SISTEMA DE CALIDAD

© Proceso Comercializacion.

SCTATIVvAs para € oadse d esie
servicio que satisfaga las necesidades de
el hotel debe saber que desea el huésped €

gustos, cual es el nivel de servicio que espera recibir, que
grado de confianza espera que el establecimiento le genere a
través de su personal y sus instalaciones, etc.




Proceso de Comercializacion.

que sean satisfechas su
hospedaje.El informe de los re
remitida al personal que interv

servicio.

La interaccidn e interrelacion entre los  diversos
departamentos de la organizacion que son responsables de
la calidad en el servicio.

La constante investigacion de los cambios que se dan a nivel
de mercado, nuevas fecnologias, nuevas ftendencias e
Impacto de la competencia.

La aplicacion del control de calidad.




A

Obligaciones del proveedor.

: @
documentadas para pode
perfecta concordancia con:

Los documentos de calidad.

La capacidad del proveedor po
hospedaje.

La documentacion legal pertinente para el funcionamiento del
establecimienfo hotelero.

Las obligaciones documentadas deben detallarse en el
resumen del servicio.

Resulta de vital importancia el cumplimiento cabal de las
obligaciones explicitas documentadas por parte del proveedor
hacla el cliente.




N

Resumen del serviclo.

conversadas entre |o
prestacion del servicio
del servicio.

Como modelo de un res
propone:

Cualguiera que sea el modelo de servicio que el
establecimienfo hotelero haya decidido crear o
implantar debe tener siempre presente Ia
amabilidad con el cliente.




proveedory del

Teléfono (dependie
proveedor y del presup

del huésped con discado
internacional).

Mini bar y/o Frigobar (dependiendo del tipo
de habitacion y el costo en la cual el huésped
se encuentre).

Caja de seguridad en cada habitacion para
pertenencias valiosas de los huéspedes.




N

INTANGIBILIDAD:

S

de asaderos, comic
de olor desagradable
la estadia de |los huespeo

luminacion adecuada en todas las
habitfaciones.

Temperatura agradable en todas Ias
habitaciones.




N

COGNITIVO:

A\ U -
ciudad, detc
costumbres, principc
flestas, fechas importa
demas informacic que e
establecimientos consideren qgue deberian

poner a disposicion de los huéspedes, con
el fin de dar a conocer un poco mMAs
acerca de nuestra cuidad y fomentar el
turismo.




N

PSICOLOGICO:

hotel, ademdads
elemento mas |
proveedor del servicio

qgue el personal estard siempre presto a
atender sus requerimientos y resolver

algun inconveniente que llegara a
suscitarse durante su estadia.



N

HIGIENE:

D

dan los huéspec

del lugar en donde

por esta razon

habitaciones completa

orden el hotel debe contar con el personc:l

de servicio (limpieza y arreglo) suficiente,
para safisfacer los requerimientos de |os
clientes y garantizar su comodidad vy
franquilidad en cuestiones sanitarias.




INFRAESTRUCTURA:

: \

manera que la estac
plccen’rero y comoda.

corredores, gradas, puertas deben ser omphas

y deben estar senalizadas de manera que
para el huésped sea facil guiarse y orientarse
dentro del establecimiento.

Las instalaciones de los banos deben estar en
optimo estado.



Atributos del servicio
\

Cortesia: Todos y cada una ©
hotel deben ser corteses y amable

Comunicacion: Lo empleados
comunicados de los temas que les atane ,
lo cual deberdn utilizar un lenguaje de facil Compren5|on y en

caso de que los huéspedes no hablen espanol, alguno casos usar
interprete.

Comprension y conocimiento: El personal del hotel debe
esforzarse al mdximo por entender las necesidades de los
huéspedes y poder satisfacerlas.




N

Gerencla del serviclo

Para poder realizar e
gerencia debe asegurc

lOos recursos necesarios parc
materiales, talento humano,
actividad que se va a realizar.

Dentro de la planificacion

responsabilidades que garanticen tanfo lo requisitos del
servicio como los de la prestacion de este contienen
disposiciones relacionadas con femas de seguridad,
obligaciones laborales y medidas de seguridad en el
frabajo, seguridad para los huéspedes y para el medio
ambiente de forma explicita.




mas idonea parc
serviclio hotelero, de

readlizadas a los

experiencias en ofros

determinar cuales fueron lo )
gustaron y cuales no, que fue o que mas les
Incomodo y que fue lo que mayor comodidad
les brindd, que es lo que ellos esperan en
realidad que tenga un hotel para poder decir
qgue el servicio es de calidad.




lanzamiento del se

a cabo de la mejor

La gerencia debe proponer o
distribucion de responsabilidades de
cada uno de los elementos que laboran
en las dreas determinadas para el
lanzamiento del servicio.




iInvolucrados e
serviclo.

asegurarse que las d|sp05|C|ones dCIdCIS
fueron bien acatadas y entendidas
para |la puesta en marcha del
lanzamiento del producto.




\EQURSOS MATERIALES:

La iluminacion sea la adec
del hotel para que cuente

En el caso de que el hotel
hospedoge incluya alimentacion

espacio fisico destinado para esta actividad.

Los elementos de decoracion deben guardar armonia
con el entorno del hotfel creando una aftmosfera
agradable para los huéspedes.

Las instalaciones eléctricas y sanitarias debben enconftrarse
en perfecto estado.




\T\@O HUMANO

@ 19

gerencia debe crec
PAra en base a eso cul
las vacantes que se encuentren

disponibles en el hotel.




LEGISLACION:

gerentes y duenos de ho

Reglamento General de A
No. 3400).

Arts. 8 y 9 de la Ley de Turismo.

Aplicacion a la Ley de Turismo.

Codigo de la Salud.

Ley de Regimen Municipal; y, Codigo Municipal del
respectivo Canton.

Y demds leyes y normas que atanen el funcionamiento de
los hoteles.




N

Calidad en la publicidad

tratar de plasmar en le
las necesidades de aloja

A mas de la publicidad trac
la prensa, se hace necesaria
innovadora y con mayor alcance como es el caso

de la Internet, a través de paginas Web.

Promocionar el hotel a través de la guia turistica
local.

Utilizar la television para promocionar el hotel.




Proceso de Diseno

La especn‘lcoaon de
define los medios y métodc

La especificacion de control de

procedimientos que se van a utilizar poro evaluar y
controlar las caracteristicas de los dos elementos
anteriores es decir el servicio y la prestacion del

servicio.




\Responsabllldades del

®

®

ISGI‘IO

a empezado con la pres
Para que el diseno sea el adec
cuenta aspectos como:

Planificar, preparar, validar, man
especificaciones del servicio, de la especificacion de la

prestacion del servicio.

Establecer cuales son los productos y los servicios que se van
a obtener para poder llevar a cabo el proceso de la
prestacion del servicio.

Determinar cuales van a ser las revisiones a las que va a estar
sometido el diseno.




\Igesponsabilidades del
diseno

del control de calidad, cuat
retroalimentacion o percibie
que pueda cambiar o antes estak

Mientras se estd realizando el ¢
especificacion del servicio, la especi

deldserV|C|o y la especificacion del con’rrol de cchdod poro
poder:

Planificar a los efectos de variaciones en la demanda del
servicio.

Efectuar un andlisis para anficipar los efectos de posibles fallas
sistemdticas y aleatorias, asi como de aspectos de fallas del
servicio posteriores al control por el proveedor.

Desarrollar planes de contingencia para el servicio.




Especificacion del servicio

.

comumccaon telefonica
infernacional, solucion ampl
quejas de los huéspedes. Servicic

Las habitaciones son amplias, bie
con agua caliente, television de ta

camas confortables con colchones nuevos y codmodos, sabanas
y cobijas limpias, fodas blancas y con edredones nuevos. A mas
de esto las habitaciones cuentan con una ambientacion y
climatizacion acorde para el descanso o cualquier ofra
actividad.

El hotel se encuentra cerca de las principales vias de acceso a
la ciudad y rutas para excursiones y al centro econdmico de la
civdad.




\Especificacién de la

|3\resiaci6n del servicio

-9

Un nivel de aceptabilidad para
del servicio.

El detalle del fipo y la canfidad
instalaciones  que se  requieren
especificaciones del servicio.

La cantidad de personal requerido vy las destrezas del mismo.
La confiabilidad de los subcontratistas para comprar productos y
servicios.

Las metas, las politicas, las capacidades del hotel, los requisitos de
caracter legal, ambientales o de salud deben estar tomados en
cuenta en la especificacion de la prestacion del servicio.




\Proced imientos de
prestacion del servicio

separadas  que

procedimientos que
actividades involucradas en
etapa.




\Piocedifniemos de
orestacion del servicio




\Especificacién de control de

de calidad debe permitir e

de cada proceso de servicio para asegurar
que el alojamiento satisface, en forma
consistente, la especificacion del servicio y
la especificacion del cliente.




\Especificacién de control de

preguntando a los
manera escogieron el ¢

hotel.

Determinar cual de los medios utilizados
es el mas eficaz para promocionar el
servicio a fraveés de la respuesta de |os
huéspedes.




Validacion de las especificaciones
servicio, de la prestacion del
servicio y del control de calidad.

-

D
\\
validados con el fin de ¢
desarrollado en su fotalid
ofrecido satisface las nece

sed bajo condiciones prevista
adversas.

Antes de implantar el servicio debe definirse,

planificarse y completarse la validacion y los
resultfados de esta deben estar documentados.

Previo a la primera prestacion del servicio, es
necesario realizar una revision para constatar:




\Zon’rro\ de cambio de

diseno.

N

del servicio, la espe

del servicio y la espe
calidad, ya que esto
bdsicos de referencia paro

La finalidad del control de cambio de diseno

es llevar un regisfro documentado
administrar los cambios en los requisitos y en |os
procedimientos que se crean pertinentes, una
vez gue |las especificaciones iniciales han sido
autorizadas e implantadas.




\Zon’rro\ de cambio de

diseno.

2o

registrado los cambios a ha

Participan en la determinacio
representantes de las funciones g
cambio.

Se evalua el impacto que va a tener

proceso con el fin de garantizar que el mismo va a dar los fines
deseados por la organizacion, mas no va a degradar la calidad
del servicio.

Cuando los cambios afectan a las caracteristicas del servicio es
necesario informar a los huéspedes acerca de |os mismos.




\Accién correctiva para

. . :
serviclos disconformes.

) |
|
| |

oersonal involucrac
responsabilidad suficie
haya detectado un servi
la persona competente
medidas correctivas que evite

inconvenientes vuelvan a ocurrr. El idenfificar los
servicios no conformes por parte de los involucrados
en la prestacion del servicio evita que estos lleguen o
los huéspedes y se produzca un reclamo por
insatisfaccion de requerimientos.




|dentificacion de
dig:onformidad y accion

correctiva.
-

La accidon a largo plazo do
minuciosa cual fue la

accion correc’rlvo que mas convenga para evitar la
recurrencia del inconveniente.

La accidn correctiva que se llegue a establecer debe
guardar relacion enfre la dimension y el efecto del
problema suscitaodo y debe ser constantemente
monitforeada para constatar que estan dando el
resultado esperado.




El hotel debe implantar procedimientos que le permitan controlar y mantener el sistema empleado para la medicion del servicio. Dentro de las
mediciones estan: el desempenio del personal, satisfaccién de clientes tanto internos como externos, servicios no conformes, entre otros que le permitan
la mejora continua. Para realizar las mediciones los hoteles pueden emplear modelos analiticos o software especializados para esta actividad. Las
mediciones deben ser objetivas, vdlidas y confiables; si para llevar a cabo las mediciones se necesitan equipos apropiados estos deben estar
controlados y calibrados es decir en 6ptima condiciones con el fin de que el resultado que arrojen sea real y permita tomar decisiones basadas en los
mismos.

Por citar un ejemplo: un termémetro ambiental, este debe estar debidamente calibrado para poder medir sila habitaciéon cuenta o no con la
temperatura adecuada, si estd muy caliente o muy fria.

De conformidad con la Norma ISO 10012-1, los principales requisitos de calibracién y medida son:

“La compania debe disponer de equipos de medida para cuantificar todos los pardmetros relacionados con la calidad, y éstos equipos deben tener las
caracteristicas metrolégicas adecuadas, Lope et al. (1998).

Debe estar documentada la lista de todos los instrumentos utilizados para cuantificar los pardmetros relacionados con la calidad. Calibracion de
equipos de medida segun ISO 9000 Adolfo Hilario / Pablo Carbonell 2/12 Capitulo 1. Requisitos de IS0 9000 para los equipos de medida 1.2. Requisitos
para los equipos de medida.

Se debe implantar y mantener un sistema para el control y la calibracion de los equipos de medida.

Todos los equipos utilizados para realizar medidas de la calidad, y todos los equipos utilizados para calibrar, se deben manipular con cuidado y deben
ser usados de tal forma que su exactitud y ajuste quede a salvo.

Todas las medidas, fanto para calibrar equipos como para la verificacion del producto, deben realizarse teniendo en cuenta todos los errores e
incertidumbres significativos identificados en el proceso de medida.

El cliente debe tener acceso a pruebas objetivas de que el sistema de medida es efectivo.

La calibraciéon se debe realizar con equipos con trazabilidad a patrones nacionales.

Todas las personas que desarrollan funciones de calibracion deben estar debidamente formadas.

Los procedimientos de calibracién deben estar documentados.

El sistema de calibracion debe ser revisado periddica y sistemdticamente para asegurar que continta siendo efectivo.

Se debe mantener una ficha o registro de calibracién para cada equipo de medida por separado. Cada ficha debe demostrar que el instrumento es
capaz de realizar medidas dentro de los limites de5|gnc1dos Estas fichas deben contener, al menos, esta informacién:

Una descripcién del instrumento y una identificacion Unica.

La fecha de calibracién.

Los resultados de la calibracion.

El intervalo de calibracién, ademds de la fecha de la préxima calibracion.

Dependiendo del tipo de instrumento a calibrar, también se debe incluir parte o toda la informacién que se relaciona a continuacién:

El procedimiento de calibracion.

Los limites de error permisibles (ver Seccidn 2.2).

Informe de todos los efectos acumulativos de incertidumbre en los datos de calibracién.

Las condiciones medioambientales requeridas para la calibracién.

La fuente que certifica la trazabilidad empleada.

Los detalles de cualquier reparacion o modificacion que pudiera afectar el estado de la calibracion.

Cualquier limitacion de uso del instrumento. Calibracién de equipos de medida segin ISO 9000 Adolfo Hilario / Pablo Carbonell 3/12 Capitulo 1.
Requisitos de 1S0 9000 para los equipos de medida 1.3. Inferpretacion de los requisitos.

Cc:dg| |r)1sfrumenfo debe estar etiguetado, de manera que se muestre el estado de calibracién y cualquier limitacién de uso (Unicamente donde es
posi

Cualquier instrumento que hoyo fallado, que sea sospecho 0 se sepa que se encuentra fuera de calibracion, debe ser retirado del uso y etiquetado

wvictKhlarmanta nAar~a ravvanir mnmAaciiklac rieAace A~r~IiAAantAlae Aal miermaA



\Andlisis y Mejoramiento del
Comportamiento del Servicio.

servicio con e

seguimiento

garanticen el mejorc

del servicio. Para realizc

la gerencia tiene que implementar un

sistema para la recoleccion de datfos
de todas las dreas de la organizacion
involucradas en la prestacion del servicio y
delegar responsabilidades a los
participantes sobre la informacion y al
mejoramiento de |la calidad del servicio.




\Reco\eccién v analisis de
N
datos.

cliente, sus quejas,
requeridal).

Audiforias de colidod.

estrategias para el mejoramiento continuo del servicio, la
eficacia y eficiencia del mismo. Los datos deben ser
tomados con un proposito definido, recolectados de una
manera ordenada y planificada con el fin de evitar
acciones que comprometan la calidad del servicio.




\Reco\eccién v analisis de

siempre encontra
MUCNhQAs veces se Cree
que estos estan en las pe

actividad, cuando en realic :

se encuentran en imperfecciones de las
operaciones cuando son muy complejas o
cuando dependen de factores ambientales,
condiciones de trabajo, instrucciones no
entendidas, falta de entrenamiento o el uso de
los recursos inapropiados.




\Mejoramlen’ro de la calidad
del ervicio.
\\

® .
o
id

Caracteristicas que mejc
tanto para el huésped como ¢

Cambios en la demanda de
pueden alterar la calidad del servi

Desviaciones de |la calidad del servicio especificada, por
falta de efectividad en los controles o insuficiencias en el

sistema de calidad.

Oportunidades de mejoramiento de la calidad
disminuyendo costos (previo a andlisis y estudios puntuales
y enfocados).




\Mejoramlen’ro de la calidad
del ervicio.
\

egativa sobre o
Retroalimentar de los resultc

operativa, con recomenda
inmediato del servicio.

Informe  constante de la ;
recomendaciones para el mejoramiento

plazo.

Cada uno de los miembros que infegran las distintfas etfapas del
proceso de la prestacion del servicio estdn en la capacidad de
proponer acciones gue produzcan mejoramiento continuo y
baja de costos. La gerencia delbbe motivar a los empleados para
que estos formen parte activa con ideas y acciones de la
mejora continua de la calidad.




CONCLUSION Y

7

RECOMENDACION

buen servicio de cc
Esto se puede logrc

implementacion de un Manual de
Calidad, como el propuesto en lo
presente fesis.




CONCLUSION Y
RECOMENDCION

notel.
Causar una buena |
una prioridad.

Mantener un conftrol sobre los precios.

La ubicacion y la calidad del servicio
Influyen directamente para que el
huésped decida regresar en el futuro.




