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Resumen

El presente trabajo de titulacion corresponde al analisis del proceso de reservas y recepcion,
considerandola como aquel departamento donde se controla el flujo de clientes y conecta al
huésped con otros sectores. Sus funciones esenciales son la realizacién de reservas, el
registro de los huéspedes, la prestacién de servicios durante la y el procedimiento de salida y
liquidacion de cuentas. Este departamento se denomina el centro neuralgico del
establecimiento, dada su importancia en la generacion de ingresos para la misma. Es asi como,
del objetivo de estudio fue analizar el proceso de reservas y recepcién en los hoteles de la
provincia de Cotopaxi y su incidencia en la gestion de la calidad. Por ende, el trabajo se
sustenta en un enfoque cuantitativo y cualitativo, tipo descriptivo y documental, asimismo se
aplico 24 entrevistas a los administradores de hoteles y una encuesta de satisfaccion después
de la estancia del huésped. Entre los resultados hallados se pudo determinar que en la
provincia de Cotopaxi en el proceso de reservas apenas 4 hoteles cuentan con un planning
hotelero, es decir que el 80% lo realizan de forma manual ya sea en un libro fisico o en una
tabla Excel, el 30% no realiza ninguna visualizacién solo via telefénica. Ademas, el 95%
realizan més reservas confirmadas y garantizadas, mientras que el 54% tienen ocupacion 2
veces a la semana en donde se contactan mediante via telefénica, red social, pagina de
booking o previo depdésito bancario. No obstante, el 42% tiene ocupacion los fines de semana y
el 13% los feriados por medio de agencia de viajes. Finalmente, se concluye que bajo un
sondeo de opiniones se evidencia que hay un alto desconocimiento sobre la normativa INEN e
ISO 9001, las cuales proporciona informacion referente a los hoteles encaminados a la calidad
de los establecimientos hoteleros, donde se identificé que las personas que laboran en el area

no aplican lineamientos y estandares enfocados a una excelente atencion al cliente.

Palabras claves: proceso de reservas, recepcion hotelera, gestién de calidad.
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Abstract

This degree work corresponds to the analysis of the reservation and reception process,
considering it as the department where the flow of customers is controlled and connects the
guest with other sectors. Its essential functions are the making of reservations, the registration
of guests, the provision of services during the check-out procedure and the settlement of
accounts. This department is called the nerve center of the establishment, given its importance
in generating income for the establishment. Thus, the objective of the study was to analyze the
reservation and reception process in the hotels of Cotopaxi Province and its impact on quality
management. Therefore, the work is based on a quantitative and qualitative approach,
descriptive and documentary type, and 24 interviews were conducted with hotel managers and
a satisfaction survey after the guest's stay. Among the results found, it was determined that in
the province of Cotopaxi, only 4 hotels in the reservation process have a hotel planning system,
that is to say that 80% of them do it manually either in a physical book or in an Excel table, 30%
do not make any visualization, only by telephone. In addition, 95% make more confirmed and
guaranteed reservations, while 54% have occupancy 2 times a week where they are contacted
via telephone, social network, booking page or prior bank deposit, however, 42% have
occupancy on weekends and 13% on holidays through a travel agency. Finally, it is concluded
that under a survey of opinions it is evident that there is a high lack of knowledge about the
INEN and ISO 9001 regulations, which provide information regarding the hotels aimed at the
guality of the hotel establishments, where it was identified that the people working in the area do

not apply guidelines and standards focused on excellent customer service.

Key words: reservation process, hotel reception, quality management.
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Capitulo |

El problema de investigacion

Antecedentes

Para la presente investigacion esta enfocada al analisis de los Procesos de Reservas y
Recepcién en hoteles de la Provincia de Cotopaxi y su incidencia en la Gestion de la Calidad,
considerando asi que el turismo es una de las grandes actividades que se desarrolla
econdémicamente por todo el mundo, por ello es de gran relevancia que cada elemento que
hace parte de él sea desarrollado de manera eficaz ya que de ello depende una fuente de
ingresos para aquellos que actian de forma directa o indirecta en cada una de las actividades

gue la integran como lo son en la parte de hoteleria.

Uno de los elementos de gran relevancia es el sector hotelero ya que se designa como
un espacio en el cual los turistas eligen alojarse por un tiempo determinado, descansan e
incluso pueden realizar actividades complementarias al servicio de alojamiento dependiendo de
los servicios que ofrecen los establecimientos. Para ello a continuacion se expone estudio de
relevancia de acuerdo al tema a tratar, mismo que sirve de aporte para la presente

investigacion.

Asimismo, para terminar la situacion actual de las reservas y recepcion de forma global,
bajo un diagnéstico tedrico se ha encontrado en la Revista Cubana de Ciencias Informaticas se
encontro el articulo de Lopez (2019) con el tema “Optimizacion del proceso recepcion” afirma
gue el sistema de reservas de hotel se ha innovado ahora es el mecanismo a través del cual
los huéspedes pueden crear reservas seguras en linea. Aunque el proceso es similar se trata
usar plataformas o softwares especiales que promueva la optimizacion del tiempo durante el

proceso que se lleva a cabo en la reserva.
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Ademads, en la revista gestion de reservas, Baldoceda (2017) en su articulo titulado
“Desarrollo de un aplicativo moévil basado en la metodologia mobile-D para el hotel Caribe de
Huaral” manifiesta que una reserva de una habitacién es el comienzo del proceso de
alojamiento. Por lo tanto, el departamento de reservas es inmensamente responsable de las
ventas, es decir, de la ocupacion de las habitaciones del hotel. Las reservas pueden hacerse

directamente con el recepcionista, lo que ocurre en los hoteles mas pequefios.

Mientras que en la revista Turismo y Sociedad, se encontro el trabajo de Fernandez
(2020) con el tema “Analisis del impacto de las OTA en las reservas de los hoteles. caso de
estudio” considera que hay un auge del viajero Millennial, pues se espera que mas de 700
millones de personas reserven principalmente online para 2023, por lo que tener un sistema de
reservas online es clave para llegar a un publico amplio. También es clave para generar una
buena primera impresion, ya que los huéspedes pueden realizar sus reservas sin tener que
navegar a otro dominio. Mantener todo el proceso internamente evita que los clientes naveguen

fuera de la pagina antes de hacer la reserva definitiva.

Po lo tanto, un sistema central de reservas, o SCR, es una tecnologia que se encuentra
en el centro de las funciones de un hotel. Es un sistema informatizado que contiene los datos
de disponibilidad, tarifas e inventario del hotel y ayuda a gestionar las reservas online y offline.
Con la ayuda del gestor de canales que comenta a continuacion, distribuye la informacién del
hotel a los distintos canales de venta como los GDS, las agencias de viajes online, en inglés
online travel agencies, OTA, las agencias de viajes independientes y su propio sitio web-,

sincroniza las reservas y procesa las transacciones. (Fernandez, 2020)

Es asi que, también se toma como referencia a la tesis de Lépez (2019) perteneciente a
la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE- sede Latacunga, se detalla un breve resumen

acerca de su investigacion donde se realiz6 la fundamentacion teérica a través de una
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investigacion documental y bibliogréafica en la se determino que a través de encuestas los
hoteles de la ciudad de Ambato, especialmente aquellos alojamientos de 3 y 4 categoria que no

cumplen con una gestion de talento humano en el area de reservas de recepcion.

Por razones internas de los establecimientos entre ellas estan la inasistencia de
procesos que facilitan el desempefio laboral, no adoptan una capacitacion del personal y el
personal no poseen un certificado que avale sus funciones operativas dentro de cada
establecimiento es por ello que se crea un manual para dar posibles soluciones a los

problemas presentados.

Por consiguiente, se lleg6 a las siguientes conclusiones: Se logré determinar que segun
la jurisdiccion dentro del canton Ambato existen 15 hoteles de tercera y cuarta categoria, la
mayoria de ellos no cuentan con una adecuada gestion del talento en esta area ya que no
cuentan con descripciones de puestos y aprendizaje continuo sobre sus ocupaciones gue les

ayude a entregar servicios de calidad.

Por otra parte, la mayoria del personal no esta certificado y esto hace que los
establecimientos no cumplan con los requisitos legales haciendo que su servicio de alojamiento
tenga un declive en sus ventas, por lo que se crea un manual en el cual se podra resolver las
falencias en cuanto a la gestién del talento humano ya que este facilita la mejora de la

administracion de los establecimientos y a su vez permite tener una calidad eficiente.

El aporte que da la presente investigacion es el disefio y estructura de los Diagramas de
Flujo analiticos de los procesos de reservas y recepcion en el cual aborda temas como
servicios e identificacion de puestos y funciones de los cual me ayuda a relacionar con la

efectividad de una buena gestién dentro de un establecimiento hotelero.
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Revisando los repositorios de otras Universidades tal es en el caso de la Universidad
Nacional del Antiplano de Lima se hallé una investigacion por Cama (2018) con el Tema:
Arreglos de recepcidn y satisfaccion con ellos en hoteles 3 estrellas de Puno, el objetivo de
este estudio es evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios en areas de recepcion
de hoteles 3 estrellas de la ciudad y su relacién con la presencia y uso hotelero. manuales de

admision.

Detallando asi un breve resumen en donde se realizé los procedimientos en el rea de
recepcion utilizando como método cuantitativo y cualitativo, recalcando que se analizan cuales
son los procedimientos que actualmente son utilizados por los hoteles de tres estrellas, con lo
gue respecta a la investigacion se pudo analizar aquellos procesos, pasos y procedimientos
gue un diagrama de flujo debe obtener en el que ayuda eficientemente al establecimiento a

tener un mejor manejo e identificar si el cliente que le estan brindando.

Llegando a las conclusiones de que en cierta forma la calidad en un servicio de
alojamiento es indispensable que una empresa hotelera tenga ya que esto facilita mayores
ventas y mejora la perspectiva del cliente, ya que en la presente investigacion se analizé que
los hoteles de Puno no contaban con un manual de procedimientos y esto hacia que tenga un
declive en sus ventas, recalcando que un manual incide en la percepcion de eficiencia del
servicio de crea un manual de procedimiento en el &rea de recepcion en el cual podran utilizar

aquellos establecimientos que no cuentan con el mismo.

En efecto el aporte de esta investigacion que favorece es la estructura descriptiva y
analitica del proceso de Check In (Ingreso del huésped) y Check Out (Salida del Huésped) con
respecto al manual disefiado por la autora, uno de los aspectos relevantes son la satisfaccion
del cliente para asi poder determinar cudles son las caracteristicas, pasos, procesos que

pertenecen a un estandar de calidad de un establecimiento hotelero.
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En ese mismo contexto de investigacion se analiza temas relacionados con la gestion
de calidad ya que es parte de un estandar de lo cual la empresa debe llegar para asi poder
alcanzar sus metas y lograr una satisfaccion hacia el huésped, en tal sentido la gestion de la
calidad comprende una calidad de servicio de eso se desprende que la direccion es aquella
gue planifica el futuro, implanta programas y controla los resultados para la mejora del servicio

de calidad permanente.

Es asi como se ha revisado los repositorios de otras Universidades tal es en el caso de
la Pontificia Universidad Catdélica del Ecuador — sede Esmeraldas se hallé una investigacién por
Mufioz (2017) con el Tema: Andlisis de la Calidad del servicio del Hotel Perla Verde busco
analizar la calidad del servicio que brinda el personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas,
detallando asi un breve resumen en donde se realizé una investigacion de la Gestion de la

Calidad.

En la cual tiene como problemética que la empresa Hotel Perla Verde no presenta una
estructura organizacional documentada sino solo definida por el duefio en el cual todas las
tareas que desempefa no son trabajadas eficientemente ya que otro de los problemas que
presenta es que los empleados no se encuentran bien remunerados por su labor diaria y esto
hace que su condicién de trabajo sea baja de manera que afecta directamente a la calidad de

servicio de la empresa.

En tal sentido que no llega a tener una satisfaccion del cliente bajando las expectativas
de poder llegar a un mercado competitivo e incidiendo en la bajada de ventas y rentabilidad de
la empresa, llegando a la conclusion, en tal sentido que con lo que respecta a la gestién de
calidad en Hotel Perla Verde es importante considerar la efectividad que tiene en la satisfacciéon

del cliente y es asi como la misma dispone de un equipamiento actualizado.
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Es asi como, un personal uniformados e identificados, servicio inmediato y un horario
flexible que hacen parte de una buena estructura servicial interna de la empresa, entonces se
planted estrategias como instaurar un protocolo de atencion al cliente, capacitar al personal y
brindar seguridad hospitalaria que ayudan de cierta forma a mantener toda esta estructura

servicial donde se sienta conforme con el lugar en donde se encuentra.

Por lo tanto, el aporte que enriquece a la investigacion planteada es el disefio y
estructura de diagramas de Flujo en &areas hoteleras, también la estructura de una ficha técnica
para la supervision de la gestién eficiente dentro del contexto investigativo relacionado con los

procesos del area de reservas y recepcion del Hotel Perla Verde.

Siguiendo con la revision bibliografica se encontrd una investigacion en Argentina de
Joubert (2016) con el tema: Los sistemas de gestion de calidad en el sector hotelero.
Detallando un breve resumen en donde se utilizé la herramienta de encuesta para identificar el
posible problema de modo que se pudo analizar que los hoteles grandes y medianos (PYMES)
y las de cadena poseen ciertas ventajas competitivas, llegando de esta forma a la conclusién
gue dentro de un sector hotelero es elemental que cuenta con una buena gestidn de calidad

donde tanto el empresario como el cliente se sienta a gusto.

El empresario por un alto indice de ventas y el cliente por la satisfaccion que obtendra al
elegir ese servicio, pero cabe mencionar que dentro de la investigacion existe un alto indice
gue los empresarios de cada hotel tiene un desconocimiento total sobre los Sistemas de
Gestidn de Calidad (SGC) ya que sefialan que no existe una persona o una identidad turistica
que los oriente es por ello que en la investigacion se propone implementar un sistema de SGC
gue ayude al manejo de gestion de los hoteles y de esta manera incentivan a otras entidades

turisticas a realizarlo.
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En definitiva, el aporte que le dan a la indagacion es una matriz con indicadores
medibles de Neuquén, asi mismo las bases de la gerencia para implementar un Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC), que le aporta a la investigacion un enfoque orientado a la medicion
de calidad en servicio al cliente, como resultado incorporaria aquella matriz dentro de los

procesos de reservas y recepcion en hoteles para obtener un sistema eficiente.

Planteamiento del problema

El turismo representa un componente basico dentro de la economia de un pais, pero
también dentro del conjunto social humano. Con el paso del tiempo, los servicios turisticos se
han convertido en el componente central de la actividad turistica, las empresas de servicios
turisticos, pero sobre todo a las unidades hoteleras y la competitividad de estas unidades. Uno
de los elementos caracteristicos que contribuyen a obtener la ventaja competitiva esta
representado por la gestion, de los 402.933 hoteles registrados a nivel mundial apenas el 12%

cumple con un control de calidad. (Cachi, 2020)

Por otra parte, en la actualidad el sector de los viajes y la hosteleria es uno de los mas
lucrativos y siempre tiene algo nuevo que ofrecer a los clientes. Afio tras afio, el sector es
testigo de un aumento de viajeros en todo el mundo. El sector hotelero constituye al desarrollo
y dinamizacién de la actividad turistica, en este sentido, los servicios de alojamiento forman
parte del conjunto de elementos que permiten complementar las necesidades de los turistas.

(Navarro, 2018)

Es importante considerar, que conforme la sociedad avanza y evoluciona todas las
actividades que desarrollan se van transformando y el turismo no es la excepcion, por esta
razén es indispensable que todos los componentes que lo conforman participen de procesos de

cambio que le permitan estar en linea con las necesidades actuales de los visitantes, y eso
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implica contar con procesos de reservas y recepcion bajo aspectos como la administracion,

infraestructura, procesos y servicios.

En consecuencia, es fundamental comprender que la planta hotelera es un factor
esencial dentro de la cadena de valor del turismo por razén de que se convierta en el canal de
comunicacion entre el destino y el turista. Mas alla del alojamiento, siendo la primera imagen
gue se construye sobre el lugar elegido para visitar. En este sentido se debe tener en cuenta
los elementos como la infraestructura, la preparacién del personal, la innovacion, la creatividad,
la facilidad de acceso, los servicios, entre otros, los cuales permite consolidar la actividad
turistica al interior de una localidad determinada juntamente con el servicio de alojamiento que

se ofrece al turista.

Es asi que se puede contextualizar que en América Latina como son los paises de
México, Ecuador, Brasil, Pera, Uruguay, Paraguay, Chile y Argentina segun Fernandez (2020)
presentan una problematica en comun; una de ella es el porcentaje de ocupacion debido al
pocos ingresos de turistas de los cual destacan que ciertos establecimientos ya estan operando

como es el 85,1%, mientras que el restante se direcciona al contrato de operaciones.

Por consiguiente, otra de las problematicas que se encuentra en América Latina es el
ingreso de turistas a un cierto establecimiento que cumpla con todos los procesos de registro,
puesto que ellos buscan satisfacer sus necesidades y que su viaje sea satisfactorio, de la

misma forma se puede contextualizar la problematica a nivel nacional.

En Ecuador, segun el Ministerio de Turismo, a partir de aqui MINTUR (2019), menciona

que:

Se esta tomando las medidas necesarias para que la planta hotelera del pais cuente

con las especificaciones necesarias para brindar al turista servicios que respondan a sus
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expectativas y necesidades bajo parametros de calidad, respeto, empatia, seguridad. Pero sin
mas, uno de los problemas que se encuentra presente dentro del sector hotelero es que no se
estan realizando los procesos necesarios que permitan registrar y categorizar a estos centros

de alojamiento de acuerdo con los servicios que brindan.

Es asi como en Ecuador esta representado un 30% de baja demanda hotelera por no
tener una buena organizacion interna en ca45da establecimiento ya que este pertenece a la
gran industria del turismo y dentro de ella un sector hotelero amplio que abarcan categorias de
establecimientos desde hoteles pequefios hasta grandes empresas hoteleras internacionales

en donde se deberia aplicar procesos de calidad. (p.34)

Segun Fernandez (2020) menciona que:

“El hoteleria nacional esta practicamente quebrada, porque depende de un mercado de
turismo extranjero que, por disposiciones gubernamentales, los vuelos estan todavia
restringidos en el pais; también del turismo nacional que con la crisis econémica no se
va a reactivar por la escasez de dinero. El turismo del segmento corporativo también
esta afectado, porque las empresas recortan en sus presupuestos los viajes de negocio,

trabajo, seminarios, congreso” (p.23)

Es por ello que la hoteleria en Ecuador se ha visto afectada por sus ingresos
econdmicos y esto se debe al ingreso de turistas al pais, de la misma manera se evidencian
problemas internos de aquellos alojamientos del catastro afio 2022 como es las quejas de
ciertos turistas para ser mas exactos del 45% de viajeros que ingresan al pais por turismo,
mencionan que al momento de su ingreso al establecimiento pueden evidenciar que no

cumplen con un adecuado procedimiento para su registro de este ya sea al ingreso, durante su
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estancia y a la salida después haber hecho uso de las instalaciones, y esto amerita que no

retornen en una proxima vez.

En relacion con el tema planteado, es necesario remarcar que la provincia de Cotopaxi
cuenta con una gran riqueza de patrimonio tangible e intangible, se encuentra llena de
historias, costumbres, tradiciones que se manifiestan por medio de la celebracion de

festividades de caracter religioso, social y cultural.

Por lo cual es necesario que cuente con los servicios de alojamiento que le permitan
satisfacer la demanda, de manera eficaz y eficiente siempre pensando en cumplir las
expectativas de los visitantes, sin mas se indica que dentro de la Provincia de Cotopaxi existen
gran diversidad de hoteles que ofrecen un servicio de hospedaje pero que no presentan un
proceso protocolario ante la visita de estos turistas y mas se ve remarcado en el area ya que
este es el inicio del procesos de hospedaje del turista y por ende deben ser llevados con

eficacia en el hotel seleccionado que pueda retornar en un futuro.

Ademas, cabe sefialar que dentro de la Provincia de Cotopaxi uno de sus cantones mas
relevantes es la ciudad de Latacunga los cuales posee atractivos tanto naturales y culturales
gue no han sido totalmente aprovechados, en vista de esto no ha logrado convertirse en un
destino atractivos a los turistas nacionales y extranjeros. Si bien la falta de acciones de
promocién y posicionamiento turistico de la ciudad es una de las razones, también se debe
considerar la falta de atencion a la industria hotelera ya que la mayor parte trabaja de manera
empirica sin que exista una verdadera especializacion en el tema y por lo tanto una ineficiente

comprension de las necesidades del turista actual.

Como consecuencia de esta situacion, la provincia de Cotopaxi se ha convertido

Unicamente en una provincia de paso con respecto a todos sus cantones, ya que los visitantes
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no tienen conocimiento de lugares o actividades que les motiven a permanecer en la provincia
por un tiempo superior a un dia. Esto termina afectando en si a la planta hotelera de los
cantones que pertenecen a la provincia, ya que los turistas no hacen uso de los centros de
alojamiento, generando graves afectaciones en la economia Provincial, donde repercute en un
manejo inadecuado de la gestion turistica por las entidades gubernamentales como el
MINTUR, una gestién de calidad ineficiente en la prestacion de servicios de alojamiento por

parte de la asociacion de establecimientos hoteleros de Cotopaxi.

Sumado a los aspectos ya mencionados, es necesario considerar que la gestion
inadecuada de la planta hotelera también repercute en la decision del turista de no permanecer
en la ciudad, hay que prestar atencion a la premisa que afirma que los hoteles se encuentran
estrechamente ligados a la oferta turistica. La industria hotelera en el turismo se deja por fuera
uno de los aspectos que los turistas toman en cuenta para decidir visitar o no un determinado

lugar.

Por lo tanto, se genera una seria afectacion a nivel economico y social ya que a pesar
de que un destino cuente con una gran diversidad de atractivos, si no existen espacios de
alojamiento adecuados, se decide por otras opciones que si respondan a sus expectativas y
necesidades del turista, es asi que se puede evidenciar la problematica en comudn de los
hoteles que estan registrados en el Catastro de Alojamiento del afio 2022, y es que no poseen
una buena gestion administrativa interna, no presentan calidad dentro del area de reservas y

recepcion que hagan que el turistas se sienta conforme con el servicio que se le esta ofertando.

Otra de la problemética que se puede evidenciar es el desconocimiento de aquellos
procesos de reservas y recepcion dentro de cada uno de los hoteles de la provincia de
Cotopaxi, puesto que esto afecta a que el turista no esta a gusto con el servicio que el Hotel le

esta ofertando, esto puede ser a causa de que aquellos establecimientos no poseen un
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asesoramiento de una persona que conozca sobre los procesos que se deben implementar
dentro de aquellas areas como son el area de reservas y recepcion, ademas que no cuenten
con un documento en fisico en donde puedan guiarse e ir implementando aquellos procesos
inexistentes dentro de cada establecimiento y que de esta forma ayude a mejorar su gestién de
calidad y satisfacer la visita del turista mediante procesos eficientes de parte de la persona

encargada en el area de reservas hasta la recepcionista al momento del registro de su ingreso.

Formulacion del problema

¢, Como el proceso de Reservas y Recepcion repercute en la Gestion de la Calidad de

los hoteles de la Provincia de Cotopaxi?

Justificacion e importancia

Justificacion tedrica

Las reservas de hotel son una de las tareas mas importantes del recepcionista. Los
huéspedes potenciales se ponen en relacion con el hotel para averiguar la disponibilidad del
tipo de hospedaje esperado y los servicios relacionados que ofrece el hotel. Las preguntas de

los huéspedes deben ser respondidas en la recepcion. (Espin, 2020)

De hecho, la reserva para invitados aumenta la posibilidad de obtener un mejor precio
por una estadia asegurada a su llegada. Para los hoteles, las reservas le permiten administrar
mejor la experiencia de los huéspedes en temporada alta y regular. Los procedimientos de
reserva varian segun el tamafio y la marca del hotel y el sistema de reserva utilizado. El
sistema de reserva de hotel permite a los huéspedes organizar las fechas y la duracién de la

estadia, la seleccion de habitaciones, los extras y los pagos en un solo lugar. (Andrade, 2018)
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De forma que, el estudio tiene como finalidad analizar los procesos de reservas y
recepcion en los hoteles de la provincia de Cotopaxi y como estos inciden en la Gestion de la
Calidad para la buena atencion del turista. De esta manera se puede establecer si los hoteles
cumplen con el control de calidad al momento de ofertar los servicios a los turistas que se

alojan en sus instalaciones.

Justificacion metodoldgica

Cabe sefialar que el estudio fue posible utilizando métodos y técnicas que incluyen la
investigacion, que también incluye una lista de literatura sobre el tema. También es interesante
recalcar que el mencionado estudio se enfoca en la gestion de calidad que deben tener todos

los hoteles de la provincia de Cotopaxi.

Asimismo, el estudio proporciona datos e informacién esenciales para determinar la
mejora de la calidad de los servicios hoteleros prestados, determinando asi los buenos
resultados del personal administrativo y operativo, creando el valor percibido de los clientes
(turistas) y brindando servicios a las empresas, y expectativas, eso. produce de acuerdo con

las expectativas.

Para tal efecto, los resultados obtenidos permiten conocer las expectativas y
satisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros que visitan la provincia, especialmente en
la mayor afluencia de atractivos y servicios hoteleros. Sin embargo, es necesario brindar un
servicio de calidad, porque es un factor muy importante que ayuda a incrementar y crear

ventajas competitivas.
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Justificacion practica

La investigacion permite identificar qué procesos estan realizando bien o cuales no los
estan aplicando. Ademas, beneficia a los hoteles de la provincia de Cotopaxi a tener una
gestion de la calidad dentro del area de reservas y recepcién y de esta forma aumentar sus
ingresos econdmicos y la calidad de servicio hacia el huésped, aplicando procesos tanto
administrativos como operativos con coordinacion de los trabajadores que estan dentro de cada
hotel como resultado de ello se tendrdn mas hoteles con estandares de calidad altos y que

satisfacen las expectativas del huésped.

Objetivos

Objetivo general

Analizar el Proceso de Reservas y Recepcion en los hoteles de la Provincia de Cotopaxi

y su incidencia en la Gestion de la Calidad.

Objetivos especificos
° Determinar la problematica existente dentro de los hoteles de la provincia de

Cotopaxi, para generar posibles soluciones que sirvan de apoyo a los mismos.

° Definir el fundamento teérico que sustente la investigacion para el analisis del

proceso de reservas y recepcion, y gestion de calidad.

° Identificar la metodologia apropiada para el estudio de las dos variables de
investigacion y realizar la recoleccion de datos e interpretacién de resultados que
permita la recopilacion de informacion, para el desarrollo y fortalecimiento de la

propuesta.
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° Proponer Lineamientos para la Gestion de Calidad en el area de Reservas y

Recepcion.

Hipotesis

El analisis del proceso de reservas y recepcion incide en la gestion de la calidad de los

hoteles de la provincia de Cotopaxi.
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Capitulo 1l

Marco tedrico

En el apartado se analiza el proceso de reservas y recepcion en hoteles, se presenta a
continuacioén la construccién del disefio del arte de la investigacion a través del constructo
tedrico de las variables y categorias fundamentales que permitan la comprension de cada una

de estas y establezcan el enfoque y alcances del tema de investigacion.

Administracion hotelera

Se va a partir seflalando lo que es la administracion hotelera porque engloba los
procesos de reservas y recepcion necesarios dentro de una administracion efectiva y llevar a
cabo la interaccion entre hotel y cliente, entendiendo la dinAmica de una reserva y las

actividades en la recepcion.

En opinién de Bartra y Llaque (2017) la administracion hotelera es como cualquier otro
tipo de administracién, que busca gestionar un sistema abierto que se alinean a la obtencién de
los objetivos (p.12). Para lograr todo esto, se debe acompafar con el administrador hotelero,
gue es la persona encargada de gestionar los procesos de una empresa hotelera; y que

fomenta la calidad continua del giro de negocio.

Al ser un proceso operativo una serie de pasos o de actividades relacionados de
manera correcta, busca dar respuesta a como hacer las cosas. Se aprecia que en un proceso
operativo lo principal es una secuencia de actividades concretas y claras para que proporcione
un método operativo. De lo cual a continuacion se presenta los procesos de reservas y

recepcion que se deben llevar a cabo dentro de un hotel:
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Procesos de reservas y recepcion en hoteles

El area de recepcién se encarga de recibir a los huéspedes o los visitantes, tratando de
identificarlos y de conocer sus necesidades para proporcionarles informacién y/o dirigirlos a la
habitacion reservada (Urefia, 2008). Es el centro de sistematizaciones y tramites funcionarios

de registro, entrada y salida de clientes.

Ademas, trabaja en articular el trabajo del sector con los restante departamentos del
hotel, razén las amonestaciones de atencién perpetua al huésped ya que es el nexo seguido
entre el cliente y el hotel desde su llegada (Check In) hasta su salida (Check Out). Por otra
parte, es el comprometido de ofrecer la averiguacion referente a las diligencias hoteleras
durante la estadia. La composicién de la recepcién consta de 3 partes como el area de

reservas, mostrador del hall y del &rea de créditos. (Dorado, 2012)

En este punto se explica sobre la accion de reservaciones como punto inicial al contacto
con el cliente, ya que es de gran importancia para obtener pronésticos de disponibilidad de
habitaciones cuando hay interés del cliente en hacer una reservaciéon, donde se sigue
protocolos de registro de reserva para la seguridad de la venta hotel — cliente, posteriormente
se aborda al area de recepcion es la parte complementaria donde el cliente llega el dia de su
reserva, realiza su registro de ingreso, hace uso de las instalaciones y se retira al culminar su

estancia. Hinojosa et al. (2013) afirma que:

Es de importancia describir las dos formas de reservaciones que se tiene al momento
del contacto con el cliente, este proceso de alquilar una habitacion puede realizarse de

dos formas: una reserva confirmada y una reserva garantizada.
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Reserva confirmada o no garantizada

Es conocida como “no garantizada ya que no hay un pago de por medio, cuando una

reserva se confirma, los huéspedes deben proporcionar. Segun Caiza (2017)

En el caso de las reservas no garantizadas, es un tipo de reserva provisoria, el hotel
consiente en reservar la habitacién por una hora de inhabilitacion fija, ocasionalmente 6
p.m. del dia de arribo. Si el cliente no llega para la hora de cancelacidn, el hotel es
auténomo de suministrar a la habitacién otro uso. Si el huésped llega prontamente de la

hora de cancelacién y la habitacién aln continua utilizable se le acomoda. (p.33)

Reserva garantizada

En este tipo de reservas hay pago de por medio; son reservaciones contactadas a

través de una agencia de viajes o lineas aéreas. Segln Largo (2013) sostiene que:

Las reservas garantizadas son para las relacionadas a través de una agencia de viajes,
linea aérea o asesoria de grupos y convenciones, que estan garantizadas por medio de
un cupén u orden de cambio; es decir que de por medio existe un depésito. Es ahi
donde, el hotel asegura al huésped que la habitacion esta reservada hasta la hora del

Check Out del dia siguiente al de su supuesto arribo. (p.34)

Se puede apreciar para ambos casos, reservas garantizadas y reservas no
garantizadas, la importancia que tiene conservar renovado el inventario de habitaciones
disponibles. En este caso el &rea de reservas es el responsable de llevar el control de ventas
de habitaciones para fechas proximas. Por lo cual, es fundamental elaborar una serie de
prondsticos, estrategias de ventas para temporadas bajas y altas; es decir, estudiar y analizar

las estadisticas de reservas hoteleras.
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Estas dos formas de reserva corresponden analizar al momento de levantar la
informacion en los hoteles de la Provincia de Cotopaxi, lo cual ayuda a identificar si los hoteles
utilizan estas formas de reservacion al momento de la interaccion con el cliente hasta el

procedimiento de llegada del mismo.

Como se aprecia de lo descrito por los anteriores autores, el proceso de reservas
hoteleras es importante porque es la primera imagen que percibe el cliente, se encarga de los
tramites de registro, entrada y salida de los usuarios o clientes. Se puede decir que es el lugar
donde se relacionan los clientes con la administracion al proveerlos de la informacién de los
servicios que ofrece el hotel y las recomendaciones; asimismo de recibir las sugerencias o
guejas de los usuarios que por medio de un sistema de gestion de calidad es informacion que

se usa para mejorar los procesos y la buena atencion.

Acciones en el procedimiento de reservas y recepcion

El proceso de reserva es la solicitud del cliente para garantizar una habitacién en una
fecha y hora determinada, cuando el cliente llega, se le ha asignado una habitacion y el
proceso de reserva esta garantizado, lo que agiliza el trabajo de la recepcion, cuyo objetivo
principal de la Gestion de Reservas en un establecimiento hotelero es velar por que se cumpla
con todos los requerimientos necesarios para cumplir con las necesidades del cliente. (Centro

Europeo de Posgrado de Madrid [CEUPE], 2018, p.65) Entre estas acciones se encuentran:

Gestionar de manera eficiente la disponibilidad de habitaciones

Para la correcta gestién se debe tener en cuenta las estrategias aplicables en hoteleria
como las habitaciones con mayor venta restringir a terceros de lo cual hace que tengan una

mayor disponibilidad a sus clientes ya fijos y tener una venta asegurada.
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Una de las estrategias es realizar un planning de registro de reservas para verificar con
cuanta disponibilidad cuenta el hotel, de lo cual se explica a continuacion de que se trata y que

elementos lo componen.

Planning de reservas por medio del Software AMHOTEL. El planning permite ver
descriptivamente la ocupacion del hotel logrando imaginar cronolégicamente el estado de las
habitaciones del hotel en un periodo de tiempo determinado. Las reservas son acumuladas en
el programa de forma habil, mientras que el libro de reservas es una libreta que hay en
cualesquiera sitios donde se lleva registro, en los que se anota a las personas que ambicionan

comer o pernoctar.

Un planning de reservas es uno de los equipos mas utiles para poder tramitar por
completo un hotel de un modo facil, practica y automatica. Entre las elecciones de las que
dispones es un planning de reservas idéneas para la eleccién. Y es que, en este sector con
tanta competencia, mas vale prevenir y anticiparse a los hechos que no entrar en el caos o0 no

aprovechar las congruencias que se muestran.

Existe un Software gratuito llamado AM HOTEL en el que los hoteles de la Provincia de
Cotopaxi podran hacer uso de el sin ningln inconveniente, este Software es un programa para
pequefios y medianos hoteles; permite tener una interfaz muy intuitiva, se podra mejorar la
organizacion de las reservas y el hospedaje en el alojamiento, este programa esta preparado
para agilizar las entradas y salidas de los huéspedes, también se podra visualizar la
informacion de reservas incluyendo las que vienen por medio de agencias de viajes. A través
del programa podras personalizarlo mediante tu empresa vaya creciendo a partir de las 30

habitaciones.
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Figura 1

Planning de disponibilidad de habitaciones
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Nota. Esta figura muestra la plantilla de una planning en el programa de disponibilidad de

habitaciones. Tomado de Baez (2005).

El planning de reservas es un formato digital en donde se tiene un control de las
reservas que ya han sido colocadas previamente teniendo el contacto con el cliente y de esta
forma ayuda en la investigacion a que cada hotel tenga el conocimiento base de que es un

planning y cuéles son las ventajas de trabajar con ello.

Proveer una imagen de amabilidad y ofrecer un trato agradable al cliente.

Es el primer contacto con el cliente, la persona que esta encargada de las reservas
debe tener una imagen de amabilidad y trato hacia el cliente que esta haciendo usos de las
instalaciones, cuando se trata de una reserva esto puede ser pedido por cualquier persona sea
0 no de gran importancia, pero todos deben ser tratados de la misma forma, se describe sobre
por huéspedes VIP ya que son personas con un rango de importancia al momento de su

llegada y estancia en el hotel.
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Aunque todas las personas son importantes a este tipo de personas se les ofrece un
tratamiento especial, ya que los huéspedes VIP por su influencia en el medio donde se
desarrollan pueden ayudar al hotel a incrementar sus ventas. Algunas de estas personas son:
agentes de viajes, duefios de medios de difusién, organizadores de convenciones futuras,

duefios de lineas aéreas, funcionarios gubernamentales importantes, deportistas y artistas.

La calidad de atencion del hotel con el cliente debe ser alta, mostrar calidez de
amabilidad y trato hacia é€l, para un futuro tener buenas opiniones de atencién y calidad de
servicio para la obtencién de nuevos clientes y si algin problema se presenta se debe actuar
de la mejor forma posible y resolver cualquier malestar de nuestro huésped, por ellos a
continuacion se describe el tratamiento de quejas y reclamos para el mejor manejo de

problemas que se presenten en ese momento.

Pautas para tratar quejas y reclamos de los huéspedes

Los establecimientos para mejorar la gestién y calidad de servicio deben analizar y
tomar muy en cuenta: las quejas, reclamaciones, y opiniones de los clientes; ademas otro
factor importante a considerar son las opiniones del personal, ya que son quienes conocen las

deficiencias del servicio Garcia (2012) sostiene que

Una queja es la declaracion del disgusto de un cliente o por el trato recibido o porque lo
recibido no le agrada. Se ofrece al hotel una oportunidad de rectificar y mejorar la forma
gue tiene de hacer las cosas, sin haber perdido a un cliente, siempre y cuando la
respuesta por parte del hotel sea satisfactoria. De las opiniones de los clientes y del
personal se puede conseguir suficiente informacion para solucionar problemas que a
diario surgen del hotel. La mejor manera de poder manejar las quejas de los huéspedes

es aplicar las siguientes pautas.
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Aceptar la responsabilidad

Dentro de lo sensato, es forzoso mostrarse de acuerdo con cada queja como positiva.
Después de todo, la ocupacion de la propiedad es suministrar a los huéspedes con una
habitacion satisfactoria y sin quejas. Ser critico con una queja por pequefia que sea es de lo
peor que se consigue hacer y a menudo empeora la situacion. Ya que no admite la infraccion,
pero excusarse con el huésped de un modo sincero es un buen primer paso para instruir una

platica positiva.

Difundir cualquier tensién

Algunos huéspedes pueden ser sutiles, impredecibles y dificultosos de tratar. Por ende,
hay que hacer todo lo posible para conservar la paz. Escuchar con atencion, hacer relacion
visual, manejar su nombre, y tomar notas acerca del problema ayuda a mejorarlo. Todo esto va
a trasferir que se estd tomando en serio sus inquietudes. También es una humana idea apartar
al huésped vulnerable de los demas en el hotel, y limitar la responsabilidad de resolver el
asunto con menos personal como sea viable para que no haya falta de comunicaciéon o mas

inconvenientes.

Es un proceso imprevisto, no un conflicto

Con excesiva periodicidad, ambas partes frecuentan este tipo de interaccién como una
cruzada que precisan ganar, que es una orientacion erronea. Es significativo que no se ponga a
la defensa, y no ubicarse ningun tipo de desliz inmediata en el huésped o ultrajar. Trata el
contexto como cualquier otra tarea en el hotel, persiguiendo un asunto hasta finiquitar. El

personal y el huésped requiere notificar y depura cualquier rastro.
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Entender lo que quiere el cliente

No hay que posee ningun tipo de miedo de profundizar en el problema, una vez que el
huésped esté mas relajado, hay que hacer cualesquiera preguntas para concebir como se
puede ayudar. Podria estar lamentarse de una unién a internet lenta, porque posiblemente esta
pretendiendo hablar por Skype y no consigue tener una buena conexion. El discernimiento de
del ambiente a la queja da mas opciones, lo que le consiente remediar &gilmente y en un grado

mas agradable.

Resolver con un resultado que satisfaga a ambos

Pese a que es normal que “el cliente siempre tiene la razén”, no es el deseo de nadie
gue en el hotel se sufra con cada lamento. Los clientes posiblemente pretenden lograr el mejor
resultado para si mismos, pero no consigue el personal puramente dar paso a solucionar cada
una de las solicitudes. Si un cliente requiere un reembolso, se debe manejar una politica de “no

devoluciones”, entonces hay que respetar la decisién.

Resolverlas rapidamente

Idealmente, un incendio debe extinguirse tan pronto como comience. Cuanto antes
pueda resolver estos problemas, es menos probable que los huéspedes dejen comentarios
negativos en linea. La mayoria de las veces, los invitados apreciaran un reconocimiento
honesto y una accion rapida. Después de que termine su viaje, desea que la queja se quede

grabada en su mente.

Seguimiento

Una vez que haya logrado resultados positivos para sus huéspedes y su hotel, debe

continuar. Cuando el polvo se haya asentado, preglnteles si estan satisfechos con la forma en
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gue se manejo la queja, si hay algo mas que pueda hacer para ayudarlos y pidales cualquier
otro comentario. Esto también se puede hacer por teléfono o correo electrénico después del

registro. El seguimiento es importante si desea reducir la cantidad de comentarios negativos.
En un mundo cada vez mas dominado por las resefias en linea, asegurarse de que sus

huéspedes estén satisfechos es su principal prioridad.

Mas clientes buscan soluciones para incidentes identificados, alrededor del 90%.
Existen unos recursos basicos para que los clientes puedan realizar reclamaciones, Gestidén de
reclamaciones, que es un listado de preguntas sobre el trato del personal del hotel. Estas
paginas se pueden encontrar en la habitacion y se contestan al final de la estadia del huésped.
Los clientes pueden optar por identificarse o permanecer en el anonimato. De esta forma, los
hoteles pueden medir y estudiar los resultados por tipo de cliente y segmento de mercado.

(Navarro, 2008)

Figura 2

Ficha de gestion de quejas y reclamos

Gestion de Quejas y Reclamos
[y HOTEL

Nombre  Apelido

Nota. Esta figura muestra la ficha de gestién de quejas y reclamos. Tomado de Navarro (2008).
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Otra forma es una carta de queja escrita a la gerencia, estas se envian a la persona a
cargo cuando la empresa de turismo se ha ido. En esta forma de quejas, no se divide al cliente
en una serie de problemas preseleccionados, sino que se revelan directamente sus quejas y
motivaciones. La experiencia manifiesta que estos clientes no dejan de ser clientes si sus

requerimientos son atendidos rapida y satisfactoriamente. (Navarro, 2008)

Finalmente, las reclamaciones realizadas personalmente en el mostrador son las mas
habituales y las que tienen méas probabilidades de resolverse porque el cliente ain no se ha

marchado del hotel y todavia hay oportunidad de una resolucion satisfactoria.

Gestionar de forma agil y con solvencia cualquier solicitud de alojamiento por parte de

un cliente.

La persona a cargo de la reserva previa realizada por el cliente debe estar al pendiente
las 24 horas sobre cualquier inquietud que el cliente obtenga y poder resolver son mayor
responsabilidad y conocimiento sobre cudl sea el problema o inquietud. De lo cual esta accién
debe estar en responsabilidad de una persona con conocimientos previos en el area de
reservas y recepcién para resolver cualquier inquietud del cliente al momento de su ingreso,
estancia y salida. La norma INEN (2008) menciona el perfil de la persona que esta a cargo del
proceso de reserva de un hotel debe tener previos conocimientos y realizar actividades

correspondientes al area de trabajo como:

a. Ajustar la disponibilidad por el planning

b. Controlar la tasa de ocupacion

c. Confirmar los datos, registrar las solicitudes

d. Dar informacion por teléfono, e-mail, fax o carta
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e. Registrar la reserva de AM HOTEL.

f. Relacionarse con las operadoras

g. Manejary dar solucion a problemas

h. Generar una base de datos para AM HOTEL.

i. Identificar al cliente y sus necesidades

j-  Coordinacion del area de reservas y recepcion

Habilidades y actitudes de la persona responsable del area de reservas y recepcion:

a. Técnicas de atencion al cliente, ventas y negociacion por teléfono;

b. Operacion del computador, teléfono y fax;

c. Procedimiento del flujo de informacion y elaboracion de registro de reservas;

d. Capacidad de la informacién

e. Facilidad de comunicacion oral clara y articulada

f. Detallista, metédico, en el proceso.

El proceso de reservas y recepcion asociado a que debe trabajar en los departamentos
de reservas y recepcién en un establecimiento hotelero constituyen los procesos medulares

porque ofrecen al mismo tiempo el control de ventas hoteleras.

Toma de reservas, la reserva de hotel es la actividad asume un establecimiento

de reservar previamente una o varias habitaciones o plazas para un dia o periodo
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determinado, con la condicién del pago inmediato de la totalidad o parte del precio, esta
reserva es penalizada, en caso de cancelacion de la reserva. Para la efectividad de la toma de
reservas se debe realizar el contrato previo en donde se indican los dias y horarios que el
cliente se acercara hacer uso de las instalaciones de hotel y se deben registran sus datos a

través de un registro en fisico o digital.

Contrato de reserva

El contrato de reserva es un documento mediante el cual una de las partes, el duefio del
hotel presta alojamiento y otros tipos de servicios como, por ejemplo, limpieza, desayuno,
cenas, spa) a la otra parte (huésped) a cambio de un precio. Por tanto, es normal que junto con
el alojamiento se presten servicios como el servicio de limpieza y arreglo de la habitacion,
planchado de ropa, entre otros. Para poder ofrecer estos servicios, el establecimiento hotelero
debe tener autorizacion emitida por la administracion autbnoma donde desarrolle operaciones.

Esta autorizacion debe inscribirse en el correspondiente Registro. (Wonder Legal, 2021, p.23)

Los elementos de un contrato de reservas como los menciona Andalucia (2016), se
puede constatar de primera mano que un contrato celebrado presencialmente o a distancia, es
aqui que un contrato de reserva debe constar de los siguientes elementos sefialados en la

figura. (Hernandez, 2010)

Los elementos de un contrato de alojamiento en hoteles tienen relevancia al momento
de hacer uso de las instalaciones del mismo ya que de esta forma ayuda a la investigacion a
determinar cuales son los elementos que los hoteles de la Provincia de Cotopaxi debe colocar
en sus contratos al momento de tener el contacto con el cliente puesto que se debe acotar que

el contrato de naturaleza privada entre el alojamiento y cliente
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Mediante el cual el primero cede el uso y disfrute de su alojamiento al segundo, durante
un plazo determinado y a cambio de una contraprestacion economica. Este contrato no tiene
forma especial, pero para documentar y dar seguridad juridica se hace por escrito y firman

ambas partes por duplicado.

Figura 3

Formato de contrato de reservacion
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Nota. Esta figura muestra el formato que se desarrolla en la toma de una reservacion de

habitacion. Tomado de Hernandez (2010).

Siguiendo con el proceso de contrato viene conjuntamente las tarifas hoteleras de lo
cual ayuda a conocer cual son las tarifas de las cuales cada hotel debe trabajar e informar al

cliente sobre ellas.

Tarifa es el precio para pagar por los servicios libres ofrecidos por el hotel, actualmente
la gestion de ingresos es hacer el trabajo con la tarea de vender al precio justo como lo
menciona Fernandez (2011) donde se entrega a la hora y la persona correcta que contrataron
el servicio de hospedaje en la habitacién del hotel tal como la pidieron. A continuacion, se

describe 4 tipos de tarifas que se manejan al momento de realizar el contrato con el cliente:
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Rack rate o tarifa oficial de turismo

Esta es la tarifa mas alta que puede cobrar la agencia y es la tarifa que se debe
comunicar a la direccién de turismo. Se pueden establecer diferentes precios para diferentes
temporadas en un rango de precios. Generalmente, la ubicacién del negocio corresponde a

temporada alta, temporada baja y temporada baja respectivamente.

Tarifa oficial del hotel

El precio de estanteria, que puede 0 no ser consistente, es el precio que se ofrece a los
clientes que no tienen una relacién comercial con el hotel, es decir, aquellos que se estan
adaptando al hotel por primera vez. Los precios son también los indicados en los folletos
publicitarios de las empresas, pudiendo no ser todos y divididos por temporada, salvo que los

precios especificados en los contratos comerciales sean confidenciales.

Tarifa para AA.VV, individuales y de grupo

Estas son las tarifas pactadas en el contrato comercial, por lo que dependen de como
facture la agencia. Segun el nUmero de personas, estos son precios individuales (menos de 20
a 25 personas) o precios grupales (mas de 20 a 25 personas). Los precios pueden ser netos o

brutos para reservas individuales, pero siempre netos para grupos.

Tarifa corporate o de empresa

También llamada corporative, se ofrece tanto a trabajadores de empresas que tienen
acuerdo comercial con el establecimiento como a aquellos que no lo tienen, pero que se prevé
un volumen de compra potencias. Seria el caso de una empresa que empieza a mandar
trabajadores al establecimiento y que, sin haber firmado ningln acuerdo, se le ofrece esta tarifa

en virtud del volumen de ingresos que se prevé.
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Tarifa promocional

Estos son precios bajos que se ofrecen al publico durante la temporada baja. Esto no
solo incluye los fines de semana, en cualquier momento que el lugar esté muy poco ocupado.

Dentro de una misma tarifa, diferentes temporadas pueden establecer precios diferentes.

Las tarifas para hoteles son aquellas que ayuda a determinar en la investigacion cuales
se deben incorporar en los establecimientos hoteleros de la provincia de Cotopaxi a momento
de realizar una reservacion y dar a conocer al cliente de cuales tarifas dispone en ese
momento, con el fin de que cada hotel mantenga una tarifa estandar para el cliente basandose

en los tipos de tarifas. (Fernandez, 2011)

Sefalando anteriormente sobre las tarifas que se mencionan al cliente al momento de
su Check In se sigue con el proceso del pago, para una rapidez y efectividad en la concertacion
del pago del servicio de alojamiento se describen 4 formas de pago que el hotel dispondra para

gue el cliente pueda realizar su pago con mayor seguridad.

Pago Efectivo directo

Esta es una forma de pago tradicional en donde el cliente pago con dinero efectivo en
ese momento y el recepcionista lo revisa y cuenta para que este completo y de acuerdo al valor

acordado por la habitacion pedida.

Tarjeta de crédito

Esta forma de pago es realizada a través de una tarjeta de cualquier banco donde el
cliente puede diferir el pago entre 6 a 12 meses y este valor es descontado desde su cuenta

bancaria.
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Tarjeta de débito

Es otra de las formas agiles de realizar el pago de la habitacion acordada en el hotel, de
cual se utiliza una tarjeta de débito y se desliza a través de una maquina llamada DATAFAS de

lo cual le realizan el pago directo hacia la cuenta del cliente en ese momento.

Mediante transferencia bancaria o deposito

Esta forma de pago es agil y rapida siendo realizada por el cliente, donde previamente
la recepcionista le indica los datos como nombre del banco, nombre de la persona a donde se
realiza la trasferencia, el nimero y tipo de cuenta, nimero de cédula y el valor a realizar, esto

se puede realizar desde un aplicativo mévil o un computador.

Prevision de servicios y comunicacion con el area de ama de llaves.

La comunicacion entre los departamentos del hotel debe ser central a través del mismo
canal. Como resultado, los equipos reciben comentarios, 6rdenes o comentarios de sus
compaiieros a través de un unico medio de comunicacion. Por lo tanto, los mensajes se

almacenan en caché.

Los empleados que desempefian funciones en el area o departamento de reservas
deben poder asesorar a los huéspedes y poder adaptar las exigencias de los usuarios a las
ventajas del hotel. Para ser eficientes en su gestion, y aplicar los procedimientos, deben actuar
de manera coordinada con los diferentes departamentos y sectores del hotel. La gestion de
reserva abarca varias actividades desde el contrato de reserva, precios y tarifas de acuerdo
con lo que regule o estipule la ley, garantizar la reserva y los sistemas para realizar las

reservas.
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Para Baez (2009), la lista de reporte la ejecuta la ama de llaves, quien es la encargada
de cada una de las habitaciones el reporte lo lleva a cabo en el rack numérico, en el cual se

marca que hay disponibilidad o esta ya desocupadas. La terminologia que se usa es:

Es importante indicar el nimero de personas cuando una habitacion esta ocupada: 02,
ocupado con dos personas, 03CX, ocupado con tres personas con cama extra. En caso de

existir diferencias, se manda el reporte a la recepcién de cualquier cambio.

Figura 4

Términos de la ama de llaves

VL: Vacioy
limpio
S: Salida y sucio
//-/; A ™,
CX: Cama extra O: Ocupado
SE: Sin equipaje P: Pasador
Fs
\ . /
ND: No durmié
F: Fue_ra_ de
servicio

Nota. La figura representa los términos de la ama de llaves.
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Figura 5

Formato de Reporte de Camarera
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Nota. Esta figura muestra el formato de reporte a recepcion de camareras de las habitaciones

gue se encuentran ocupadas o con alguna adveracién. Tomado de Fernandez (2011).

Proceso de Recepcion en la asignacién de habitaciones

Otra funcion importante en la gestion de la reserva es el asignar habitaciones,
atendiendo peticiones de clientes y usuarios de acuerdos a sus gustos y preferencias, y agilizar
las solicitudes de alojamiento por parte de los clientes. Se puede apreciar que el
establecimiento hotelero de tener para una fecha, una o varias habitaciones, y por lo cual este
puede exigir el pago inmediato. Previo al registro de los datos del cliente se realiza la
asignacion de las habitaciones en donde se entrega las llaves de la habitacion deseada o de su

agrado (Béez, 2009).
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Figura 6

Formato de registro de datos de los clientes

DIRECCION:
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HAB NOMBRE Y APELLIDO N DE CEDULA PERSON | PROCEDENCIA FECHA ENTRADA FECHA SALIDA FIRMA VALOR RECIBIDO

Nota. Esta figura muestra el formato de registro de datos de los clientes que van a hacer uso de

las instalaciones del hotel. Tomado de Baez (2009).

A continuacion, se enlistan algunas acciones base recomendadas al asignar

habitaciones a los huéspedes propuestas por Baez (2009).

v' Consultar al huésped el tipo de habitacién que amerita

v' Si es de su preferencia restaurante, si de preferencia para el cliente.

v"Informar sobre el piso al que se dirige

v' Cuidado en la asignacion

v' Al ser grupos debe ser en la misma area del hotel.
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Dentro de la asignacion de habitaciones se encuentra el manejo de grupos de lo cual
estos pueden llegar por medio de Agencia de Viajes, aerolineas, empresas, instituciones
educacionales, de lo cual se deben manejan de una forma correcta y responsable, teniendo
presente los datos de las personas que llegaran hacer suso de las instalaciones y ofrecerles el
mejor trato y servicio para que se sientan a gusto y satisfechos, por ellos a continuacion se

habla solo como se ser el manejo de grupos y cuales con los datos que se deben registrar:

Para lograr el buen manejo de grupos dentro del proceso de reservas hay que manejar
la siguiente informacion que presenta Baez (2009), sobre: Nombre del grupo, fecha y hora tanto
de llegada como de salida, nUmero de habitaciones reservadas, depésito entregado, manejo de

cuentas y pago, adicional las indicaciones especiales; informacion esencial para e pre-registro.

Salida o despedida del huésped

Cuando el servicio de alojamiento ha concluido, el hotel da las gracias por la visita a la o
las personas que haya hecho suso de las instalaciones y mencionan que fue un gusto poderles

atender y esperan pronto su regreso. De acuerdo con Baez (2009) se debe cumplir con:

v' Se pide al cliente las llaves y se emite la salida de caja.

v' Se solicita acompafiamiento del botones

v' La recepcionista notifica la salida al ama de llaves.

El proceso asociado a que debe trabajar en estrecha coordinacion con contabilidad y
ventas. Es asi como, los departamentos constituyen los procesos medulares porque ofrecen los
servicios. A continuacion, se muestra como se debe realizar el proceso de reservas y recepcion
mediante un flujograma en donde se describe el proceso desde su punto inicial del contacto de

cliente hotel hasta el punto final del ingreso del cliente y uso de las instalaciones.



Figura 7

Mapa de proceso en la toma de la reserva hotelera
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escuchar los requerimientos del cliente hasta realizar la reserva. Tomado de Baez (2009).
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Figura 8

Mapa del proceso de registro de los huéspedes
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Nota. Esta figura muestra el flujograma del proceso de registro del huésped donde se implica

realizar la tarjeta de registro al huésped hasta trasladar al huésped hasta su habitacion.

Tomado de Baez (2009).




Figura 9

Mapa de procesos del Check Out y despedida del huésped
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Nota. Esta figura muestra el flujograma del proceso de Check Out y despedida del huésped

donde se implica el solicitar la llave al huésped hasta realizar la factura de consumo y realizar

Check Out. Tomado de Baez (2009).
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Asimismo, con el fin de alcanzar mejoras y poder instituir relaciones que sustenten la
investigacion del proyecto, también se analizan las variables dependientes, comenzando por la

categoria de gestion de la calidad, entendiendo:

La gestidn es un conjunto de procedimientos y acciones realizadas para lograr
objetivos especificos. En otras palabras, la gestién es generalmente una serie de
tareas realizadas para lograr un objetivo predeterminado. El término
administracion generalmente se refiere al &rea de negocios, las actividades que
realiza una empresa para lograr sus objetivos de ventas o0 ganancias.

(Westreicher, 2020, p. 34).

Se puede decir en terminologia de empresas para definir los alojamientos turisticos
especificos de hoteles, se usa la palabra “industria hotelera”. Para que sean exitosas las
empresas de alojamiento, necesitan de una Optima gestion y solicitan de una combinacion
entre todas los ordenamientos y puestos determinados de los hoteles. Ostelea (2021) sostiene

que:

Se aprecia que la gestién hotelera para ser atractivos y competitivos y fundamental,
tomar en cuenta la cordialidad y la actitud de servicio que el cliente. Es por esto, que varios
factores entre los que destaca la restauraciéon y la calidad del alojamiento inciden en la

economiay por lo cual deben desarrollar e implantacién de una guia.

Gestion de calidad

El sistema de gestiéon de calidad es una herramienta que permite a cualquier
organizacion planificar, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
misién, brindando servicios con un alto estandar de calidad, medido por indicadores de

satisfaccion de los usuarios. (Universidad Cooperativa de Colombia [UCC], 2020, p.34)
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De esta manera la calidad es imprescindible en las organizaciones ya que en un entorno
globalizado se constituye como un factor indispensable si se busca ser una organizacion

profesional, y el no cumplir con los detalles es el primer paso hacia la salida del entorno.

Se puede decir, que las empresas hoteleras que trabajan de manera mas eficiente,
aplicando la gestién de calidad. Al trabajar con estandares normativos, por ejemplo,
(International Organization for Standardization [ISO 9000]), se mejora el trabajo en gestién de
calidad y esto permite afirmar que los servicios buenos segun las expectativas del cliente o
usuarios. Al tener los servicios certificados se da garantia o se comprueba que son confiables y

seguros al usuario que es la satisfaccion del cliente.

Norma de Calidad Hotelera

ISO- 9001 Gestidn de la Calidad. El servicio de Acreditacion Ecuatoriano comenta que
los establecimientos hoteleros y turisticos para lograr significativos esquemas de calidad,
solicitan de la ejecucion de un sistema de gestion de calidad bajo ISO 9001 (Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano [SAE], 2018, P.34).

Un sistema de gestion de calidad debe cumplir con los requisitos béasicos, en atencion a
esto y de acuerdo con la complejidad de sus subprocesos y el tamafio del establecimiento

turistico o centro hotelero, se debe planificar, implementar y asegurar un sistema eficiente.

Certificacion de un sistema de calidad

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) precisa la certificacion del
sistema como una declaracion de un tercero de que el sistema de gestion de una organizacion
cumple con los requisitos de un estandar de referencia. (certificacion del sistema de gestion.

(INYCE], 2020, p.34)
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En correspondencia a lo anteriormente descrito, se puede determinar que certificar el
sistema de calidad de una empresa es ventajoso y mas hoy en dia donde las organizaciones se
enfrentan a un mercado estandarizado y la implementacién de modelos. A la vista esta, que

certificar un sistema se convierte en una herramienta de mejora continua.

Fundamentacion legal

Para que la investigacion se realice correctamente, es necesario indicar los documentos
legales y reglamentarios que respaldan y reconocen el derecho del departamento de
investigacion a participar activamente dentro del hotel. Por ello, a continuacién, se describen

detalladamente la constitucion, leyes, estatutos y reglamentos vigentes en el pais.

Constitucion de la Republica de Ecuador

Constitucién de la Republica de Ecuador (2008), Titulo Il Derechos, Capitulo Segundo
Derechos del Buen Vivir en su Art 2 al 18 respecta a la Seccion tercera de la comunicacion e
informacion de la Constitucién de la Republica de Ecuador (2008), Titulo Il Derechos, Capitulo

Segundo Derechos del Buen Vivir menciona que:

Todas las personas tienen derecho a la comunicacion libre, intercultural, incluyente,
diversa y participativa en todos los &mbitos de la interaccion social, en todos los modos
y formas, utilizando su propio lenguaje y sus propios simbolos, de conformidad con las
normas sobre entrada de turistas. La provincia de Cotopaxi tiene derecho a expresarlos
de manera legal en las areas de reserva y recepcion, para que puedan cumplir con el

registro de residencia.



Norma de gestién de calidad I1ISO 9001

En cuanto a los requisitos de la Norma ISO 9001, la organizacion debe establecer,
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implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos

los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional. La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las

mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la

operacion eficaz y el control de estos procesos;

Figura 10

Encargados de reserva y recepcionista polivalente

Encargado de reservas

Recepcionista polivalente

Atender pedidos de reservas
Ofrecer pedidos y servicios
Controlar el crédito

Confirm ar reservas

M antener vinculos con
intermediarios

M anejo de conflictos en su area de
trabajo

O perar equipos

Asequrar la satisfaccion del cliente
Coordinar con los otros
departamentos

Registro del ingreso del huésped
Acomodar al huesped en su
habitacidn

Controlarel acceso a las
habitaciones

Apoyar a los huéspedes

Apoyar a la administracion
Efectuar los procedimientos de
salida de la huésped

Realizar trabajos de auditoria
nocturna

Entregarla recepcion al turno
comespondiente

Cuidar el area de recepcion
Cperar los equipos de recepcion
Cuidar apariencia personal
Calidad de servicio

Velar por la seguridad del cliente
Asegurar la satisfaccidn del cliente

Nota. La tabla detalla las funciones de los encargados de reserva y recepcionista polivalente.

Tomado de la Norma ISO 9001.
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Capitulo 1l

Disefio Metodologico de la investigacion

Disefio metodolégico de la investigacidn

El disefio metodolégico consiste en “un conjunto de procedimientos para responder
preguntas de investigacién y probar hip6tesis También puede definirse como un plan o
estrategia desarrollado para resolver un problemay lograr los objetivos de la investigacion”
(Hernandez et al., 2006, p.8). Mismos que por el investigador se combinan de manera légica y
I6gica para abordar de manera efectiva la pregunta de investigacion: ¢ Como el proceso de
Reservas y Recepcién repercute en la Gestidén de la Calidad de los hoteles de la Provincia de

Cotopaxi?

Para lo cual en el analisis se detallan las caracteristicas o cualidades del proceso de
reservas y recepcion de cada uno de los hoteles y de esta manera concluir sefialando como
repercute en la calidad de su operacion y administracién, como funcién principal se desarrolla
un claro y conciso estudio de los datos que han sido recolectados mediante el encuentro con

las personas representantes de los hoteles donde se realiza preguntas puntuales.

Al aplicar el método basado en la logica se ve facilitados a comprender de mejor
manera las respuestas que han sido otorgadas en los distintos hoteles, observando con la
misma atencién tanto las semejanzas y discrepancias en el proceso de reservas y recepcion de

los hoteles de la Provincia de Cotopaxi.
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Tipo de Investigacion

Descriptiva
“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Ademas, describe tendencias de una grupo o poblacion” (Hernandez

et al., 2006, p. 103).

Se puede decir entonces que este tipo de investigacion busca el "qué" del objeto de
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estudio, no el "por qué". Como sugiere el nombre, intenta describir y explicar lo que se

investiga, pero no indica por qué se lleva el estudio,

Se aplicé el tipo de investigacion descriptivo para establecer las caracteristicas de como
realizan la operacion de la reserva y recepcion de la habitacién especificando el proceso que
llevan los hoteles, con lo cual se describid el sistema de gestion, administracion y operacion del

sector hotelero de la provincia de Cotopaxi.

Métodos de la investigacion

Cualitativo

“La investigacion cualitativa es un método para recoger y evaluar datos no
estandarizados. En la mayoria de los casos se utiliza una muestra pequefia y no representativa
con el fin de obtener una comprensién mas profunda de sus criterios de decisién y de su

motivacién” (De Armas & Martinez , 2013).

Este método se utilizé en la cogida de datos de las preguntas de investigacion en el
proceso de analisis, es decir, considera las cualidades presentes en el estudio de la
probleméatica. Ayudé a determinar las cualidades del proceso de reservas y recepcion
identificando los procedimientos que llevan en cada hotel para partir de ellos establecer las
similitudes y diferencias que al final conlleven a estandarizar criterios dentro de la gestién

hotelera.
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Cuantitativo

Los métodos cuantitativos permiten la recopilacién y el analisis de datos cuantitativos y
se apoyan en métodos deductivos, experimentos y métodos estadisticos, ya que la validacion
de hipétesis requiere procesamiento estadistico y cuantificacion de las observaciones (De

Armas & Martinez , 2013).

Para la recopilacién y el analisis de datos. se hace usos de cantidades recolectadas a
lo largo de la investigacion. Los datos que permite recolectar la investigacion cuantitativa,
basados también en las entrevistas realizadas a los administradores de hoteles, dan valores
numeéricos de las brechas entre expectativas y realidad de como esta repercutiendo el proceso
de reservas y recepcion dentro del marco de la calidad de operacién y administracion de los

hoteles de la Provincia de Cotopaxi.

Técnicas y Procedimientos

Documental — Bibliografico

Son aquellos que han sido obtenidos y registrados en fuentes documentales (impresas,
audiovisuales o electrénicas) por otros investigadores. Como con toda investigacion, el
propésito de este disefio es proporcionar nuevos conocimientos (Arias, 2012, p.27). La
investigacion documental se basa en la recopilacién de datos de diversas fuentes bibliogréficas,

asi también se recurrié a fuentes primarias y secundarias.

Se utiliz6 como técnica de investigacion documental bibliografico que ayuda a la
busqueda de informacion relevante sobre las reservas y recepcion del cliente al momento d
hacer contacto con el hotel, esto se realiza buscando mediante fuentes confiables como libros,

revistas, tesis que facilitan el entendimiento de las variables de estudio.
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Documental de Campo

La investigacion de campo se basa en la situacion real del evento (datos en bruto),
recopila datos directamente del sujeto de investigacion, no manipula ni controla variables, es
decir, el investigador obtiene informacion, pero no cambia la informacion existente. condiciones

para tener las caracteristicas de investigacion no experimental (Arias, 2012, p.31).

La investigacion documental de campo es aquella que permita obtener informaciones
referentes a estudios previos realizados en el campo del hoteleria. Para el desarrollo de
nuestro estudio el campo son los hoteles de Cotopaxi, ubicados en la zona urbana y también

en ciertas zonas rurales, se hace observacion de los hoteles.

Sin embargo, la parte principal del estudio consiste en contactar con los administradores
de dichos hoteles, entrevistarlos, formular preguntas que sean de aporte al estudio y en base a
eso llegar a conclusiones que incluso puedan ser de utilidad para los mismos hoteles que

quieran implementar los resultados de nuestro analisis.

En definitiva, al aplicar modalidad investigativa de campo en el cual se aborda
informacion directamente desarrollada en el lugar objeto de estudio, dirigidas a los gerentes,

administradores de las areas de reservas y recepcion de cada establecimiento.

Instrumentos

Entrevista estructurada

Una entrevista es mas que una simple técnica basada en conversaciones “cara a cara”
0 conversaciones entre el entrevistador y el entrevistado sobre un tema predeterminado para
que el entrevistador pueda obtener la informacion necesaria (Arias, 2012, p.70). Los
administradores dan respuesta a los guiones de hoteles en lo que respecta a la reserva 'y

recepcion.
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Se utilizo la técnica de observacion ya que fue organizada con antelacion, con el fin de
identificar el proceso de reservas y recepcion que se realizan en cada establecimiento hotelero
en la Provincia de Cotopaxi, observacion de campo en vista de que se realiza visitas in situ y la
diligencia de una entrevista para la cogida de informacién acerca de cOmo se estan manejan
los procesos de reservas y recepcion aplicada en cada establecimiento hotelero, y de esta

forma dar posibles soluciones mediante la propuesta planteada.

Llevando a cabo una conversacion estructurada y objetiva, en la cual se hace realiza
con el acompafiamiento de fichas técnicas para obtener respuestas. En el lenguaje comun, se
establece una conversacion individual entre el entrevistador y un entrevistado, quienes son los
administradores del departamento de reservas y recepciones de los hoteles de la poblacién de

estudio, aquellos que pertenecen a la provincia de Cotopaxi.

Mismo que estan sujetos a tres Fichas Técnicas, la primera es sobre las reservas, la
segunda sobre el registro y la tercera sobre el Check Out o despedida. Los administradores
estan en plena libertad de responder las preguntas, no se busca respuestas que invadan la
privacidad de los entrevistados, todas las preguntas son objetivas en lo referente a nuestro

estudio.



Figura 11

Ficha técnica de la reserva del cliente

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS

CATEGORIA: |

HOTEL:
FECHA:
PASOS ACTIVIDADES CTMPLIMIENTO
RESERVA DEL CLIENTE
Confirmada ( Via teléfonica
- Via mensaje por red Garantizada (Previo dep osito, booking)
social)
Que medios de reserva tiene a disposidon
1 del clente cuando se contacta con el hotel
via telefonica o via mensaje.
Planning leg leng No dispone de planmng
Hotelero digital fisico
M ediante que sistema realizan la
2 verificacion de disponibilidad de
habitaciones para confirmacion de reserva.
Todoslos | 3veoesala |2vecesala| Finesde .
- Feriados
dias setnana semana semana
3 Con que frecuencia tiene reservas
. confinmadas
Todoslos | 3veoesala |2vecesala| Finesde Feriados
dias semana semana semana
Con que frecuencia tiene reservas
4 garantizadas
Prohibido d Fb“‘ﬂblfmf Ingreso de
ingreso de S personano | no establece
. Mascotas | alcolicas en i -
cotrida a registradas a | condiciones
extema .| 1ahabitacidn
habitacion
Que tipo de condiciones establece con el
5 cliente dependento € tipo de reserva
seleccionado
Sistema Regstro Registro s .
No dispong de registro
Hotelero digital fisico P &
Que medio disponen para el registro dela
6 reserva del cliente
s . Cadigo Coadigo via . .-
2 : o N 2381
Codigo email booking celéfonica o presentan codigo

Que tipo de codigo de reserva debe
presentar el diente para poder ingresar al
hotel
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Nota. Esta figura muestra la ficha técnica con referencia a la reserva del cliente que se aplicé a

cada hotel de la provincia de Cotopaxi. Tomado de Baez (2009).



Figura 12

Ficha Técnica del Registro del Huésped
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PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS
HOTEL ;| CATEGORIA:
FECHA:
PASOS ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO
REGISTRO O CHECK IN DEL CLIENTE
Planning Planning Sistema Sistema No se
digital fisico hotelero computarizado constancia
Como se constancia la
1 reserva delcliente cuando
realiza el check n.
Por arup os Convenio Por feriado Clientes No redliza
empresas frecuentes descuentos
Que tipo de descuentos
2 recibe el cliente almomento
de su estadia.
- e ~ " Pagina . No se
Viateléfonica| Viamensae Booking e-mail constandia
Por que medios se
3 constancia el codigo de
reserva para la confirmacion
de mimero de personas
Efectivo Tarjeta debito Ta .aa Transferencia Ninguna
crédito
Por que medios se puede
5 realizar el pago de la
habitacion
Trabai No se
 rabajo Recepcionista| Botones Camarera direcciona al
polifincional .
huésped
Cuales la persona encargada
6 de direccionar al huesped
despues de haber entrega la
llaves de la habitacion

Encragado de Reservas v
Recepcion

Estudiante Marilyn Corrales

Nota. Esta figura muestra la ficha técnica con referencia al registro del cliente que se aplic a

cada hotel de la provincia de Cotopaxi.



Figura 13

Ficha técnica del Check Out del huésped

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION
CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS
HOTEL] CATEGORIA:
FECHA:
PASOS ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO
DESPEDIDA O CHECK OUT DEL CLIENTE
Planning Plannine fisic Sistema Sistema No se
digital anmngiisce hoteero computanzado | constancia
1 Que medio utilizan para
registrar la salida del lmesped
Seregstra en Formato fisico |Formato digtal [nforma No se revisa
un cuaderno = wverbalm ente
Como se constanda el estado de la
2 habitacidn luego de haber sido
revisado porla camarera.
Siempre A veces Nunca
3 Con que frecuercia tiene
problema con w lmésped
Fegistro Resistro fisia Sistema Sistema Nose
digjtal cgstrohimeo hotelero computariz ado | constanda
En que medio se verifica el
4 comsumo extra del cliente
realizado en el hotel
Efectivo Tarjeta debito | Tarjetacrédito | Transferencia Ningima
Porque medio puede realizar el
5 pago el cliente de los
consumos extras realizados
. _ No disponen
Factura fisica Factura electronica de facturas
De que forna extiende la
6 factura del consumo total del
huésped realizado en el hotel
No disponen N .
Verbalmente | Formato fisico |Formato digtal de ningin | ]_ana?lEIlEl
quejas
formato
Porque medio hace llegar el
7 cliente si tiene alguna queja o
reclamo
I;‘llam:lng Fegistro fisico Sistema Sistema No se
ﬁi:ﬂuo o digital hotelero computariz ado | constancia
s Como se constancia el check
n del hnésped

Encragado de Reservas v
Recepcion

Estudiant e Marilyn Corrales
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Nota. Esta figura muestra la ficha técnica con referencia al Check Out del cliente que se aplico

a cada hotel de la provincia de Cotopaxi. Tomado de Baez (2009).
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Poblacion y Muestra

En este punto fue preciso precisar la poblaciéon y muestra del objeto de estudio, que se
estd abarcando en el estudio, la poblacién con la que contando en el estudio consiste en el
personal que trabaja en los hoteles, los usuarios que pueden ser turistas nacionales y
extranjeros, y principalmente los administradores de los hoteles, encargos de los procesos de

reservay recepcion de clientes.

Poblacion finita

Poblacion estadistica finita: Es una poblacion en la que el nimero de valores que la
componen tiene un punto final. Por ejemplo, la poblacion estadistica que representa el nUumero
de arboles en una ciudad es limitada (Lépez, 2019). “Agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas
unidades” (Arias, 2012, p.82). La poblacion es en donde se realiza el estudio, en el presente
trabajo es respecto a los administradores de hoteles encargados del area de reserva y

recepcion.

La poblacion finita del objeto de estudio del presente trabajo investigativo, esta
conformada por los hoteles de la Provincia de Cotopaxi registrados en el Catastro de
Alojamiento del afio 2022 de los cuales estan ubicados en los cantones de Latacunga, Salcedo,
Pujili y La Mana en constancia de que son un total de 24 hoteles, entre ellos son categorizados
por 4, 3y 2 estrellas, es importante mencionar que en los cantones Saquisili, Pangua y Sigchos
no cuenta con hoteles que estén legalmente registran en el Catastro de Alojamiento del afio

2021 y es por ellos que no se los ha tomado en consideracion.
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Muestra

La muestra es un subconjunto que se deriva de la poblacién de estudio (Arias, 2012,
p.83). La muestra del presente estudio corresponde al muestreo no probabilistico intencional u
opinatico, donde se considera como estrato base a los hoteles registrados en el Catastro de
Alojamiento del afio 2021, ya que al utilizar el muestreo intencional, se elige a las personas que
trabajan en los establecimientos estos son: los gerentes o administradores del &rea de reservas
y recepcion de cada establecimiento determinado, de manera que aportan de forma
significativa a la investigacidbn mediante las encuetas que previamente se va a realizar. Al ser
entrevistas, nuestra herramienta de estudio, contando con opiniones objetivas de los

administradores que tomando de base para el desarrollo de conclusiones de nuestro andlisis.

Para realizar la investigacion hacia los establecimientos se ha escogido a 24 de ellos ya
gue son los que estan legalmente registrados en el catastro de alojamiento turistico en el afio
2021, para lo cual se determina mediante un muestreo intencional de aquellas personas que
me ayudan a la recopilacion de informacion poder concluir con lo que se necesita realizar para
aquellos hoteles en la Provincia de Cotopaxi, de los cuales se muestra seguido con el nombre

comercial, su clasificacion, su categoria y en que canton esta ubicado.

Tabla 1

Hoteles de la Provincia de Cotopaxi

N° Nombre Comercial Clasificacién Categoria Cantoén
1 GRAN HOTEL JULIO Hotel 2 estrellas Latacunga
SAMPEDRO
2 RITZOR Hotel 2 estrellas Latacunga
3 SOMAGG Hotel 2 estrellas La Mana
4 JESED Hotel 2 estrellas La Mana
5 HOTEL SAN LUIS Hotel 2 estrellas Latacunga
6 MAKROZ Hotel 2 estrellas Latacunga
7 BALCONES DEL RIO Hotel 2 estrellas Latacunga
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N° Nombre Comercial Clasificacion Categoria Cantén
8 LORETO HOTEL Hotel 2 estrellas Latacunga
9 EL REFUGIO DE GRACE Hotel 2 estrellas La Mana
10 LOS ILINIZAS Hotel 2 estrellas Latacunga
11 CARIBEAN REAL Hotel 2 estrellas Latacunga
12 JARFI Hotel 2 estrellas Salcedo
13 THE BRONX Hotel 2 estrellas Latacunga
14 NAVARDUN Hotel 2 estrellas Puijili
15 JIMMY - L Hotel 2 estrellas Latacunga
16 EL REY SAN NICOLAS Hotel 2 estrellas Latacunga
17 RODELU Hotel 2 estrellas Latacunga
18 HOTEL INTERSANZ Hotel 2 estrellas La Mana
INTERNACIONAL

19 VILLA DE TACVNGA Hotel 3 estrellas Latacunga
20 GRAND HOTEL LA MANA Hotel 3 estrellas La Mana
21 HOTEL JOSHED Hotel 3 estrellas Latacunga
22 HOTEL ENDAMO Hotel 3 estrellas Latacunga
23 LAS CASCADAS Hotel 4 estrellas La Mana
24 SAN AGUSTIN PLAZA Hotel 4 estrellas Latacunga

Nota. En la tabla se muestra los hoteles pertenecientes en el Catastro de Alojamiento del afio
2021 de los cuales estan distribuidos en 4 cantones de la Provincia de Cotopaxiy

categorizados entre 4, 3y 2 estrellas. A partir del Catastro de Alojamiento (2021).

Levantamiento y Analisis de datos

Para el desarrollo del levantamiento de datos se tomo en cuenta el marco tedrico en
base a la variable del proceso de reservas y recepcién de los cual se tomaron datos sobre
coémo se debe realizar una reserva, como se debe registrar el huésped, y como se realiza el
Check Out del huésped, después de haber realizado las fichas técnicas se siguié con el
siguiente paso de contacto por via telefénica y personalmente con las personas
administradoras y encargadas del area de reservas y recepcion de lo cual se tuvo la
autorizacion de los gerentes para la informacion requerida, a continuacion se presenta una

tabla con la informacién de los contactos de los hoteles de la Provincia de Cotopaxi.



Figura 14

Cronograma de contacto de Hoteles de la Provincia de Cotopaxi

TIEMPO

PERS ONADE CONTACTO PERS ONA QUE VA A VALIDAR LA INFORMACION

N?| CATEGORIA HOTELES MES : Agosto
FECHA HORA Nombre/Apellido N? Celular Nombre/Apellido N® Celular Correo
1 Gﬂ;:;gkguo 8/8/2022 8:00 Jose Vallejo 975648374 | Ana Lucia Buitrén 975648374 hotelsanpedroltga@hotmail.com
2| RITZOR 8/8/2022 | 10:00 Maria Euclides 084756473 Milagro Estudero 984756473 |ritzorhotel@gmail.com
IEX SOMAGG 8/8/2022 | 12:00 Elena Villegas 998374856 Carlos Villegas 998374856 |hotelsomagg@gmail.com
4 | JESED 8/8/2022 | 14:00 Maria Calino 996857465 Diego Villagram 996857465 |hoteljesed@hotmail.com
s | HOTEL S AN LUIS 8/8/2022 | 16:00 Jose Callo 087647588 Norma Terran 987647588 |sanluishotel@gmail.com
6 | MAKROZ 9/8/2022 | 8:00 Herman Pilar 085058588 Maria Duncan 985958588 |macrozhotel@gmail.com
7] HOTEL THE BRONX 9/8/2022 | 10:00 Marco Bastidas 075648374 Liliana Coral 975648374 |thebronx@gmail.com
8 | BALCONES DELRIO | 9/8/2022 | 12:00 | Carlos Guanoquiza | 984756473 Ernesto Terran 984756473 |balconesdelricec@hotmail.com
E 2 estrellas LORETO HOTEL 9/8/2022 | 14:00 | Jessica Maldonado | 998374856 Alan Villegas 998374856 |loretohotel@gmail.com
10 EL REFUGIO DE GRACE| 10/8/2022 | 8:00 Elena Ciello 996857465 Cielo Estudero 996857465 |refugiodegrace@hotmail.com
(11| LOS ILINIZAS 10/8/2022 | 10:00 Ana Fuguerez 987647588 Elena Villegas 987647588 |losilinizas@gmail.com
(12 CARIBEAN REAL 10/8/2022 | 12:00 Diego Vallejo 985958588 Maria Calino 985958588 |caribeanhotel @hotmail.com
113 ] JARFL 10/8/2022 | 14:00 Alan Guevara 975648374 Jose Callo 975648374 |jarfi@gmail.com
14 ] NAVARDUN 12/8/2022 | 8:00 Maria Tapia 984756473 Hernan Pilar 984756473 |navardun@gmail.com
15 | JIMMY — L 12/8/2022 | 10:00 | Ana Lucia Buitrén | 998374856 Marco Bastidas 998374856 |hoteljimmy.ec@gmail.com
16 | FL REY SAN NICOLAS | 12/8/2022 | 12:00 Milagro Estudero 996857465 | Carlos Guanoquiza 996857465 |sannicolashotel @hotmai.com
(17 RODELU 12/8/2022 | 14:00 Carlos Villegas 987647588 | Jessica Maldonado | 987647588 |rodeluhotel@hotmail.com
18] HOTEL INTERSANZ 15/8/2022 | 16:00 | Diego Villagram | 985958588 Elena Ciello 985958588 |hotelinte rsanz@gmail.com
INTEFRNA CTONAT

19 VILLADETACVNGA | 13/8/2022 | 8:00 Norma Terran 975648374 Ana Fuguerez 975648374 |villadetacvngahotel@gmail.com
53 sstrellus | RO 113/8/2022 [ 10:00 | Maria Duncan | 984756473 Maria Tapia 984756473 |hotellamana@gmail .com
21 HOTEL JOS HED 13/8/2022 | 12:00 Liliana Coral 908374856 | Ana Lucia Buitron 998374856 |joshedhotel@hotmail.com
22 | HOTEL ENDAMO 13/8/2022 | 14:00 Emesto Terran 006857465 Milagro Estudero 996857465 |endamohotel@hotmail.com
23 LAS CASCADAS 13/8/2022 | 16:00 Alan Villegas 087647588 Carlos Villegas 987647588 |lascascadas@gmail.com
24 SANAGUSTIN PLAZA | 13/8/2022 | 17:00 Cielo Estudero 985958588 Diego Villagram 985958588 |sanagustinplaza@gmail.com
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Nota. Esta figura se muestra la informacion de contacto de los hoteles pertenecientes en el Catastro de Alojamiento del afio 2022 de

los cuales estan distribuidos en 4 cantones de la Provincia de Cotopaxi y categorizados entre 4, 3y 2 estrellas.
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Anédlisis de Datos

Reserva del cliente

De los 24 hoteles entrevistados en la Provincia de Cotopaxi en el Proceso de reservas
apenas 4 hoteles cuentan con un planning hotelero el cual conjuntamente con el registro de la
reserva que permite tener un registro de las personas que reservan por tal dia y por cuantas
personas, es decir que el 80% lo realizan de forma manual ya sea en un libro fisico o0 en una
tabla Excel, incluso lo preocupante es que el 30% no realiza ninguna visualizacién de
disponibilidad de habitaciones ni el registro de reserva, ya que lo llevan de manera informal a

través de un contacto via telefénica.

Ademas, mencionaron que el 95% de ellos realizan mas reservas confirmadas y
garantizadas; las reservas confirmadas son aquellas provisionales, el hotel permite la

cancelacion generalmente 6 p.m. del dia de arribo, ademas de por medio existe un depdésito.

Se interpret6 que el 54% tienen ocupacion 2 veces a la semana en donde se contactan
mediante via telefénica, red social, pagina de booking o previo depdsito bancario, 42% tiene
ocupacion los fines de semana y el 13% los feriados, sefialan que los clientes mas allegados a
los hoteles son por medio de empresas y muy pocos por medio de agencia de viajes para
realizar turismo en lugares turisticos cercanos como son el Parque Nacional Cotopaxiy la

Laguna del Quilotoa que realizan una noche de pernoctacion.

Cuando el cliente llega al hotel deberia indicar los datos de la reserva que realizo
anteriormente via mensaje o por llamada, de lo cual de los hoteles entrevistados se
mencionaron que el 50% presenta un codigo numeérico o mencionan sus datos personales que

fue dicho por via mensaje de email o red social y por via telefonica; posteriormente cuando el
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cliente realiza su Check In se indican las condiciones que el huésped debe tener en cuenta

durante su estancia en el hotel.

Del cual el 60% de los hoteles mencionan de forma verbal a sus huéspedes las
condiciones antes de ingresar a su habitacion estas condiciones como el no fumar al interior del
area, consumo de bebidas alcohdlicas, ingreso de mascotas y el ingreso de personas no
registradas, mientras que el 40% no mencionan las condiciones, sino que lo indican por medio

de un folleto en fisico colocado en cada una de las habitaciones.

A continuacién, se puede observar la tabla de interpretacion con datos numéricos que

hace referencia al proceso de reservacion por parte del Cliente con el hotel:

Tabla 2

Tabulacion de datos en el Proceso de Reservas y Recepcion

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS
ANALISIS DE DATOS
RESERVA DEL CLIENTE

Confirmada (Via Garantizada (Previo deposito,
telefonica - Via booking)
mensaje por red
social)
1 Que medios de reserva 24 22

tiene a disposicion del
cliente cuando se
contacta con el hotel via
telefénica o via mensaje.

Planning  Planning Planning No dispone de planning

Hotelero digital fisico
2  Mediante qué sistema 4 7 10 13
realizan la verificacion
de disponibilidad de
habitaciones para
confirmacién de reserva.
Todoslos 3vecesa 2vecesa Fines de Feriados
dias la la semana semana

semana
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PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION
CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS

ANALISIS DE DATOS

RESERVA DEL CLIENTE

3 Con que frecuencia 0 0 13 10 3
tiene reservas
confirmadas
Todoslos 3vecesa 2vecesa Fines de Feriados
dias la lasemana  semana
semana
4 Con que frecuencia 0 0 7 12 5
tiene reservas
garantizadas
Prohibido Mascotas Fumary  Ingreso de no
el ingreso bebidas persona establece
de alcohdlicas no condiciones
comida enla registradas
externa habitacion ala
habitacion
5 Qué tipo de condiciones 6 7 10 6 14

establece con el cliente
dependiendo el tipo de
reserva seleccionado

Sistema  Registro Registro No dispone de registro
Hotelero digital fisico
6 Que medio disponen 4 7 10 3
para el registro de la
reserva del cliente
Cddigo Cddigo  Cadigo via No presentan cédigo
emalil booking  telefénica
7  Qué tipo de codigo de 3 9 11 12
reserva debe presentar
el cliente para poder
ingresar al hotel

Nota. En la tabla se muestra la tabulacion realizada en el area de reservas y recepcion hotelera

de cada uno de los hoteleres de la Provincia de Cotopaxi.

Check In del cliente

De los 24 hoteles entrevistados en la Provincia de Cotopaxi en el Proceso de Check In
apenas 6 de ellos reciben la confirmacion de la reserva del cliente por via telefénica o via

mensaje, mientras que el 60% no recibe ninguna confirmacion de reserva y en muchos casos
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las reservas no llegan al hotel o son canceladas posteriormente al dia reservado, de lo cual

hace que el hotel pierda el hospedaje de la habitacién ya reservada.

Es decir de los hoteles entrevistados solo 4 disponen de un sistema hotelero, el 30% en
un formato digital este puede ser por medio de una tabla en Excel y el 50% dispone de un
registro manual donde detallan datos como nhombre completo del cliente, numero de cedula,
ciudad de procedencia, nimero telefénico, e-mail, Check In, Check Out, valor a pagar,; pero lo
preocuparte es que el 10% de ellos no realiza el registro del cliente mediante algun formato

sino que lo realizan anotando en un papel datos sencillos del cliente y el valor a pagar.

Cuando los clientes realizan un hospedaje continuo en cada uno de los hoteles estos
pueden realizar modificaciones en sus precios, de lo cual de identifico que el 50% realizan
descuentos a grupos de empresas que son sus clientes mas frecuentes en la Provincia de
Cotopaxi, el 30% realiza descuentos en feriados y el 10% realizan cuando son grupos
provenientes de agencia de viajes, en otras ocasiones cuando son clientes frecuentes no
realizan descuentos pero entregan un regalo o una tarjeta de canje de hospedaje para otra

fecha.

Cuando el huésped indica todos sus datos y se realizan en alguno casos el descuento
se sigue con el siguiente proceso que es el cobro del valor del hospedaje y en los hoteles de la
Provincia de Cotopaxi se identificd que 80% de ellos realizan el cobro mediante pago en
efectivo o transferencia, y el 20% lo realiza con tarjeta de crédito o débito mediante una
herramienta electronica llamada DATAFAS que mas lo tienen los hoteles de 4 estrellas,
mientras mencionan los otros hoteles que no lo han obtenido por motivo econémico ya que es

muy costoso 0 mala informacion.
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El huésped después de haber realizado el pago correspondiente de su hospedaje se
traslada a su habitacion, de lo cual en muchos hoteles se identific6 que solamente 7 de ellos
disponen de una persona solamente encargada de recepcion quien direcciona al huésped a su
habitacion, el 20% disponen de una persona polifuncional que también ayuda con las
respectivas maletas de equipaje, mientras en un 70% existe la deficiente atencion al huésped

donde no se direcciona a su respectiva habitacion y este debe buscar por su cuenta.

A continuacién, se muestra una tabla con la interpretacion de datos numeéricos en el

proceso de registro o Check In del cliente cuando llega al hotel:

Tabla 3

Tabulacion del Registro o Check In del area de reservas y recepcion

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS
ANALISIS DE DATOS

REGISTRO O CHECK IN DEL CLIENTE

Planning Planning Sistema No se constancia
digital fisico hotelero
1 Como se 7 10 4 3
constancia la
reserva del
cliente cuando
realiza el Check
In.
Por grupos Convenio Por Clientes No realiza
empresas feriado frecuentes  descuentos
2 Qué tipo de 7 14 11 7 0
descuentos
recibe el cliente
al momento de
su estadia.
Via Via mensaje Péagina e-mail No se

telefénica Booking constancia
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PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION
CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS
ANALISIS DE DATOS
REGISTRO O CHECK IN DEL CLIENTE

3 Por qué medios
se constancia el
cédigo de 4 8 12 8 6
reserva para la
confirmacién de
nimero de
personas

Efectivo Tarjeta debito  Tarjeta  Transferencia  Ninguna
crédito

4 Por qué medios
se puede 24 10 10 24 0

realizar el pago

de la habitacion

Trabajo Recepcionista Botones Camarera No se
polifuncional direcciona
al huésped
5 Cuélesla
persona
encargada de
direccionar al 11 7 0 0 6
huésped
después de

haber entrega
las llaves de la
A habitacion A _ A _
Nota. En la tabla se muestra la tabulacion realizada en los hoteles de la Provincia de Cotopaxi

en base al Registro o Check In en el area de reservas y recepcion.

Checo out del Huésped

De los 24 hoteles entrevistados en la Provincia de Cotopaxi en el Proceso de Check Out
en donde se realiza el proceso de revision del estado de la habitacidén luego que el cliente avisa
gue ya desocupo, la camarera debe proceder a revisar si esta todo correctamente, de lo cual se
identific que el 70% de las camareras avisan verbalmente del estado de la habitacion, y muy
poco de ellos que son el 30% utilizan un formato en fisico para poder detallar si la habitaciéon

esta completa con todos sus accesorios y si esta en buen estado; el formato de control de
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camareras facilita tener registrado que habitaciones ya han sido desocupadas y que hay alguna

observacion y poder posteriormente avisar a recepcion.

Cuando el huésped se retira de la habitacion la persona encargada de recepcion recibe
la llaves, registra la salida del huésped y revisa si tiene algin consumo adicional ya sea por la
compra de snhacks, por servicio de lavanderia y por el servicio de restaurante, asi se identificd
gue apenas 4 de ellos disponen de un sistema hotelero como es el sistema de EZEE para el
registro de Check Out del hotel que se realiza automéaticamente por la fecha de reserva, el 30%
lo realiza mediante un registro digital este ya sea en un formato en Excel, el 50% se maneja
mediante un registro fisico y lamentablemente el 10% no disponen de ningun medio de registro

de la salida del huésped.

Cuando se verifique gque el cliente ha tenido consumos extras a parte del hospedaje se
procede al cobro del consumo, es asi que el 80% de ellos realizan el cobro mediante pago en
efectivo o transferencia, y el 20% lo realiza con tarjeta de crédito o débito mediante una
herramienta electronica llamada DATAFAST que mas lo tienen los hoteles de 4 estrellas,
mientras mencionan los otros hoteles que no lo han obtenido por motivo econémico ya que es
Mmuy COStosO Y en otros casos porque no hay la informacion adecuado de su uso en la parte

hotelera.

Después de que el cliente realiza el pago del consumo se procede a realizar la factura
del consumo total, puesto que el 80% de ellos realizan sus facturas de forma fisicay el 20% la
factura electrénica y esta es mediante el sistema hotelero que tienen los hoteles. Al finalizar
con el proceso de cobro y entrega de la factura, el cliente esta en su derecho de indicar si tiene
alguna queja o reclamo con respecto al hospedaje, por ello apenas 3 de ellos disponen de una
formado en fisico y 2 en digital, el 30% de ellos se dirige verbalmente y el 70% no tiene ningun

formato en donde el cliente puede dirigirse estrictamente.
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En muchos hoteles mencionaron que casi el 80% de ellos tienen quejas ocasionalmente

y estas son mas por la mala atencién al cliente puesto que el otro 20% se quejan por mala

informacion y por instalaciones defectuosas. Seguido, se presenta una tabla con la tabulacion

de datos numéricos que hace referencia al proceso de despedida o Check Out del cliente:

Tabla 4

Tabulacion del Check Out en el area de reservas y recepcion hotelera

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS

ANALISIS DE DATOS

DESPEDIDA O CHECK OUT DEL CLIENTE

Planning digital Planning Sistema No se constancia
fisico hotelero
1 Que medio 7 10 4 3
utilizan para
registrar la
salida del
huésped
Se registra en un Formato Formato Informa No se
cuaderno fisico digital verbalmente revisa
2 Como se 0 7 0 17 0
constancia el
estado de la
habitacion luego
de haber sido
revisado por la
camarera.
Nunca A veces Siempre
3 Con que 0 18 6
frecuencia tiene
un problema
con un huésped
Instalaciones Atencién al Cliente Mala informacién
Defectuosas
4  Cual es el factor
més afluente
que le molesta 4 17 5

al cliente y se
gueja de este en
la recepcion.

PROCESO DE RESERVAS Y RECEPCION

CHECK LIST DE VERIFICACION DE PROCESOS

ANALISIS DE DATOS
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DESPEDIDA O CHECK OUT DEL CLIENTE

Registro digital Registro Sistema No se constancia
fisico hotelero
5 En que medio 7 10 4 3
se verifica el
consumo extra
del cliente
realizado en el
hotel
Efectivo Tarjeta Tarjeta Transferencia Ninguna
debito crédito
6 Porque medio 24 10 10 24 0
puede realizar el
pago el cliente
de los
CONsSumMos
extras
realizados
Factura fisica Factura electrénica No
disponen
de
facturas
7 De qué forma 18 6 0
extiende la
factura del
consumo total
del huésped
realizado en el
hotel
Verbalmente Formato Formato No disponen de Nunca
fisico digital ningun formato tienen
quejas
8 Porque medio 8 3 2 14 4
hace llegar el
cliente si tiene
alguna queja o
reclamo
Planning digital o Registro Sistema No se constancia
fisico fisico o hotelero
digital
9 Como se 7 10 4 3
constancia el
Check In del
huésped

Nota. En la tabla se muestra la tabulacién realizada a los hoteleres de la Provincia de Cotopaxi

en base al Check Out del area de Reservas y Recepcion.
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Considerando los tres procedimientos que abarcan el proceso de reservas y recepcion,
se evidencid que hay falencias en relacion a sus acciones durante este procedimiento, puesto
gue algunos hoteles no realizan las acciones pertinentes a la hora de realizar el primer
procedimiento que es la reserva con el cliente, por lo cual es necesario que en los hoteles de la
provincia de Cotopaxi se cuente con lineamientos para la gestion de la Calidad que accione en
cada procedimiento hotelero, del mismo que se convierte en un aporte y propuesta para la

investigacion.
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Capitulo IV

Propuesta

Gestion de calidad para el area de reservas y recepcion de los hoteles de Cotopaxi

En la Hoteleria gestion de la calidad comprende el conjunto normas técnicas que son
los caminos mediante los cuales se consigue estandarizar el servicio de alojamiento, a través
de normas que propician la calidad de estos. Para Barreto (2012) menciona la gestion de la
calidad hotelera es aquel proceso que contempla Unicamente los mejoramientos planificados
en las areas especificas del proceso hotelero, para la presente investigacién las areas de
reservas y recepcion en las cuales se detalla entradas, salidas, recursos y controles, para asi

optimizar el servicio brindado al cliente final.

El Instituto Nacional de Normalizacién en el Ecuador INEN mantiene vigentes normas
relacionadas al sector hotelero, y especificamente la norma de competencias laborales de 5
areas en la parte hotelera que son: la recepcionista, recepcionista polivalente, botones, auditor
nocturno y jefe de recepcién; asi como la tipologia de los diferentes establecimientos de
alojamiento, norma 18513: hotel, casa de huéspedes, alojamiento privado y pension; norma
2891.: establecimientos de alojamiento y sus requisitos; norma 3141: accesibilidad de las

personas al medio fisico y cuales son sus requisitos.

Para un hotel, un sistema de reservas hotelero permite a los huéspedes programar las
fechas y la duracién de la estancia, la seleccion de la habitacion, los extras y el pago, todo en
un solo lugar. Un establecimiento de alojamiento es fundamental seguir una serie de
procedimientos de los cuales la gestion hotelera maneja adecuadamente dia a dia, la norma

tiene también una orientacion de guia de procedimientos para propiciar la calidad del area de
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reservas y recepcion que favorezcan la consecucion de altas expectativas en servicio de

calidad.

Guia de procedimientos para propiciar la calidad del servicio en el area de reservas y

recepciéon

Introduccién

La presente guia es un recopilatorio de las buenas practicas que utilizan los
establecimientos hoteleros de la Provincia de Cotopaxi en el area de reservas y recepcion
levantadas en 24 hoteles y contrastadas con las normas y procedimientos estandarizados y
sefialados por el Instituto Nacional de Normalizacion del Ecuador INEN dando como resultado
indicadores de mejora y estandares de calidad que guien la gestion y promuevan la
optimizacion de procesos en sus establecimientos hotelero, de esta manera los hoteles de
Cotopaxi se pueden guiar para cumplir con la gestion de calidad de alojamiento y servicio

turistico.

La guia es significativa porque aporta con datos e informacion para determinar un
mejoramiento en la calidad de los servicios hoteleros entre servicios y expectativas, a
continuacion, se presenta un esquema grafico el cual detalla los procedimientos de alojamiento

segun las necesidades al momento de entregar la habitacién.



Tabla 5

Tipo de procesos de reservas y recepcion de los establecimientos hoteleros

Procesos estratégicos

e
Gestién de la calidad Planeacion estratégica
Control Mejora s Comunicacién
Proceso de alojamiento
Necesidades Recepcion —» Check In Asignacion de
_> _»
del cliente del cliente habitacion
Satisfaccion - Check Out Uso de <« Entregade
del cliente habitacion llave

Proceso de apoyo

Seguridady _, Serviciode _, Lavanderiay _, Limpieza

proteccién habitaciones abastecimientos

Nota. La tabla detalla el tipo de procesos de reservas y recepcién de los establecimientos

hoteleros.
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Lineamientos normativos

La normativa INEN proporciona informacién referente a los hoteles, quienes deben
tener una buena gestion de la calidad en las reservas y recepcién, con el objetivo de aumentar
sus ingresos capitales y la calidad de servicio hacia el huésped. Para lo cual, deben aplicar
procesos tanto administrativos como operativos en coordinacién con los trabajadores que estan
dentro de cada hotel y como resultado de ello, se tendran mas hoteles con estandares de
calidad altos y que satisfacen las expectativas del huésped. Donde la Norma INEN 18153 da a

conocer el concepto de alojamiento y sus tipos.

Valoracién de alojamiento, sistema de clasificacién

sistema de clasificacion que proporciona una evaluacién de los estandares de calidad y

el suministro de instalaciones y / 0 servicios de alojamiento turistico

Tipo de alojamiento

Hotel

El alojamiento dispone de recepcion, servicio y otras instalaciones, y en la mayoria de

los casos también de restauracion.

Norma INEN 2891: Proceso estratégico para establecimientos hoteleros

Gestiéon de la Calidad Hotelera

Un SGC es un instrumento que consiente a cualquier organizacién planear, ejecutar e
inspeccionar las actividades necesarias para el progreso de la mision, brindando servicios con
un alto estandar de calidad, medido por indicadores del agrado de los clientes. (Universidad

Cooperativa de Colombia [UCC], 2020, p.34)
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El servicio de Acreditacion Ecuatoriano comenta que los establecimientos hoteleros y
turisticos bajo la norma ISO 9001 deben estandarizar los servicios a través de indicadores de
eficiencia que se reflejen en la imagen, atencion, trato y servicio al huésped. En tal sentido
comprende procedimientos que lleven a un, eficiente control de registro, que permitan
evidenciar el plan de actividades diarias, con efectividad del servicio, donde se cree un registro
legible de documentos identificables en el area de reservas y recepcion. (Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano [SAE], 2018, P.34).

Figura 15

Recordatorio

‘ RECUERDA ‘

~ De acuerdo a la complejidad de los subprocesos y el tamafio del
establecimiento turistico o centro hotelero, se debe planificar,
implementar y asegurar un sistema de gestion de calidad.

Nota. La figura representa el recordatorio.

Indicadores

Los indicadores del proceso de reservas y recepcion son un referente del servicio
esperado y el servicio recibido, que forman parte y promueven la Gestion de Calidad en los
hoteles de la provincia de Cotopaxi. Necesario hay que sefialar que los indicadores son
aquellos valores o métricas que miden el rendimiento de un area concreta de las operaciones

del hotel o del establecimiento en su conjunto.

A continuacién, se acuerdo con Rodriguez (2003) se detallan los indicadores medibles

para los hoteles de la Provincia de Cotopaxi.



Indicador y nivel de satisfaccion de los clientes en el &rea de reservas y recepcion

Indicador 1: Recibir al Cliente

e Nivel 1: El cliente procesa la reserva

¢ Nivel 2: Se emite el registro de reserva con sus datos provisionales

Indicador 2: Atender durante del tiempo

e Nivel 1: Durante su estancia

¢ Nivel 2: Tratamiento de posibles sugerencias durante su estancia

Indicador 3: Despedirle

e Nivel 1: Proceder hacer el Check Out
e Nivel 2: Se procede a verificar estado de la habitacion ocupada
¢ Nivel 3: Facturacion de los servicios prestados

e Nivel 4: Despedirse cordialmente hasta una préxima visita
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Destacando que dentro el procedimiento de atender al huésped durante su estancia es

importante que se tome a consideracion ya que es el momento en donde se tiene un contacto

mas cercano con el huésped de como fue su estancia en el lugar de alojamiento escogido, por

ello a continuacién se muestra un formula en donde se calcula el nivel de satisfaccion.
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Figura 16

Férmula

Rendimiento Percibido - Expectativas = Mivel de Satisfaccion

Para rendimiento percibido:

a. Excelente =10
b. Bueno =7
C. Regqular=5
d. Malo =3
Expectativa:
e Expectativas Elevadas = 3
f. Expectativas M oderadas = 2
g. Expectativas Bajas = 1

Nota. La figura representa la férmula.

Gestion de documentos

La gestién de calidad para lograrla de manera imprescindible en la industria hotelera y
en sus registros, porque se constituyen en un factor indispensable si se busca ser un hotel
competitivo. Se puede decir, que las empresas hoteleras que trabajan de manera mas eficiente,
aplicando la gestién de calidad, implantando buenas y nuevas practicas en sus actividades y
manteniendo un buen registro de documentos como la codificacion, identificacion, conservacion

y archivado.

A continuacion, se muestra algunos ejemplos de buenas practicas en gestion de
documentos para que cada hotel de Cotopaxi mantenga un estandar de calidad basado en los

3 indicadores de calidad ya sefialados.
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Documentos para el proceso de recepcidn al cliente

Para ofrecer un recibiendo de calidad se debe identificar los sus gustos o preferencias,
y dar a conocer cuales son los beneficios o informacién acerca de las instalaciones, por los cual
€s necesario contar con una agenda de contactos la cual se convierte en el documento en el
proceso inicial del proceso de recepcién y que debe contar con informacion basica que a

continuacién se detalla en el formato guia.

Figura 17

Proceso de agenda de contactos pre-reserva

|dentificacion del Documento: Agenda de contactos pre resera via
telefanica, via mensaje por red social

Codificacion: 1RC001

« |1:Indicador 1
« RC: Recibir del Cliente
« 001: Primero en Numeracion

Conservacion: Mensual

Archivado: Mediante una carmpeta histarica por Afio.

Nota. La figura representa el proceso de agenda de contactos pre-reserva



Figura 18

Agenda de contactos pre reserva via telefonica, via mensaje por red social

Wi,

AGENDA DE CONTACTOS PRE RESERVA

N® FECHA: HORA

NOMBRE

cEDULA

CELULAR

nNe

N2 PERSONAS

CHECK IN | CHECKOUT a
NOCHES

ADULTOS

NIfi0S

HAB

DESAYUNO

TOTAL

ABONO

OBSERVACION

|CANCELADO|
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Nota. La figura representa la agenda de contactos pre reserva via telefénica, via mensaje por

red social.

Posteriormente que se agenda el contacto del cliente previo a una reserva se traspasa

al huésped a un registro de reserva del cual ya debe estar constatado con un depdsito previo

del 50% o total de la reserva, a continuacién, se muestra el formato de registro y la informacién

gue debe contener:



Figura 19

Proceso del registro de reservas

Codificacion: 1RC002

« [|1:Indicador 1
« RC: Recibir del Cliente
« (002: Primero en Numeracion

Conservacion: Mensual

|dentificacion del Documento: Registro de Reservas

Archivado: Mediante una carpeta historica por Afio.

Nota. La figura representa el proceso del registro de reservas.

Figura 20

Registro de reserva del cliente

Wldun

DIRECCION: Av. 5 de junio y Av. Cotopaxi
TELEFONO: (032814969) - 0987142490

REGISTRO DE RESERVAS

N° Nombre y Apellido

N° Cédula

N° de
Personas

Tipo de S Hora de Hora de
Habitacien | M8PMRAON |y sada | salica | TOTAE

Nota. La figura representa el registro de reserva del cliente.
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Documentos para el proceso de atencion durante su estancia

En este apartado se muestra el formato de registro del huésped al momento de su

Check In donde esta detallado adecuadamente la recopilacion de la informacién del huésped:

Figura 21

Proceso de registro del Check In del cliente

|dentificacién del Documento: Registro de Check in del Cliente
Codificacion: [1RC003

« |1 Indicador 1
« RC: Recibir del Cliente
o« (003: Primero en Mumeracion

Conservacion: Mensual

Archivado: Mediante una carpeta historica por Afio.

Nota. La figura representa el proceso de registro del Check In del cliente.
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Figura 22

Registro de Check In del Cliente

Fecha / /

Wi,

DIRECCION: Av. 5 de junio y Av. Cotopaxi
TELEFONO: (032814969) - 0987142490

[CHECK IN: REGISTRO DE CLIENTES]

Nombre de la persona a cargo:

HAB NOMBRE Y APELLIDO

N° DECEDULA

EMAIL

N'DE HORA
PERSON PROCEDENGIA || FECHA | vrmana| - FECHA

HORA
SALIDA

VALOR

RECIBIDO

Nota. La figura representa el registro de Check In del Cliente.

Para un cliente sentirse a gusto en las instalaciones del hotel, es importante que se

pregunte durante su estancia si ha sido de su agrado o si ha tenido algun inconveniente, de
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esta manera a continuacion se presenta una tarjeta de sugerencias al huésped donde se podra

evaluar como estuvo la calidad de atencién en su estadia:



Figura 23

Proceso de tarjeta de sugerencias

Codificacion: 1RC004

« |1 Indicador 1
« RC: Recibir del Cliente
o« (004: Primero en Mumeracion

Conservacion: Semanal

|dentificacion del Documento: Tarjeta de Sugerencias

Archivado: Mediante una carpeta historica por Mes

Nota. La figura representa el proceso de tarjeta de sugerencias.

Figura 24

Tarjeta de sugerencias

{h.dBHolelJimmy
TARJETA DE SUGERENCIAS

FECHA:

NOMBRE: SUGERENCIA
FECHA:

NOMBRE: SUGERENCIA
FECHA:

NOMBRE: SUGERENCIA

Nota. La figura representa la tarjeta de sugerencias.
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Documentos para el proceso de despedirle al cliente

Las despedidas deben ser breves y educadas, mostrar siempre una sonrisa y
amabilidad con el cliente, de la manera que el cliente se sienta confortable con la despedida y

en otra ocasion desee retornar al establecimiento.

Figura 25

Reporte de camareras

HHHE
H

eescamenn:

CANABERA cmacaa 3 TéEne SRS

Nota. La figura representa reporte de camareras.
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Figura 26

Encuesta de satisfaccion después de la estancia del huésped

HOTEL JIMMY - Reclamos y sugerencias

Nos encantaria conocer tu opinién sobre cémo podemos mejorar tu experiencia en
nuestras instalaciones

Siguenos en nuestras Redes Sociales
Facebook: http x ace
Instagram: hiig
Pagina Web: htt,

Av. 5 de junio y Av. Cotopaxi

Contactos.
0987142490

@ trabajosydeberesespe@gmail.com (no compartidos S
senta

Camblar de

Nota. La figura representa la encuesta en Google formularios de satisfaccion después de la

estancia del huésped.

Figura 27

Recordatorio del manual

RECUERDA

v Los registros de calidad deben ser perfectamente legibles y estar
conservados y archivados de forma que se pueda acceder a ellos
con facilidad.

Nota. La figura representa el recordatorio del manual.

Recursos humanos

Se puede aludir que la gestion de los recursos humanos es importante en cualquier

negocio y por tanto también en las empresas de hosteleria ya que estan orientadas a la
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consecucion de los objetivos de la organizacion a través de procesos administrativos como la

planificacion, organizacion, direccion y control.

Todas estas fases estan orientadas a hacer mas eficiente a la empresa para su
desarrollo y crecimiento, generando asi beneficios econémicos. De esta manera, la gestion de
la calidad centrada en el ser humano puede tomar acciones oportunas para lograr los objetivos

establecidos con la ayuda del talento y la mano de obra.

De esta manera se utiliza la Norma 2446, 2431 y 2449 en donde se especifica acerca
de cudles son los requisitos de competencia laboral de una recepcionista polivalente, botones y

auditor nocturno.

Por ello, es importante considerar la efectividad que tiene en la satisfaccion del cliente y
es asi como la misma dispone de un equipamiento actualizado, un personal de servicio
inmediato y un horario rotativo que hacen parte de una buena estructura servicial interna de la

empresa.

Entonces, para tener un buen equipo de trabajo que integra los recursos humanos de
los hoteles, se debe generar procesos como seleccion, formacion o capacitacion al personal y
brindar seguridad hospitalaria que ayudan de cierta forma a mantener toda esta estructura
servicial en donde se encuentra. La norma INEN (2008) menciona el perfil de la persona que
esta a cargo del proceso de reserva de un hotel debe tener previos conocimientos y realizar

actividades correspondientes al area de trabajo.

Recurso humano para la gestion eficiente del proceso de atencién al cliente
Recepcionista polivalente. La recepcionista es una de las personas mas significativa

puesto que es la persona que lleva el contacto directo con el cliente, es asi como de esta



99

manera mantiene un servicio de calidad, considerando que una recepcionista polivalente es

llamada asi porque realiza varias funciones, conservando su buen servicio con el cliente.

Cada establecimiento hotelero de Cotopaxi es importante que cuente con un profesional
en esta area ya que tenia los conocimientos necesarios para solventar cualquier inquietud del
cliente o problema que presente, manejar de una forma sisteméatica y estandarizada los
procesos de reservas y recepcion, ademas podra apoyar significativamente con idea

innovadoras para mejorar el servicio de calidad en el hotel.

A continuacién, se presenta un esquema grafico sobre los procesos estratégicos de
gestion de la calidad y detallando los procedimientos de alojamiento segun las necesidades,

recepcion y satisfaccion del cliente durante su estancia y entrega del servicio de habitacion.

Actividades que debe realizar

Primero registra el ingreso del huésped (Check In) para o cual debe tomar en cuenta los

siguientes puntos:

a) Dar la bienvenida
b) Verificar los datos
c) Llenado de la ficha de registro

d) Acomodacion y servicios

Segundo debe acomodar al huésped en la habitacién, para lo cual debe seguir lo

siguiente:

a) Acompafar al huésped a la habitacion

b) Informacién y orientacion de ser el caso

Tercero debe controlar el acceso a las habitaciones en donde debe realizar las suigntes

actividades:



b)

a)

b)
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Entregar y recoger las llaves

Controlar el acceso de visitante

Cuarto debe apoyar al huésped con lo siguiente:

Brindar informacién del alojamiento
Solventar dudas

Entrega de amenities

Quinto debe apoyar a la administracion con las siguientes actividades:

Realizar reservas
Medir la satisfaccion del cliente

Revisar los consumos y emitir la factura

Sexto debe efectuar los procedimientos de salida del huésped (Check Out), de lo cual

debe accionar a las siguientes actividades:

a)
b)
c)
d)

Detallar los gastos
Firmar
Entregar factura

Despedir al cliente

Todas estas actividades que realizar la recepcionista polivalente es recomendable que

la persona que cumpla estas funciones tenga una formacién en el area hotelera y de turismo

que garantice el desarrollo de las competencias laborales.

Competenciay perfil profesional

El recepcionista polivalente, para alcanzar los resultados esperados debe ser

competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.



Los conocimientos que debe obtener la persona como recepcionista polivalente de

cumplir con lo siguiente:

a)
b)
c)
d)
e)
)

g9)

Procesos de ingreso (Check In) y salida (Check Out) del huésped
Control del acceso a las habitaciones

Funciones y responsabilidades de los diversos servicios de un hotel;
Procedimientos basicos de telefonia

Higiene personal

Conocimiento e informacion de eventos

Conocimiento contable

Las habilidades que debe presentar la recepcionista polivalente deben ser las

siguientes:

a)
b)
c)
d)

e)

Calculo de las cuatro operaciones matematicas
Lectura y escritura legible

Trabajo en equipo

Interpretacion del lenguaje corporal

observacioén de rutinas administrativas

Las actitudes que debe obtener la recepcionista polivalente son:

Equilibrado emocionalmente
Innovador
Atento

Orientado al cambio
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Imagen que debe proyectar

La calidad de atencion del hotel con el cliente debe ser alta, mostrar calidez de
amabilidad y trato hacia él, para un futuro tener buenas opiniones de atencion y calidad de
servicio para la obtencién de nuevos clientes y si algiin problema se presenta se debe actuar
de la mejor forma posible y resolver cualquier malestar de nuestro huésped, por ellos a
continuacién se describe el tratamiento de quejas y reclamos para el mejor manejo de

problemas que se presenten en ese momento.

Durante la exploracién de campo se pudo observar que en hoteles de Cotopaxi
mantienen una etiqueta de vestimenta formal pero no la que es establecida por la norma de
calidad para la recepcion. La recepcionista del hotel usa el uniforme proporcionado por el
establecimiento hotelero, mismo que tendra los distintivos de este, dichos uniformes constan

de:

Figura 28

Vestimenta de recepcionista Hotel 3 estrellas

Nota. La figura representa la vestimenta de recepcionista Hotel 3 estrellas.
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o Chaqueta formal de color representativo al hotel de mangas larga
e Logo representativo del hotel bordado en la chaqueta

e Camisa del color claro (celeste, blanco, beige) manga larga

e Pantalén negro

e Zapatos negros de tacén bajo

¢ Medias de nylon

Seguido, se sefialan algunas acciones que el personal de reservas y recepcién debe

aplicar para la mejora de los procesos del Check In 'y Check Out:

Tabla 6

Proceso Check In versus Chech Out

Check In Check Out

e Saludo inicial e Recoger la llave
o Verificar disponibilidad de e Facturacion del consumo (de ser el

habitaciones caso)
e Solicitar documento personal e Mostrar la factura para que el cliente
e Registrar pago (efectivo o tarjeta de verifique

crédito) e Cobrar la factura (por servicios
¢ Informacion de la habitacién adicionales de ser el caso)

e Firma por parte del cliente de la
reserva
e Llenadel libro de recepcion

e Emitir la factura

Nota. La tabla detalla el proceso Check In versus Chech Ouit.
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La recepcionista del hotel de la provincia de Cotopaxi debe aplicar los siguientes pasos:

I.  Saludar al cliente de forma muy amigable y con una sonrisa natural

Ejemplo:

Muy buenos dias bienvenido/s al Hotel Jimmy, para nosotros es un gusto

atenderle. Permitame presentarme Soy Marilyn, y estoy a las 6rdenes.

II.  Informar sobre el requerimiento que solicita

Ejemplo:

Disponiendo de habitaciones simples, dobles, triples. ¢ Cuantas personas son?

lll.  Llenar la documentacion de reserva en el formato de registro de reserva

Ejemplo:

Pedir los datos como nombre, cédula, fecha de ingreso, cuantos dias, cuantas

personas
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Figura 29

Registro de reserva

IHHEEC KR Mo 5 de umso v Ao Codopa
II I TEIEF O i 0328 1055 - 0T 142490
.
: otel®dimm) |

EECISTRODE REESEEREVAS
5 Namirs v kpeliids X dd i h:::- "::::;_ 1 i i "-"'::: I::::d: TOTAL

Nota. La figura representa el registro de reserva.

IV.  Asignary bloquear la habitacion

Ejemplo:

Se debe registrar en un planning de reservas de hotel ya sea digital o manual para tener
en cuenta la reserva confirmada del cliente para tales fechas, a continuacion, se muestra una

referencia de cdmo debe ser un planning de reservas:
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Figura 30

Asignar y bloquear la habitacién

IS WA B B L5 L .5 1S I/ s |0 LN
w n RIG U K B 7 W B N 2

L]

N8 x

S

-

8

E §F 36 802 38 3 3¢

EEEEE

&« » =

Bl Aeteor[RePiy] Sgwesse[AvPig]l  Impome[FT]  Acusies|F] Sobe [F12]

Nota. La figura representa la asignacion y bloqueo de la habitacién.

V.  Emitir la tarjeta de bienvenida

Ejemplo:

Se debe realizar una tarjeta sencilla pero elegante conforme a sus gustos, en donde se
debe sefalar un saludo al huésped y una frase confortable durante tu estancia, a continuacion,

se muestra una tarjeta ejemplo:
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Figura 31

Tarjeta de bienvenida

BIENVENIDA
WELCOME
BIENVENUE

Nota. La figura representa la tarjeta de bienvenida.

VI. Informar detales sobresalientes de la habitaciéon e instalaciones

Ejemplo:

La persona de recepcién debe informar detalles del tipo de habitacion (simple, doble,

matrimonial), horarios y servicios adicionales que disponga. Al final sefialar el precio.

VII.  Entregar las llaves

Ejemplo:

Se debe entregar la llaves y control de la tv o calefactor dependiendo de cémo sea
amoblada cada habitacion, adicional se debe mencionar al huésped que se recomienda dejar
las llaves en la recepcion cuando vaya a salir y que si la llave se extraviara debe cancelar un

valor adicional.
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VIIl.  Acompafiamiento al lugar

Ejemplo:

Se debe acompaniar el huésped a su respectiva habitacion, en el caso que este con
varias maletas ayudar a transportarlas hacia su habitacion, e indicar sobre todo lo que esta

dentro de la habitacién y que queda en buen funcionamiento.

Gestionar de manera eficiente la disponibilidad de habitaciones

Para la correcta gestién se debe tener en cuenta las estrategias aplicables en hoteleria
como las habitaciones con mayor venta, de lo cual hace que tengan una mayor disponibilidad a
sus clientes fijos y tener una venta asegurada. Una de las estrategias es realizar un planning de

registro de reservas para verificar con cuanta disponibilidad cuenta el hotel.

Planning de reservas por medio del Software AMHOTEL.

e El planning permite ver graficamente la ocupacién del hotel en un tiempo
determinado.

e N lenguaje programado fécil de interpretar y manejar

El planning de reservas se lo puede identificar mediante esta ventana:
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Figura 32

Planning de disponibilidad de habitaciones

#3 Reservas y Disponibilidad del Hotel

? Martes 25 de Julio de 2006

Juko
S&b |Dom |Lun |Mar [Mié [Jue |Vie |S&b |Dom[Lun |Mar |Mié |Jue |Vie |S&b |Dom
1| 2| 3| 4 sl 6| 7] 8| 9| 10] 11] 13| 14 16| 17
101 HEs
HiAS HiTL | 8

«

GH 000 Datos del Pasajero... =21 o 02 Hlabkacion [Plazas 1 |1 Semana) o Hist ocul koo R | e |

- Reservad
Q| e ]| 1 - B Fohaty e ocmads
Ingresar | Check IN | Informes | Archivo | Disponibiidad | Imprime orilla | Exportar | web | Hist Fin de Semana

orico | A vencer | Yencidas

[CJHoy [ Historica

Nota. La figura representa el planning de disponibilidad de habitaciones.

Este sistema es indispensable ante la toma de dediciones, ademas, existe un Software
gratuito llamado AM HOTEL en el que los hoteles de la Provincia de Cotopaxi podran hacer uso
de el sin ningn inconveniente, este Software es un programa para pequefios y medianos
hoteles. Permite tener una interfaz muy intuitiva, se podra mejorar la organizacién de las
reservas y el hospedaje, este programa esta preparado para agilizar las entradas y salidas de
los huéspedes, también se podra visualizar la informacién de reservas incluyendo las que

vienen por medio de agencias de viajes.

A través del programa podra personalizarlo para que la empresa vaya creciendo a partir
de las 30 habitaciones. El planning de reservas es un formato digital en donde se tiene un
control de las reservas que ya han sido colocadas previamente teniendo el contacto con el
cliente y de esta forma ayuda en la investigacion a que cada hotel tenga el conocimiento base

de que es un planning y cudles son las ventajas de trabajar con ello.



Para tener referencia del proceso de reservas, se presenta el siguiente mapa de

proceso:

Figura 33

Mapa de proceso en la toma de la reserva hotelera

Verificacidn
de que tipo
de reserva es

Disponibilidad
de habitaciones
et &l Planning
5| __| Tiempo limite
Eeserva de llegada
confirmada o no
garantizada
Habitacion con
MO — dizponibilidad
Hahitacion
s/ reservada hasta
su llegada
Feserva
Garantizada Eliminacién de
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Nota. La figura representa el mapa de proceso en la toma de la reserva hotelera.
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Por consiguiente, el siguiente paso es el registro de huéspedes, que implica realizar la

tarjeta de registro al huésped hasta trasladarlo a su habitacion. Este proceso se lo presenta a

continuacion:
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Figura 34

Mapa del proceso de registro de los huéspedes
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Nota. La figura representa el mapa del proceso de registro de los huéspedes.

Finalmente, tras haber registrado al huésped, prosigue el proceso de Check Outy

despedida del mismo, donde se implica el solicitar la llave al huésped hasta realizar la factura

de consumo y realizar Check Out.



Este proceso se muestra en el siguiente flujograma de procesos:

Figura 35

Mapa del proceso de registro de los huéspedes
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Nota. La figura representa el mapa del proceso de registro de los huéspedes
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La gestidn hotelera debe ofrecer una diversidad de servicios para ser atractivos y
competitivos y fundamental, tomar en cuenta la cordialidad y la actitud de servicio que el talento
humano. Es por esto, que varios factores entre los que destaca la restauracion y la calidad del
alojamiento inciden en el patrimonio neto y por lo cual deben desarrollar e implantacion de una
guia del proceso de reservas y recepcion en base a la gestion de calidad. Al culminar este
proceso o al entregar la habitacion al huésped, el area de reservas y recepcion se pone en
contacto con el &rea de ama de llaves, donde este debe entregar n reporte. Este reporte

contiene las siguientes claves y puede variar de un hotel a otro (Ver figura 4).

Procedimiento de control de habitaciones por las camareras

El personal de limpieza, especialmente de las habitaciones que son vendidas por el
area de reservas y recepcion deben laborar de una forma presentables, puesto que, también
forman parte del grupo que tiene contacto con los huéspedes. En este caso, son quienes

acomodan, limpian y desinfectan las habitaciones y espacios de uso.

En este sentido, el personal de reservas y recepciones del hotel debe tener en cuenta

los siguientes parametros hoteleros:

v" Ducha diaria

v' Mantenerse en todo momento uniformado
v" Uso de mallas para cabello

v" Uso de gafete de identificacion

v' Uso de zapatos antideslizantes

v' Uso de guantes para uso de quimicos

v' Realizar su trabajo en una posicién correcta



114

Figura 36

Trabajo de camareros

Nota. La figura representa el trabajo de camareros.

Limpieza de habitaciones

Aqui, se tiene varios estandares, mismos que se ven reflejados en las areas de:

Tabla7

Limpieza de habitaciones

Area de la habitacion

Area del bafio

\ >

Area de descanso
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Area de trabajo

Nota. La tabla detalla la limpieza de habitaciones.

De esta forma, su limpieza y acomodacion viene dado por procesos, en el caso del area

de descanso y trabajo estan las siguientes:

Figura 37

Area de trabajo y descanso

Areade Areade
Descanso b '

La ubicacion de la
cama debe estar junto a
la mesa de noche, con
buena iluminacién y con
un angulo a la tv.

Silla cdémoda vy
ergonomica.

Mesa amplia y sin
polvo.

El teléfono de facil Debe contener los

acceso. implementos de
escritorio otrorgados
La cama bien tendida y por el hotel.

sin arrugas.

RLCUERD."\ . e

~ Cabe recordar que la limpieza y acomodacion de las habitaciones
vienen establecidas de acuerdo a la cadena hotelera o el tipo de hotel.

Nota. La figura representa area de trabajo y descanso.

Ocupadas

Desde el departamento de reservas y recepciones se debe informar que la habitacién
una vez que este bloqueada u ocupada se procede a la limpieza, para ellos se aplica el

siguiente procedimiento:
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Timbrar o tocar la puerta para ver si el cliente se encuentra en la habitacién.
Abrir las cortinas y ventanas para su ventilacion.

Retirar toda la basura de los tachos ubicados en la habitacion.

Retirar la vajilla que se encuentre dentro de la habitacion, evitando sacar los vasos
y tazas destinadas para la misma.

Retirar las toallas del bafo.

Colocar los productos quimicos en el bafio para su desinfeccién, evitando tocar
las pertenencias del huésped.

Destender la cama y cambiar las sdbanas y duvet

Tender la cama con sabanas limpias.

Realizar la limpieza del bafio.

Colocar amenities y toallas.

Realizar la limpieza de la habitacion (polvos) evitando tocar o romper las
pertenencias del huésped.

Acomodar y retocar la mesa de trabajo.

Programar la tv y formatear los ventiladores.

Revisar cafeteras y cajas fuertes en el caso que haya.

Revisar de manera general la habitacién y cerrar la puerta.
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Figura 38

Habitacion desocupada

Una habitacién que permanezca
desocupada por mas de tres dias
seguidos, es indispensable retocarla con

el fin de evitar olores desagradables en

la habitacion.

Nota. La tabla detalla la informacién sobre la habitacién desocupada.

Tras la salida del huésped

La limpieza de las habitaciones cuando el huésped ha realizado el Check Out es el
mismo como el caso de las ocupadas, sin embargo, se debe afiadir que en las que estan
Check Out, deben cambiar totalmente los amenities, sabanas, duvet, fundas de almohadas,

complementar los subvenir entre otros, con la finalidad de tenerla lista para la venta.

Asimismo, cuando el camarero o camarera esta limpiando la habitacion, se coloca un
colgante que dice en algunos casos “empleado trabajando”, “En proceso de aseo” u otras

frases.
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Figura 39

En proceso de aseo

Los impresos y otros elementos

(colgantes, tend card) deben tener EMPLEADO
apariencia de nuevos, limpios y TRABAJANDO
libres de rayaduras.

Nota. La figura representa la informacion del proceso de aseo.

Tras dicho proceso desde el departamento de reservas y recepcidn se notifica la salida
del huésped, lo que significa que la habitacion esta libre, por lo que la recepcionista debe

presentar al finalizar su dia los siguientes datos:

v' Reporte a la ama de llaves, misma que en coordinacion con el area de reservas y
recepcion, cambian el status de la habitacion de ocupada a vacante limpia o VL.

v' Llenado del reporte

Comercializacion

Sumado a los aspectos ya mencionados, es necesario considerar que la gestion
inadecuada de la planta hotelera también repercute en la decision del turista de no permanecer
en la ciudad, se afirma que los hoteles se encuentran estrechamente ligados a la oferta turistica
o al tipo de comercializaciéon que cada uno de ellos implementen para la promocion y oferta de

sSus servicios hoteleros.
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Si no existe una adecuada comercializacion y una real comprension de la importancia
de la industria hotelera en el turismo se deja por fuera uno de los aspectos que los turistas
toman en cuenta para decidir visitar o no un determinado lugar. Por ello, dentro de este aspecto
es importante considerar los siguientes puntos para la comercializacion o venta de los servicios

hoteleros:

Figura 40

Proceso de comercializacion

L. Servicios de
Oferta de servicios intermediacién
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PRESENTE | entrada L\

‘/ ®  Relacién con la

Marketing competencia

Promocion de
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Business center

Nota. La figura representa el proceso de comercializacién.

La recepcionista del hotel de la provincia de Cotopaxi debe aplicar las siguientes

estrategias para comercializar o vender una habitacion y/o establecimiento hotelero:

I.  Administrar el sitio web del establecimiento
II.  Manejo con informacién actualizada en redes sociales

lll.  Lanzamiento de promociones en temporada
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Ejemplo:

La persona encargada de recepcion debe publicar post promocionales, post
informativos, visualizar la bandeja de mensajes, a continuacion, se muestran un post

promocional en temporadas festivas.

Figura 41

Afiche de comercializacion

FERIADO
NOVIEMBRE

i’ Pet friendly

Nota. La figura representa el afiche de comercializacion.

Las funciones de recepcion en el hotel son muy importantes ya que de la atencién del

personal de este departamento depende que el cliente regrese al hotel. (Urefia, 2008).

Salida o despedida del huésped

Cuando el servicio de alojamiento ha concluido, el hotel da las gracias por la visita a la 0
las personas que haya hecho suso de las instalaciones y mencionan que fue un gusto poderles
atender y esperan pronto su regreso. A continuacion, se enlista las actividades el personal de

reservas y recepciones debe aplicar para las salidas de los huéspedes:
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v' Al pagar el cliente, se pide las llaves
v' Acompafiamiento del botones

v" Anotar en el reporte de botones

v La recepcionista notifica

v Bloqueo de habitacion y limpieza de la ama de llaves

Figura 42

Recordatorio

RECUERDA, e :

~ Para la salida del grupo se deben revisar los siguientes aspectos: pago
de cuentas, entrega de llaves, revisidn de habitaciones y reportar
alguna novedad en caso que existiera.

Nota. La figura representa el recordatorio.

A continuacion, se muestra una fotografia modelos de las partes funcionales de una

recepcion que deberian aplicar los hoteles de la Provincia de Cotopaxi para una mejor calidad

de atencion con el cliente:

Figura 43

Mostrador de recepcion

Nota. La figura representa el mostrador de recepciones.
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Partes de un mostrador de recepcion:

a. Recibidor

b. Mostrador donde se encuentra la recepcionista
c. Recepcion de maletas

d. Sala de descanso

e. Area de bebidas hidratantes

Botones

El botones un quién facilita y suministra ubicacién asegurando superar las expectativas
de los visitantes de acuerdo con sus necesidades. Es importante contar dentro del
establecimiento de alojamiento con una profesional en el &rea de hoteleria que realice las
actividades de botones que menciona la Norma INEN, de lo cual hace que el hotel tenga una

excelente atencion.

Actividades que debe realizar

Primero el botones debe realizar:
Controlar, recibir y atender al cliente en la entrada:

a) Recibe al cliente del automdévil o medio de transporte del cual llega
b) Da la bienvenida y abrir la puerta del establecimiento

¢) Facilita informacion y direcciona a la recepcién

Segundo debe acompafiar al huésped, para lo cual debe realizar:

a) Acomodar del cliente en la habitacion;
b) Mostrar los servicios de la habitacion

c) Ensefar el funcionamiento de ciertos equipos
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Tercero debe atender al huésped en la salida del cual debe realizar lo siguiente:

a) Revisar y mantener registros en el libro de novedades;
b) Transportar el equipaj

c) Asegurar que la salida del cliente

d) Esperar que lo vengan a recoger

e) Abrir la puerta acomodar las pertenencias

f) Despedir

Cuarto debe controlar la entrada y salida de equipaje, por ende, debe realizar las

siguientes acciones:

a) Identificar el equipaje en la entrada;

b) Confirmary registrar la salida de equipaje.

Quinto de cuidar del parqueo del vehiculo de lo cual realiza los siguiente:

a) Llenar boleto de parqueo;
b) Instruir a la persona encargada

c) Guardary entregar llave

Todas las acciones que realiza el personal de Botones deben ser realizadas de
forma correcta y adecuada para brindar un servicio de calidad al cliente, y de la misma
forma ser calificados profesionalmente donde debe obtener un conocimiento referencial a la

parte hotelera y turistica.

Competencia y perfil profesional

El botones, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con base

en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.



Los conocimientos que debe tener el personal de botones son los siguientes:

a)
b)
c)
d)
e)

)

Servicios de hoteleria

Procedimientos en caso de emergencias - primeros auxilios basicos;
Higiene personal,

Nociones de comportamiento humano

Vocabulario técnico

Normas de seguridad en el traslado de bultos pesados.

Las habilidades que debe tener el personal de botones corresponden ah:

a)
b)
c)
d)

e)

Lectura y escritura clara

Comunicacion oral clara y articulada

Trabajo en equipo, memoria de corto y largo plazo;
Resolucién de problemas

Operar sistemas de comunicacion

Las actitudes que debe tener el personal de botones son las siguientes:

a)
b)
c)
d)

e)

Confiable

Discreto

Equilibrado emocionalmente
Persuasivo

Metodico

124
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Figura 44

Imagen de botones

¢ Chaqueta elegante color vino o color
representativo del hotel.

o Boina elegante

e Pantaldn color negro

e Zapatos de Charol color negro

Nota. La figura representa la imagen de botones. Google imagen, 2022.

Auditor nocturno

El auditor nocturno es una de las personas que esta atenta a las condiciones nocturnas
del hotel ya que realiza actividades que le otorguen la responsabilidad de ofrecer un servicio de

calidad al igual que la recepcionista y el botones.

Actividades que debe realizar el auditor nocturno

Primero debe analizar los cierres de caja para ello deben realizar lo siguiente:

a) Evidenciar errores en los cierres de caja
b) Verificar la comandas

c) Emitir el informe de la auditoria nocturna
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Segundo identificar y corregir errores u omisiones que debe realizar las siguientes

actividades:

a) Analizar el libro de novedades
b) Ingresar reservas al sistema
c) Controly registro de documentos anulados

d) Seguimiento de los errores encontrados.

Tercero monitorear los limites de crédito de los huéspedes:

a) Limites de crédito de las cuentas

b) Alertar a la gerencia sobre inflaciones

Cuarto entregar facturas, en donde debe realizar las siguientes acciones:

a) Verificar el cumplimiento del procedimiento de facturacion

b) Organizar y enumerar los documentos.

Quinto realizar informes que se verifique las siguientes actividades:

a) Verificar la veracidad de los datos generados;

b) Elaborar el prondstico de ocupacion

Sexto orientar sobre procedimientos de acuerdo a sus capacidades de lo cual debe

realizar lo siguiente:

a) Dar capacitar en manejo de caja

Séptimo analizar y registrar las novedades en donde realice lo siguiente:

a) Revisar el libro de novedades

b) Seguimiento a las acciones tomadas
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Dentro del &rea de recepcion es importante contar con un profesional que tenga
conocimientos en hoteleria ya que de esta manera se mantendra un nivel satisfactorio de
ventas para el hotel ya que es la persona que revisa y controla minuciosamente cada actividad
del hotel revisa a diario los informes de auditoria nocturna porque aportan un feedback

(aciertos o errores de las acciones en un hotel).

Competenciay perfil profesional
El auditor nocturno ante la obtencion de buenos resultados deseados debe ser

congruente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

La persona que realiza la autoria nocturna debe tener los siguientes conocimientos:

a) Manejo de hojas de célculo

b) Conocimiento contables y financieros
c) Analisis de auditoria

d) Higiene personal

e) Etiquetay protocolo

La persona que realiza la auditoria nocturna debe tener las siguientes habilidades:

a) Célculos matematicos
b) Lecturay escritura clara
c) Agilidad mental

d) Analisis de planillas

e) Evaluacién critica lo6gica y de razonamiento
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La persona que realiza la auditoria nocturna debe tener las siguientes actitudes:

a) Equilibrado emocionalmente

El personal que realiza la auditoria nocturna debe presentar una imagen similar a

la de la recepcionista, estos pueden ser de la siguiente manera:

Figura 45

Imagen recepcionista e Chaqueta elegante color representativo
del hotel de una tela abrigada para la
noche

e Pantalén color negro o falda para
mujeres

e Zapatos de Charol color negro

Nota. La figura representa la imagen de la recepcionista. Google imagen, 2022.
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Conclusiones

A fin de determinar la problematica existente dentro de los hoteles de la provincia de
Cotopaxi, para generar posibles soluciones que sirvan de apoyo a los mismos, se
recurrié a un diagnostico situacional bajo un sondeo de opiniones donde se
evidencio que hay un alto desconocimiento sobre la normativa INEN e ISO 9001,
quienes proporcionaron informacion referente a la calidad de los establecimientos
hoteleros, donde se identificd que las personas del area no aplican los lineamientos
y estandares enfocadas a una excelente atencién al cliente, lo que ha generado que

la provincia de Cotopaxi, especialmente Latacunga sea un lugar de paso.

También, se definio el fundamento tedrico que sustenta la investigacion para el
analisis del proceso de reservas y recepcion donde se determin6 aquellas
competencias, habilidades y actitudes de la persona responsable, ya que es la carta
de presentacion e imagen representativa del establecimiento. Asimismo, se conoci6
gue la gestién de calidad es parte de un estandar que busca alcanzar metas y lograr
una satisfaccién hacia el huésped, en tal sentido comprende una calidad de servicio
gue implanta programas y controla los resultados para la mejora continua y

permanente.

Se identific6 la metodologia apropiada para el estudio de las dos variables de
investigacion y realizar la recoleccion de datos e interpretacién de resultados por
medio de entrevistas realizadas a los administradores de hoteles, quienes
proporcionaron valores numéricos de las brechas entre expectativas y realidades de
como esta repercutiendo el proceso de reservas y recepcion dentro del marco de la
calidad de operacion y administracion de los hoteles de la Provincia de Cotopaxi.

Aspectos que permitieron el desarrollo y fortalecimiento de la propuesta.
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Recomendaciones

Para determinar la probleméatica existente dentro de los hoteles de la provincia de
Cotopaxi a fin de generar posibles soluciones que sirvan de apoyo a los mismos, es
recomendable se trabaje un plan estratégico donde por medio de un analisis de
sintesis se puede identificar aquellas fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, los cuales con estrategias se pueden mitigar y asi potencializar y

fortalecer el sector hotelero.

En cuanto a la definicion del fundamento tedérico que sustente la investigacion para
el analisis del proceso de reservas y recepcion, y gestion de calidad, es sustancial
recurrir a fuentes de informacion de rigor cientificos cuyos aportes literarios tengan
sustento de relevancia debido a que actualmente el huésped se ha convertido en un
cliente exigente que requiere confort, experiencias y sobre todo calidad en su

servicio ya que la demanda de wifi gratuito sigue en tendencia.

Finalmente, en el proceso de recoleccion de informacion es recomendable realizar
una encuesta bajo la escala de Likert para identificar la perspectiva de los turistas
bajo indicadores de satisfaccion sobre la gestion de la calidad en los procesos de
reservas y recepcion en hoteles de la provincia de Cotopaxi. Datos que ayudaran a
mediano o largo plazo a capacitar y concientizar a los prestadores de servicios bajo

la normativa INEN e ISO 9001.
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