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Resumen

Las dltimas tendencias, confirman cada dia la importancia de la calidad en el
servicio al cliente como un punto muy relevante en el sector turistico y mas ain en el
sector hotelero, siendo este uno de sus principales géneros, es muy facil percatarnos
de que es muy ardua la competencia a nivel mundial, las principales cadenas
hoteleras y los principales destinos turisticos, han optado por implementar varios
modelos y sistemas de Gestion de Calidad, que les permitan ofrecer un mejor
servicio en varios establecimientos turisticos.

En el pais, el sector turistico es uno de los mas importantes en el aspecto
econdmico, gracias a la gran variedad de atracciones que Ecuador ofrece en todas sus
regiones, el mismo que no es todavia explotado en su totalidad, y del cual se
dependera en un futuro, por lo que este proyecto muestra la importancia de mejorar
la calidad de servicio en el sector y particularmente en el Hotel Holiday Inn Express
de Quito.

Por todo lo mencionado, el presente proyecto tiene el propdésito de recopilar
toda la informacion necesaria del Hotel Holiday Inn Express de Quito, que nos
permita conocer el diagnostico actual del mismo, partiendo de las herramientas mas
idoneas a ser aplicadas, para que posteriormente mediante el método deductivo se
encuentren las particularidades y las areas de impacto que intervengan en los puntos
criticos, para la obtencién de la satisfaccion del cliente, asi como identificar los
aspectos mas importantes que conllevan a la problematica del tema y con la
retroalimentacion de la informacion obtenida de investigaciones existentes, podamos
levantar asi una linea base que permita sugerir varias propuestas de mejora en la

calidad del servicio del Hotel.
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Son varios los criterios que existen para ofrecer un servicio de calidad

igualmente los factores a ser evaluados tanto interna como externamente.

Palabras clave
e Calidad
e Servicio al cliente
e Sistema Gestion de la calidad
e Satisfaccion del cliente

e Diagndstico
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ABSTRACT

Recent trends confirm every day the importance of quality customer service as a very
relevant issue in the tourist sector and even more in the hospitality industry, being
one of the main genres, it is easy to realize that it is very tough global competition,
major hotel chains and major tourist destinations, have chosen to implement various
models and quality management systems, which enable them to provide better
service in several tourist establishments.

In the country, the tourism sector is one of the most important in the economic
aspect, thanks to the variety of attractions that Ecuador offers in all its regions, it is
not yet fully exploited, and which depend future, so this project shows the
importance of improving the quality of service in the sector, particularly at the
Holiday Inn Express Quito.

For all these reasons , this project aims to collect all the necessary information for
Hotel Holiday Inn Express Quito , which allows us to know the current diagnosis of
the same , based on the most suitable tools to be applied to later by deductive method
and the particular impact areas involved in the critical points for obtaining customer
satisfaction , and identify the most important aspects that lead to the problems of
topic and the feedback of information are obtained existing research , so we can build
a baseline to suggest several proposals to improve the service quality of the hotel .
There are several criteria that exist to provide quality service also factors to be

evaluated both internally and externally.



Key words:
e Quality
e Customer Service
e Quality Management System
e Customer Satisfaction

e Diagnosis
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CAPITULO |

1.1 Introduccion

Las ultimas tendencias, confirman cada dia la importancia de la calidad en el servicio
al cliente como un punto muy relevante en el sector turistico y mas aun en el sector
hotelero, siendo este uno de sus principales géneros, es muy facil percatarnos de que
es muy ardua la competencia a nivel mundial, las principales cadenas hoteleras y los
principales destinos turisticos, han optado por implementar varios modelos y
sistemas de Gestion de Calidad, que les permitan ofrecer un mejor servicio en varios
establecimientos turisticos.

En nuestro pais, el sector turistico es uno de los mas importantes en el aspecto
econdmico, gracias a la gran variedad de atracciones que Ecuador ofrece en todas sus
regiones, el mismo que no es todavia explotado en su totalidad, y del cual
dependeremos en un futuro, por lo que este estudio muestra la importancia de
mejorar la calidad de servicio en el sector y particularmente en el Hotel Holiday Inn
Express de Quito.

Por todo lo mencionado, el presente proyecto tiene el proposito de recopilar toda la
informacion necesaria del Hotel Holiday Inn Express de Quito, que nos permita
conocer el diagnostico actual del mismo, partiendo de las herramientas mas idoneas a
ser aplicadas, para que posteriormente mediante el método deductivo encontremos
las particularidades y las areas de impacto que intervengan en los puntos criticos,
para la obtencion de la satisfaccion del cliente, asi como identificar los aspectos mas
importantes que conllevan a la problematica del tema y con la retroalimentacion de la

informacidn obtenida de investigaciones existentes, podamos levantar asi una linea
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base que permita sugerir varias propuestas de mejora en la calidad del servicio del
Hotel.

Son varios los criterios que existen para ofrecer un servicio de calidad igualmente los
factores a ser evaluados tanto interna como externamente.
1.2 Justificaciéon e Importancia

1.2.1 Justificacion
El presente proyecto tiene por objeto identificar los principales indicadores de
gestién que nos ayuden en la medicion de la calidad de servicio que esté ofreciendo
el Hotel Holiday Inn Express, cuyos resultados nos van a permitir gestionar una
propuesta de mejora en el servicio. Al ignorar la importancia de los principales
factores que influyen en el cliente al usar los servicios del hotel, va a ser imposible
detectar los puntos criticos de las diferentes areas que comprende el hotel y que
deberian ser corregidos o mejorados para un mejor desenvolvimiento que beneficie a
la empresa y su incremento de clientes y que estos se mantengan volviéndose fieles a
la misma.
El desarrollo del proyecto también va a ayudar a la Gerencia a identificar la situacion
actual en cuanto al servicio que se esta ofreciendo, recopilando la opinién tan valiosa
de los clientes, asi como también la opinion interna de los empleados con respecto a
su clima laboral que puede llegar a influir en la calidad de servicio que estén
ofreciendo, es el punto de partida para empezar a plantear acciones correctivas.

2.2.2 Importancia
En la actualidad es de vital importancia en todo tipo de empresa ofrecer servicios y

productos de calidad, justamente para poder perdurar a traves del tiempo, y poder
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enfrentar a la competencia. Del tipo de servicio que ofrezca el hotel va a depender la
fidelidad de los clientes.

La propuesta de mejora ayudara a incrementar el nivel de servicio que ofrece el
hotel, el mismo que provocara una serie de beneficios, lo cual se vera reflejado en la
ocupacion que presente el hotel diariamente, el porcentaje de clientes satisfechos que
mantendran su fidelidad, no solo con el hotel sino también con la marca, y por ende
esto provocara un incremento de los ingresos del hotel. Este proyecto sera el inicio
de una mejora continua que se complementara con el desarrollo del segundo
proyecto.

1.3  Planteamiento del problema

El hotel no cuenta con indicadores de gestién que permitan definir un diagnostico
puntual de cada area para poder plantear un mejoramiento en la calidad de servicio
del Hotel Holiday Inn Express de Quito, esto genera la problematica principal en el
presente proyecto, por lo que es necesario realizar una recopilacion de datos e
informacion del hotel.

Se desconoce el area con mayor vulnerabilidad al momento de medir la satisfaccion
al cliente o el area que haya provocado mas quejas por parte de los clientes y la
disminucion en la probabilidad de su regreso al hotel. Se receptan quejas por parte de
los clientes pero no se da un seguimiento adecuado a las mismas, pues no hay
procedimientos establecidos. Por consiguiente también se desconoce el porcentaje de
clientes satisfechos.

Se ignora también el motivo de regreso de sus clientes, si estos lo hacen por la
ubicacion del hotel, por la tarifa que se ofrece, por la ocupacion de otros hoteles, por

el servicio del hotel, o por el convenio corporativo que tiene con la empresa en la que
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trabaja, es importante tener esta informacion para establecer en que porcentaje
influyen cada uno de estos factores.

A continuacion se puede observar en la figura 1.1 el analisis de Ishikawa para la

obtencion del problema.

Recepcion

Se desconoce el porcentaje
de clientes satisfechos

Ama de llaves

No existe registro de
solicitudes de Requerimiento de
huéspedes vs. Requerimientos resueltos

Carencia de evaluacion
alas camareras

Falta de evaluacion
del clima laboral

desconocimiento del segmento
con mayor participacion

Ausencia de indicadores
de gestion

Incumplimiento con los

u Falta de cronograma de
esténdares de la cadena

mantenimiento de equipos

No existe un registro de eventos
solicitados vs. realizados

Mantenimiento
de instalaciones

Eventos especiales

Figura 1.1: Diagrama de Ishikawa Aplicado al Hotel Holiday Inn Express

1.4 Formulacion del problema
¢Cudl es la situacion de la calidad de servicio en la hoteleria de categoria 4 estrellas
de Quito, y en particular la del Hotel Holiday Inn Express, en relacion a la gestion de

calidad?
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¢Cuales son las medidas o indicadores de gestion aplicables para el caso del sector
hotelero?
¢ Como estamos frente a la competencia?
¢Cual es el porcentaje de clientes internos y externos satisfechos en el periodo de
estudio?

1.5  Objetivo general

Diagndstico de la calidad del servicio que ofrece el Hotel Holiday Inn Express Quito.

1.6 Objetivos especificos

o Realizar el levantamiento de informacién

o Desarrollar cuestionarios para la evaluacion

o Evaluar el servicio al cliente

o Analizar los resultados

o Diagnosticar el Servicio al cliente que ofrece el hotel

o Elaborar la propuesta de mejora de la atencién al cliente



CAPITULO Il

2.1 Antecedentes del estado del arte

“Ministerio de Turismo e INEN buscan mejorar la calidad turistica en Ecuador Quito
(19-03-2013).- EI Ministerio de Turismo del Ecuador y el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN) establecieron un convenio de cooperacion interinstitucional,
que busca generar normas que eleven la calidad de los servicios turisticos en los
ambitos de hoteleria, playas y seguridad turistica.

El convenio, suscrito por el Viceministro de Turismo, Luis Falconi, y Patricia Ledn,
directora ejecutiva del INEN.

La iniciativa tiene como fin promover la prestacion de servicios turisticos con
estandares internacionales de calidad, aseguré Veronica Sién, quién ademas inst6 a
las empresas del ramo a implementar estas normativas que procuran que la actividad
turistica sea ética y responsable. Patricia Ledn, directora ejecutiva del INEN, sefial6
que el acuerdo tiene como meta establecer 200 normas que buscan fortalecer la
calidad en los servicios hoteleros, la higiene en las playas y la seguridad en el
turismo de aventura. Asimismo se actualizardn las normas relacionadas con las
competencias laborales en estos campos.

Las normas, que seran generadas conjuntamente entre estas entidades, tomaran como
base estudios comparativos con paises como Chile, Argentina, Colombia, Estados
Unidos y ciertas naciones de Europa, asegurd Luis Falconi, viceministro de Turismo.
“Necesitamos estandares internacionales para igualarnos a las grandes potencias

mundiales, sino nunca lo vamos a lograr”, enfatizo Patricia Leon.
9 9
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En la actualidad existen en el pais 40 normas vinculadas con perfiles profesionales en
el sector turistico, por lo que se pretende que estas sean replicadas en el area de
Servicios.
Finalmente, el Ministro de Turismo exhortd para que esta iniciativa interinstitucional
provea de reglas simples y claras que no se conviertan en un obstaculo para el
emprendimiento turistico, y asi la normalizacién beneficie a la sociedad ecuatoriana;
“se acabara el petroleo, pero no el turismo”, resaltd Ehlers refiriéndose a la
importancia de este sector.” (Ministerio de Turismo, 2007)
o Calidad hotelera por Juan Sobejano 2007
Para una correcta implantacion y reconocimiento de un sistema de calidad son
necesarios tres pasos: asuncion por el hotel de una cultura de la calidad, implantacién
de un sistema de calidad y certificacion de la calidad.
No es posible disponer de un sistema de calidad realmente efectivo si el hotel no
asume e interioriza, desde su direccion hasta el Gltimo trabajador, una auténtica
cultura de calidad. Esto implica entender el servicio con un objetivo Unico, que es el
cliente. La basqueda constante de la excelencia y la querencia de ese servicio de
calidad ha de ser la guia que rija las acciones de los trabajadores y las decisiones de
los mandos.
La implantacion de un sistema de calidad requiere, una vez interiorizada esa cultura
de la calidad, que el hotel estudie que pasos son los méas convenientes para implantar
un sistema de calidad dependiendo de su estructura y objetivos. Podran asi utilizarse
determinados instrumentos segun la informacién que se quiera obtener como el

diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa o el diagrama de flujo.
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Una vez implantado un sistema serio y consistente de calidad puede ser conveniente
conseguir una certificacion que lo acredite. ES un error intentar conseguir un
certificado de calidad sin haber dado antes los pasos anteriores. Aunque
consiguiéramos esa certificacion seguramente las consecuencias no serian las
deseadas. Ocurre en ocasiones que una vez obtenida la certificacion de calidad, si no
hay una solida base en la que se sustenta, la organizacion se relaja y vuelve a caer en
vicios antiguos que minan las endebles estructuras de calidad creadas. Al publicitar
esa certificacion el cliente adquiere unas expectativas que si, como ocurre a menudo,
el hotel no puede satisfacer genera en el cliente una sensacion de engafio cuyas
consecuencias pueden ser las contrarias a las deseadas. (Sebejano, 2007)
2.2 Marco tedrico

Una norma es un documento que describe un producto o una actividad con el
fin de que las cosas sean similares. EI cumplimiento de una norma es voluntario pero
conveniente, ya que de esta forma se consiguen objetos o actividades
intercambiables, conectables o asimilables. La norma sirve para describir los
parametros basicos de aquello que normaliza, por lo que puede darse el caso de que,
cumpliendo los requisitos minimos definidos por la norma, dos cosas pueden tener
diferencias importantes o estén adaptadas a las circunstancias particulares de cada
una de ellas.

2.2.1 Introduccion a la norma 1SO 9000
ISO (International Standard Organization) u Organizacion Internacional de
Normalizacion, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala
internacional. Partiendo de una norma ya existente de British Standard: BS-5720, ha

venido confeccionando la serie de normas ISO 9000, referidas a los Sistemas de la
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Calidad, desde hace varios afios. La primera version es de 1987 y sufrio una

profunda revision en 1994, por lo que esta nueva redaccion del afio 2000 supone la

tercera modificacién de su texto.

Se llama 1SO 9000 a un Sistema de Gestién de la Calidad. Definiciones y

Fundamentos.

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.

ISO 9001: 2000 es una norma internacional aceptada por innumerables
organizaciones y empresas que define los requisitos minimos que debe cumplir
un sistema de gestion de calidad para ser certificado. La anterior version de la
norma ISO de 1994 se componia de una serie de tres normas cuyos codigos eran
UNE-EN-1SO 9001:94, UNE-EN-ISO 9002:94 y UNE-EN-1SO 9003:94,
destinadas a empresas industriales que, respectivamente, contemplasen la
totalidad de operaciones, incluidas las de disefio, que solamente tuviesen en
cuenta la fabricacion o que basasen su sistema de calidad Unicamente en el
analisis y los ensayos finales de sus productos. En la actualidad, todas ellas han
sido sustituidas por la ISO 9001-2000 que sefiala los requisitos de un sistema de
gestion de la calidad certificable y que se complementa con la ISO 9000 que se
refiere a los fundamentos y el vocabulario y con la ISO 9004 que se ocupa de las
directrices para la mejora del desempefio. Por lo tanto, si una organizacion desea
certificar su sistema de calidad, dicho sistema debera estar redactado de acuerdo

con lo que se sefiala la norma ISO 9001:2000. (Norma ISO 9000)
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2.2.2 Norma ISO 9001:2008

2.2.2.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion.
El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:
a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,
C) sus objetivos particulares,
d) los productos que proporciona,
e) los procesos que emplea,
f) su tamafio y la estructura de la organizacion.
No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

producto y los propios de la organizacion.
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En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e 1ISO 9004.
Normas 1SO9001. (2008). (Sistemas de gestion de la calidad, 2008, pag. 32)

2.2.2.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopciéon de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
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c) La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
A continuacion se presenta en la Figura 2.1 una explicacion grafica de la Mejora

continua del sistema de Gestion de la Calidad:

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e ___ s Responsabilidad
de la direccion
% ﬁ Clientes
. Gestion de los Medicién andlisis . -
Entradas R, Salidas
Requisitos "‘{iﬁiﬁ?ﬁﬁ]’_{ Producto }——p
Leyenda

—= Actividades que aportan valor
— — —m Flujo de informacién

Figura 2.1: Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos

Esta figura 2.1, muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir
los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente

acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la
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Figura 2.1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los
procesos de una forma detallada.
NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar® (PHVA). PHVA puede
describirse brevemente como:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
Normas 1SO9001. (2008). Sistemas de gestion de la calidad. Ginebra, Suiza, 2008.
32p.

2.2.2.3 Relacién con la Norma 1SO 9004

Las Normas 1SO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden
utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma 1SO 9004 se

encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara
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orientacion a la direccion, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en
un entorno complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004
proporciona un enfoque méas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma 1SO
9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su
satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la
organizacion. Sin embargo, no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o
en certificacion.

Normas 1SO9001. (2008). Sistemas de gestion de la calidad. Ginebra, Suiza, 2008.
32p.

2.2.2.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma 1SO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las
dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestién de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin embargo,
esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados.
Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con
la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los
requisitos de esta Norma Internacional.

Normas 1SO9001. (2008). Sistemas de gestion de la calidad. Ginebra, Suiza, 2008.

32p.
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2.2.25 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos, Objeto y Campo
de Aplicacion.
2.2.25.1  Generalidades
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad, cuando una organizacion:
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.
NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto™ se aplica Gnicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

2.2.25.2 Aplicacion

Los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.
Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para
su exclusion.
Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma

Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos y
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que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién
para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables.

2.2.2.5.3 Referencias Normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion
de este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicién citada.
Para las referencias sin fecha se aplica la tltima edicion del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).
Los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacién que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de
sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar
la satisfaccion del cliente.
La norma ISO 9001:2000 define “producto” como “resultado de un proceso”, por lo
que ldgicamente seria aplicable, tanto a organizaciones que se identifiquen con
empresas industriales, como a las que presten solamente servicios, tanto si persiguen
afan de lucro como si se trata de entidades no lucrativas.
El presente texto trata de facilitar la planificacién de un sistema de gestion de la
calidad segun la norma. Para ello se ird contemplando, apartado por apartado, la
totalidad de la norma ISO 9001-2000, sefialando en cada caso la posible redaccion
del Manual y presentando una propuesta de los procedimientos, registros y demas
documentacion necesaria.
Con ello se pretende que las organizaciones, dispongan o no de un sistema
documental 1SO, puedan adaptar facilmente su Manual y sus procedimientos,

afiadiendo aquéllos que respondan a prescripciones de la nueva norma, no contenidas
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en la anterior, o prepararlo desde sus inicios, aprovechando los modelos de
documentacién aqui propuestos.
2.2.25.4 Requisitos Generales

El sujeto de la norma, o sea quien debe de aplicarla se define con “la
organizacion” estableciendo para ella la obligacion de redactar sobre documentos,
implantar y mantener vigente un sistema de gestion denominado sistema de gestion
de calidad. Dicho sistema debe estar sujeto a mejora continua al objeto de
incrementar la eficacia de la organizacion en la tarea de alcanzar los objetivos que
hayan sido sefialados.

La norma sefiala como caracteristica del sistema de calidad un enfoque basado en los
procesos, de forma que si se consigue mejorar todos aquéllos que componen las
actividades de la organizacién se conseguird como consecuencia la mejora del
producto por ellos elaborado o la del servicio a que puedan dar lugar. En este sentido
la norma unifica el concepto que define el resultado de la organizaciéon y lo
denomina “producto”, incluyendo como es logico, tanto los productos fabricados
como los servicios prestados, sean 0 no canjeables por dinero.

La norma describe un sistema de calidad aplicable genéricamente a todas las
organizaciones, sin importar su tipo, su tamafio o su personalidad juridica, por lo
servicios, en entidades sin animo de lucro y en cualquier modelo de organizacion
publica o privada.

Los términos utilizados en las versiones anteriores para describir a las distintas
personas se modifican en ésta de forma que se describen como proveedor,

organizacion y cliente.
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La base del sistema radica en que la organizacion debe desglosar la totalidad de sus
actividades a fin de poder estudiar cada una de ellas con objeto de mejorarlas,
determinar su secuencia y relaciones y desarrollar métodos para que sean eficaces.
Para conseguirlo dispondra de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion, realizar el seguimiento y ejecutar la medicién y el andlisis de estos
procesos, poniendo en practica las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados, tanto para las operaciones que realice la propia organizacion como para
aquéllas que sean objeto de contrato con el exterior.
En la definicion de los requisitos generales del sistema de calidad ya se sefiala
claramente la diferencia entre esta version de la norma con las anteriores de los afios
1987 y 1994, dado que aquéllas tenian como base fundamental el aseguramiento de
la calidad, o sea, conseguir la conformidad de los productos con los requisitos
establecidos por el cliente, mientras que ahora debemos poner en marcha las acciones
necesarias, no solamente para obtener los resultados planificados, sino también para
alcanzar la mejora continua de los procesos.
Por un lado supone una mejora evidente en el planteamiento, ya que anteriormente se
establecia como Unico objetivo final el cumplimiento de los requisitos del cliente
mientras que ahora, ademas, se debe perseguir la eficacia de las operaciones
mediante la mejora continua.
Por otra parte queda en el aire una cierta indefinicion respecto a los objetivos de la
organizacion, dado que éstos se centran en “alcanzar los resultados planificados”, sin
que de momento se relacionen con la satisfaccion del cliente ni con la de ninguno de
los denominados “grupos de interés”, aunque posteriormente se establezcan criterios

de enfoque al cliente y se haga mencion al propoésito de la organizacion. Conviene
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tener muy en cuenta que la finalidad del sistema no es solamente su propio
perfeccionamiento, sino optimizar los objetivos y facilitar que se consigan con
eficacia.

El sistema de calidad, debe estar basado en la definicién y gestion de los procesos, lo
que implica el desglose de las actividades de la organizacion en partes bien definidas,
establecer la secuencia correcta y la adecuada interaccion que pueda existir entre
ellas y en el estudio y tratamiento de las mismas con el fin de que den lugar a
productos conformes.

Ejemplo de redaccién que puede ser utilizada para esta seccion del manual:

De acuerdo con la politica de calidad expresada e impulsada por la Direccion de la
empresa, se establece y aplica un sistema de calidad de acuerdo con los principios de
la norma internacional 1SO 9001:2000.

El sistema de calidad adoptado asegura la calidad de los productos y la eficiencia de
los procesos, los cuales han de ser sometidos a acciones de mejora continua.

El sistema de calidad establecido comprende los procedimientos e instrucciones
necesarias para la adecuada gestion competitiva de la empresa, los cuales estan
recogidos documentalmente y agrupadas en un manual de calidad que se distribuye
entre los responsables principales del proceso y se envia a todos los clientes para su
aprobacion y conocimiento.
El sistema de calidad estimula y controla la aplicacion efectiva de los procedimientos
e instrucciones recogidos en los documentos correspondientes.

Los procesos necesarios para la gestion se identifican seguidamente.

e Programacion y planificacion de actividades y productos.

e Presupuesto econdmico Yy financiero.
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e Programacion y gestion de compras y suministros.
e Gestion del disefio y de los proyectos.
e Gestion comercial y tratamiento de pedidos.
e Proceso de fabricacion de los diferentes productos.
e Proceso de prestacion de los diferentes servicios.
e Logistica interior de materiales.
e Control de calidad de suministros, semiproductos y productos acabados.
e Expediciones y entrega de materiales.
e Relaciones con clientes y servicio postventa.
e Prevencion de riesgos laborales y proteccion del medio ambiente.
e Contabilidad general y de costes.
e Facturacion y gestion de cobros.
e Confeccion y revision del sistema de calidad de la organizacion.

e Sistemas de participacion de los empleados.

La secuencia e interaccion de los procesos de la organizacion es como se puede

observar en la figura 2.2.
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| Estudios de mercado l J Gestion comereial ‘

/

¥y
| Planificacion de productos |——| Gestion del Disefio ‘-—| Tratamiento de pedidos ‘

| Presupuesto econdémico Gestién publicitaria ‘

| Seleccion de proveedores I—-| Gestion de las compras ‘a—' Verificacion de entradas ‘

J

| Logistica interior I—-| Fabricacién de productos ‘<—| Control de calidad ‘

|

| Contabilidad y anali. de costes I;»| Prestacion de servicios ‘4—' Control de calidad ‘

|

| Facturacion y gest. cobros I—-| Expediciones y entrega ‘c—' Encuestas de satisfaccién ‘

Figura 2.2.: Secuencia e Interpretacion de los Procesos de la Organizacion.

La empresa estd provista de los equipos de produccion y medios de control
necesarios para el correcto cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.
Se implanta un adecuado sistema de contabilidad de costes totales de calidad,
separando de forma inequivoca los que correspondan a los cuatro conceptos
siguientes:

a) Costes de prevencion

b) Costes de evaluacion

c) Costes de defectos internos

d) Costes de defectos externos

Se atiende a la perfecta coordinacion entre las funciones de disefio y las
correspondientes al proceso de fabricacion, de instalacion, de inspeccion y de

ensayos finales.



22
2.2.3 Norma UNE 182001:2008

2231 Introduccion a la Norma UNE 182001:2008

La revision realizada de la Norma UNE 182001 ha buscado cubrir un amplio aspecto
de objetivos que, vistos desde una perspectiva global, podrian agruparse en tres
grandes bloques diferenciados. En primer lugar, la norma pretende ofrecer al sector
un conjunto de requisitos para establecimientos hoteleros que sirva de estimulo para
el logro de cotas crecientes de calidad, aplicando para ello un sistema de gestién de
procesos. Se ha buscado compatibilizar el valor de la mejora continua con la
aceptacion de la realidad del sector, permitiendo asi la implementacion de estandares
superiores de calidad en el servicio y la incorporacion gradual de establecimientos a
la utilizacion de sistemas avanzados de gestion. Al no existir, con caracter general, la
necesidad de realizar cambios drésticos e inmediatos, no se desanimara la puesta en
marcha de procesos tendentes al cumplimiento de los requisitos, Aun tratandose de
una norma de servicios, al utilizar un enfoque de procesos, se fomenta la puesta en
marcha de modernos sistemas de gestion que superen las limitaciones propias del
clasico esquema departamental de los establecimientos hoteleros y, al mismo tiempo,
tomen en consideracion la perspectiva del cliente y la satisfaccion de sus
expectativas como meta del sistema de calidad.

En la figura 2.3 se representa un mapa de procesos tipo de un establecimiento

hotelero.
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Figura 2.3: Mapa Hotelero de Procesos de un Establecimiento
(Fuente: adaptada de AENOR, 2008a:5)

En él, se identifica tres categorias de procesos:

MAPA DE PROCESOS DE UN ESTABLECIMIENTO HOTELERO

CLIENTES SATISFECHOS
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1. Procesos estratégicos. Se desarrolla su estructura y contenidos en el apartado 4 de

la norma, bajo la ribrica “Procesos de la Direccion” y se identifican un total de cinco

procesos estratégicos:

Planificacion.

e Organizacion.

e Gestidn de recursos.

e Comercializacion.

e Control y mejora continua.

2. Procesos clave. Se incluyen en este grupo los siguientes procesos:
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e Alojamiento, compuesto por cuatro subprocesos: reservas, llegadas, atencion
continuada y facturacién y salida.

e Restauracion, compuesto por tres subprocesos: planificacion de la oferta

gastronomica, manipulacién y elaboracion y prestacion del servicio.

e Eventos.

3. Procesos de apoyo. Comprende los siguientes procesos:

e Mantenimiento, que incluye dos subprocesos: mantenimiento preventivo Yy

mantenimiento correctivo.

e Limpieza, que incorpora dos subprocesos: limpieza de instalaciones y lenceria y

lavanderia.

e Aprovisionamiento, compuesto por tres subprocesos: gestibn de compras,
recepcion de mercancias y almacenamiento.

e Animacion.

Concluye el contenido de la norma con tres anexos de caracter informativo.

Se puede destacar que en la norma se establecen las responsabilidades de la

direccién, la primera de ellas relativa a los procesos estratégicos. Asi, al abordar en

su apartado 4 los procesos de la direccién, establece:

La direccion del establecimiento, de acuerdo con su posiciébn de méaxima

responsabilidad y teniendo en cuenta el caracter general de ésta, es la encargada (por

si misma o a través de las personas en las que delegue) de asumir las funciones de

planificacion, organizacién, gestion de los recursos, comercializacion, control y

mejora continua de la organizacion para asegurar que los servicios prestados se

ajustan a los objetivos de la calidad.
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Cada una de las funciones identificadas en el parrafo anterior define uno de los
procesos estratégicos recogidos en la norma. Antes de abordar su tratamiento, la
norma establece que el disefio de la estrategia, competencia de la direccion, debera
partir de un andlisis estratégico en el que se valoren, desde una perspectiva externa,
las necesidades y expectativas del mercado y, desde el &mbito interno, los recursos y
capacidades del establecimiento. Teniendo en consideracion los resultados del
analisis estratégico, la organizacion, al elaborar su estrategia, debera definir sus
servicios de manera que aporten valor afadido al cliente y generen ventajas
competitivas sostenibles.
Se puede concluir la presentacion que se ha realizado de la norma UNE 182001:2008
indicando que se constituye como un documento Unico que fija un elevado estandar
de servicio y define un incremento progresivo del mismo. La norma se refiere tanto
al servicio final entregado al cliente, como a los procesos empresariales que generan
dichos servicios, de manera que cubre todos los servicios directos o indirectos del
cliente, ademés de las funciones bésicas para el correcto funcionamiento del
establecimiento, con la consecuencia positiva en la satisfaccion del cliente.
Normas UNE 182001. (2008). Hoteles y apartamentos turisticos, Requisitos para la
prestacion del servicio, Madrid, Espafia, AENOR, 2008. 71p.

2.2.3.2 Objetivo y Campo de Aplicacion.

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los establecimientos
dedicados al alojamiento definido a continuacién en cuanto a los servicios prestados,
los procesos de prestacion de dichos servicios, asi como sus instalaciones y

equipamientos.
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Esta norma se aplica a las siguientes categorias de establecimientos: hoteles, hoteles
apartamentos y apartamentos turisticos.
Normas UNE 182001. (2008). Hoteles y apartamentos turisticos, Requisitos para la
prestacion del servicio, Madrid, Espafia, AENOR, 2008. 71p.
2.2.3.3 Requisitos de la Documentacién

Dado que la norma desarrolla un sistema de gestion de calidad basado en los
procesos, éstos seran la base de la actuacion y para su mejora se disefia un modelo
que esta soportado por los siguientes documentos:
a) documento de definicidn de objetivos a alcanzar por la organizacion,
b) procedimientos documentados que describan los procesos realizados por la
organizacion para alcanzar los objetivos,
¢) manual de la calidad que incluya todos los procedimientos documentados o haga
referencia a ellos,
d) documento en el que la direccion exprese la politica de calidad que ha de
desarrollarse para alcanzar los objetivos,
e) documentos en donde se anoten los resultados de los procesos, de acuerdo con un
plan de control y evaluacion establecido y a los que se denomina registros de calidad.
La eficacia del modelo consiste en que la organizacion ha de centrar sus esfuerzos en
desarrollar los procesos de acuerdo con las instrucciones contenidas en los
procedimientos documentados y los resultados obtenidos se trasladan a los registros
de calidad los cuales sirven para realizar el seguimiento y establecer las bases para
las futuras mejoras.
El manual de calidad sirve para establecer los principios de actuacion en cada uno de

los apartados en que suele dividirse el sistema de calidad, formando parte de él la
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declaracion documentada de la direccion sobre la politica y los objetivos. En caso de
no incluir los procedimientos documentados, éstos se redactardn en documentos
aparte con el fin de facilitar sus modificaciones futuras, teniendo en cuenta, ademas
que pueden estar redactados en cualquier tipo de soporte.

El sistema de calidad se define mediante sus documentos los cuales representan al
detalle la planificacion de la gestion de la organizacion.

La norma describe los documentos que van a ser utilizados, algunos de los cuales
pueden agruparse en el manual, ya que en él suelen incluirse la declaracion de la
politica y los procedimientos o, al menos, una mencién a la codificacion de los
mismos.

Ademas de los registros, la norma menciona otros documentos necesarios para la
planificacion, operacién y control de los procesos, como pueden ser planos, normas,
especificaciones técnicas de productos o servicios, descripciones, homologaciones de
productos o de proveedores y cuantos documentos o materiales se utilizan para el
desarrollo del sistema de gestion, ya que incluso pueden incluirse muestras, modelos
0 prototipos.

Los documentos pueden adoptar cualquier formato o medio.

Normas 1SO9001. (2008). Sistemas de gestion de la calidad. Ginebra, Suiza, 2008.
32p.

2.3  Marco conceptual

A continuacion se detallaran los términos mas importantes:

° Calidad

Hacer las cosas en las que predomina la preocupacion por satisfacer al cliente y por

mejorar, dia a dia, procesos y resultados.
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o La reputacion de la compafiia.
Una empresa que desarrolla una baja calidad tiene que trabajar el doble para
desprenderse de esta imagen cuando llega la disyuntiva de mejorar.
o Responsabilidad del producto.
Las organizaciones que diseflan productos o servicios defectuosos pueden ser
responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de su uso.
o Implicaciones internacionales
Tanto para una compafiia como para un pais, en la competencia efectiva dentro de la
economia global, sus servicios deben de cumplir con las expectativas de calidad y
precio.
o Enfoque al cliente
La prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que conocer las expectativas y
necesidades de los clientes, ya que un cliente contento representa ganancias y mas
trabajo.
o Indicadores de gestién
Relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado,
respecto a objetivos y metas previstas e influencias esperadas.
o Participacion del personal
Es necesaria la implicacion de todo el personal en la organizacion, ya que asi se
pueden obtener las mejores ideas, de todos los trabajadores de todas las areas de

trabajo.
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o Enfoque basado en procesos
Las actividades y recursos deben ser gestionados en base a procesos estratégicos,
operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su propio control.
o Enfoque fundamentado en sistemas:
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
o Mejora continua:
Se realiza al examinar los resultados que se van obteniendo de forma continua y
realizando las modificaciones que permitan mejoras o la superacion de los problemas
existentes.
o Enfoque basado en hechos para la toma de decision:
A la hora de tomar una decision, esta debe estar basada en hechos, datos e
informacidn que se posea.
o Alojamiento:
Proporciona, al menos, camas e instalaciones sanitarias.
. Hotel:
Establecimiento con recepcidn, servicios e instalaciones adicionales, que ofrece
alojamiento y, en la mayoria de los casos, servicios de comida.
o Casa de huéspedes:
Establecimiento, situado frecuentemente en el campo, que ofrece servicio de comidas
y bebidas y también puede proporcionar alojamiento.
o Suite-hotel:

Hotel que solo proporciona alojamiento en suites.
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o Suite:
Alojamiento que proporciona instalaciones para dormir y salon separados y

conectados.
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CAPITULO 11l

3.1  Propuesta de Mejora de la Atencion al Cliente

Una vez planteadas las normas ISO y UNE en el Marco Tedrico se ha comprendido
la estructura y componentes de dichas normas y considerando el concepto de cada
una de ellas, se puede en base a las ISO y UNE plantear un diagndstico situacional
del Hotel Holiday Inn Express, en el que se podra comprender a detalle la realidad
actual en la organizacion en cuanto a sus elementos y recursos mas importantes,
tanto fisicos como intelectuales siendo los Ultimos el recurso humano que viene a ser
la parte mas importante en el hotel pues en conjunto dan como resultado el servicio
que ofrece a sus clientes. Por lo cual es necesario disponer de un diagndstico
situacional, el mismo que se presenta a continuacion:

3.1.1 Diagnéstico de la Calidad de Servicio al Cliente

La elaboracién del diagnostico de la calidad de servicio al cliente dentro del Hotel
Holiday Inn, implica la aplicacion de varios factores, como la metodologia y
herramientas de investigacién que permitan obtener la informacion necesaria para un
completo andlisis, que especifique inconvenientes y ventajas del hotel, estos
elementos se explican a detalle en los siguientes numerales:

3.1.1.1 Metodologia de Investigacion

Para el levantamiento de la informacion se hara uso del método empirico en
el proyecto, ya que se mezclaran todas las herramientas que comprende este método
como: la observacion, la medicion, entrevistas, encuestas y grupos de discusion, y es

también Ilamada Investigacién de campo, para lo cual desarrollaremos cuestionarios,
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unos dirigidos a los clientes externos y otros a los clientes internos, para la seleccion
de la muestra se hara uso del Muestreo mixto.

Dichos cuestionarios seran aplicados a los clientes del hotel, determinando
una muestra de sujetos a estudiar, después de tabular los datos empiricos obtenidos y
establecidas las generalizaciones apropiadas a partir de ellos, y los que se va a aplicar
son: la estadistica descriptiva, pues mediante a la misma se organizard y clasificara
los indicadores de gestion cuantitativos mas idéneos para la medicion de la
satisfaccion del cliente, para determinar propiedades, relaciones y tendencias del
fendmeno.

e Técnicas de Investigacion

Dentro de la investigacion cientifica, se han unificado en dos enfoques:
cualitativo y cuantitativo. El primero basado en la recoleccion y analisis de datos no
numericos, que busca producir datos descriptivos de la problemética observada, en
tanto que el segundo tiene como proposito dar validez de los resultados mediante la
asociacion o relacion entre variables cuantificables. La figura 3.1 presentada a
continuacidn, explica de mejor manera la composicion de cada una de las técnicas

investigativas:
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Tecnicas Técnicas
CUALITATIVAS CUANTITATIVAS
DINAMICAS DE NO PERIODICAS: PERIODICAS:
(e]3{V] (0] ENCUESTA PANEL

+ Aportan Opiniones. + Monograficas u Omnibus
percepciones y/o actitudes

+ Tipos:
+ No se conoce el objeto final Personal
del estudio .
| . Telefonica
+ Sesigueun guion Postal
+ Elmoderadorno da sus
opiniones Internet
- Locales preparados + Preguntas abiertas y/o
cefradas
+  Preguntas de control
Figura 3.1: Técnicas de Investigacion
Fuente: http://blog.iedge.eu/direccion-marketing/marketing-

estrategico/investigacion-mercados/eduardo-liberos-como-realizar-una-

investigacion-de-mercados-estrategica/

e Herramientas estadisticas basicas

Cada una de las herramientas a utilizarse en este estudio tiene un propdsito
definido, y responden a unas necesidades puntuales, de manera tal que en conjunto
permitan resolver la gran mayoria de problemas que estan relacionados con la
calidad.

Basadas en técnicas de estadistica descriptiva:

o Diagramas de flujos de procesos

o Recopilacion de datos y hoja de comprobacion
Al realizar la aplicacién del Marco Tedrico, en base a las Normas 1SO 9001 vy las
UNE 182001 tenemos los siguientes resultados basados en dos tipos de
Investigacion, la Cualitativa y la Cuantitativa generando a su vez dos diagnosticos:
Diagnostico Cualitativo y Diagnoéstico Cuantitativo, los mismos que a continuacion

se describen:
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3.1.1.2 Diagnostico Cualitativo

El Hotel Holiday Inn Express, se encuentra en una categoria calificada con 3 estrellas
pertenece a la cadena internacional de IHG: Intercontinental Hotels Group, hoteles
como Intercontinental, Crown Plaza, Holiday Inn, StayBridge, Indigo, Candlewood
y otros son parte de la cadena, al ser un hotel “Express” es una de las categorias mas
simples de todo el grupo, presenta ciertas limitaciones pues su origen se basa en ser
un “hotel de carretera”, un hotel de paso, que tenia como target a clientes que solo
necesitaban descansar en la noche y salir temprano al siguiente dia. Es asi que en
Quito, Holiday Inn Express basa su servicio enfocandose en un servicio “bed and
breakfast” habitacion y desayuno, por lo que posee como target el hospedar clientes
corporativos en los que su necesidad es venir por negocios y salir al siguiente dia. De
todas maneras dichas limitaciones que posee el hotel al carecer de ciertas
caracteristicas que un hotel 5 estrellas posee, como ofrecer el servicio de restaurante,
piscina, spa, tienda de regalos, botones, entre otros; en algunos aspectos, han sido
superados y en otros causan molestias.
El hotel ofrece el servicio de room service, trabajando en conjunto con los
restaurantes que se encuentran en los alrededores del hotel. Y al no contar con un
restaurante, el servicio de catering es tercerizado en el caso de eventos.
Luego de mantener una entrevista estructurada con la Gerente General del hotel (ver
Anexo N°1) se presenta la siguiente informacion:
e EI Hotel no posee un direccionamiento adecuado pues su Gerente no posee
conocimientos de Hoteleria, pues ella es Arquitecta.
e No se ha establecido una Planificacién Estratégica, que plantee una Estructura

organizacional con funciones especificas para cada uno de los departamentos del
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Hotel por lo que en consecuencia tampoco tiene Objetivos Estratégicos que
permitan a los empleados tener un fin comdn por el cual anclar sus esfuerzos y
actividades.

e Se quiere disponer del minimo personal directivo, administrativo, financiero y
operativo para no disminuir el recurso econémico, provocando un engrosamiento
en las utilidades y un empobrecimiento en el servicio al contar con menos
personal que por sobrecarga de trabajo ofrece un servicio de baja calidad.

e No se presta atencion al mantenimiento de las instalaciones, esto ha sido un
descuido causado por la falta de tiempo y organizacion, incluso siendo un hotel
que forma parte de una cadena Internacional todavia no completa los
lineamientos basicos que debe seguir, en cuanto a decoracion de toda el area
publica, asi como también amenidades para las habitaciones (crema, gorros de
bafio), logotipo de la marca, fundas para alimentos en el desayunador.

¢ No hay el ambiente apropiado o el clima laboral que permita a los empleados
trabajar en equipo, el personal es individualista, necesitan de motivacion y

reconocimiento a la labor que desempefian a diario.

La estructura del Hotel Holiday Inn, una vez que se ha utilizado la técnica de la
observacién, se la plasma en el siguiente layout, con su infraestructura interna, como

se puede apreciar en la figura 3.2
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Figura 3.2: Layout del hotel Holiday Inn Express Quito

El hotel se encuentra situado en Ecuador, provincia de Pichincha, en la ciudad

de Quito, a 2850m sobre el nivel del mar, en el sector centro — norte de la ciudad, en

la Av. Francisco de Orellana E6-54 y Calle Reina Victoria, tal como se muestra en

las figuras 3.3 y 3.4.
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Figura 3.3: Localizacion del Hotel Holiday Inn Express en el Ecuador
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Figura 3.4: Ubicacion del Hotel Holiday Inn Express en Quito

La vista que ofrece el hotel a sus clientes es muy atractiva, las habitaciones que dan

hacia el sur (Calle la Nifia) pueden apreciar el Cotopaxi como presenta la figura 3. 5.

T
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Figura 3.5: Vista al Sur desde las Habitaciones del Hotel Holiday Inn Express

El lado Este del Hotel (calle Reina Victoria) presenta la siguiente vista plasmada en

la figura 3.6 para las habitaciones esquineras que dan a este lado.
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Figura 3.6: Vista al Este desde las Habitaciones del Hotel Holiday Inn Express

Las habitaciones que tienen su vista hacia la Av. Francisco de Orellana presentan la

siguiente vista panoramica, plasmada en la figura 3.7:

Figura 3.7: Vista al Norte desde las Habitaciones del Hotel Holiday Inn Express

En base a varios comentarios de los clientes que ha tenido el hotel, hacen muy buena
referencia de la ubicacion del mismo frente a su competencia, presenta varias
ventajas al estar en una ubicacion cerca al centro de negocios de la ciudad y a las

atracciones que Quito ofrece a sus turistas, varios de estos comentarios han sido
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plasmados en una pagina web para turistas llamada Trip Advisor donde presentan
opiniones y calificaciones respecto al hotel, el link de la pagina es el siguiente:
http://www.tripadvisor.es/Holiday _Inn_Express_Quito
Para entender de una manera mas clara la estructura del Hotel Holiday en cuanto a su
Recurso Humano, se presenta a continuacion en base a una entrevista personal cada
uno de sus departamentos:

1) Departamento Administrativo

Para obtener la informacidn necesaria se realizé una serie de entrevistas al personal
del hotel, todo el material obtenido en mencionados encuentros se detalla a
continuacidn en los siguientes parrafos:

a. Gerencia

Figura 3.8: Gerencia General del Hotel Holiday Inn Express

La Gerente General tiene a cargo todos los departamentos del hotel y se ha
personalizado de cada una de sus responsabilidades por lo que muchas veces

desautoriza a los jefes de cada uno de los departamentos, puesto que no les permite
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desarrollar sus funciones a totalidad, y mucho menos tomar decisiones sin antes

consultar con ella primero, esto ha provocado cierta incomodidad en el clima laboral
y frustracion para los empleados al no poder desempefiarse como ellos quisieran y
sentir el poder de liderazgo en sus departamentos. Como el Hotel carece de un
reglamento y/o manual de procedimientos, las Ordenes que un dia reciben los
empleados y quedan supuestamente establecidas, al poco tiempo son cambiadas por
situaciones que se presentan y en base a las opiniones de gerencia, lo que genera
confusion y desconcierto en el personal y lo que es peor, existen represalias para

quienes hayan resuelto algun problema de manera diferente al pensamiento de la
Gerencia.

b. Marketing y Ventas
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Figura 3.9: Departamento

de Marketing y Ventas del Hotel Holiday Inn
Express

La Jefe del Departamento de Ventas trabaja en equipo con dos vendedoras mas,
entre las cuales se han repartido la cartera de clientes del hotel, la misma que esta

dividida en varios segmentos, sectores y actividades econOmicas, ya sean estas
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empresas publicas o privadas, cabe sefialar que a ambas se les aplican politicas
diferentes para contratos y convenios . Junto con la gerencia se elaboran los
presupuestos, se plantean objetivos y metas de ventas anuales. Trabajan para
mantener y conseguir mas clientes para asi incrementar la cartera, organizan una
agenda diaria de visitas y generan informes semanales. Sin embargo son pocos
vendedores para mantener atendidos de una manera correcta a cada uno de sus
clientes corporativos y brindarles el servicio necesario con el nidmero de visitas
periddicas adecuadas para mantener una buena relacion con los representantes de
cada una de las empresas que permita ser los primeros en su lista de hospedaje, y
para renovar contratos manteniendo su fidelidad.

Un inconveniente que presenta este departamento es el no mantener una buena
comunicacion con el resto de departamentos por lo que a veces hay problemas de
sobreventas en el hotel que provocan inconformidades con los clientes, e
internamente en el hotel por buscar soluciones de Gltimo momento que provocan
malestares entre los empleados sobretodo con el Departamento de Reservas y el de
Recepciéon quienes son los que deben manejar y enfrentar los conflictos que se

presentan.
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c. Financiero

Figura 3.10: Departamento Financiero del Hotel Holiday Inn Express

Este departamento estd compuesto por el Jefe Financiero y la Asistente Financiera, se
encargan de créditos y cobranzas de los clientes, manejo de ndémina y pago a
proveedores. Elaboracion de Balances Financieros y Presupuestos anuales para
realizar adquisiciones de bienes o activos para el hotel.

Tienen sobrecarga de trabajo ya que no es el equipo adecuado para el manejo total de
las finanzas del hotel. Existen muchos retrasos en los pagos de los clientes al hotel,
todo por no poder llevar una organizacion adecuada que permita estar pendientes de
las fechas de facturacion y de pago. El problema de este departamento también es
consecuencia de la falta de comunicacion y organizacién con el departamento de
Ventas, ya que seria de mucha ayuda la coordinacion con el mismo y que sea un

apoyo para presionar a los clientes con los pagos.
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d. Reservas

Figura 3.11: Departamento de Reservas del Hotel Holiday Inn Express

La persona encargada de reservas también cumple el papel de jefa de recepcion, pero
por la cantidad de trabajo que tiene es complicado manejar dos departamentos a la
vez. Por lo que Recepcion es un departamento descuidado.

Reservas demanda todo el trabajo y tiempo de la persona encargada del
departamento porque al ser solo ella quien recepta todas las reservaciones que le
Ilegan, también tiene que estar pendiente de las reservas corporativas y el monto o
beneficios que cubre la empresa cliente a sus empleados enviados al hotel, y
transmitir la informacion a recepcidén para que estén pendientes de las facturas
finales.

2) Recepcion

Como se menciond anteriormente, es un area descuidada que deberia tener no solo

un Jefe, sino también Supervisores, que tengan una organizacion establecida diaria,
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que mantenga reuniones periodicas con todos sus integrantes y reuniones diarias al

inicio de cada turno. La figura 3.12 presenta este departamento:

Figura 3.12: Recepcion del Hotel Holiday Inn Express

Los empleados de recepcion deberian ser los mas motivados y mas reconocidos en su
labor diria puesto que son la cara del hotel hacia los clientes, y depende mucho de su
servicio para que el cliente se lleve una buena imagen desde su llegada hasta el
momento de su salida. Sin embargo es el &rea que mas necesita organizacién, muchas
veces carece de recursos indispensables para trabajar como: llaves para las
habitaciones, se les entrega contadas y no son suficientes, en caso de que el huésped
no las devuelva estas son cobradas a los miembros de recepcion. Otro inconveniente
son las amenidades que son entregadas pero en pocas cantidades, por lo que en caso
de que un huésped pide mas shampoo, acondicionador, jabdn, o pasta de dientes etc.
tienen que disculparse por no tener lo que el cliente necesita.

La recepcion también esta encargada de cobrar parqueadero, de tomar pedidos de
servicio a la habitacion y realizar el pedido con el restaurante solicitado, todo esto
quita mucho tiempo, que desfavorece al servicio que da, muchas veces los huéspedes
que llegan tienen que esperar mucho tiempo hasta que uno de los recepcionistas lo

pueda atender, y de manera apresurada pues tiene que tratar de atender a todos y algo
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que afecta mas es que muchas ocasiones solo estd una persona en recepcion por
problema de horarios mal organizados en ocupaciones altas.

3) Amade Llaves

Figura 3.13: Ama de Llaves del Hotel Holiday Inn Express

Ama de llaves se encarga del servicio de limpieza de las habitaciones y de las areas
publicas. Cada mafiana todo el equipo que conforma esta area carga los coches que
cada camarera utiliza, con linos, amenidades, botellas de agua, toallas e implementos
de limpieza. También tiene que encargarse de recoger la ropa que los huéspedes
necesitan mandar a la lavanderia, asi como del cambio de linos en las habitaciones
vacantes.

El problema que presenta el departamento de Ama de Llaves es aun mas critico que
el de Recepcidn, no posee un Jefe del departamento, desde que renuncié la Jefa de
Ama de llaves, no se ha contratado alguien con experiencia que sepa dirigir el
departamento por lo que se ha colocado en ese cargo a camareras que han mostrado
un buen desemperio en sus labores, sin embargo no es el desenvolvimiento adecuado
o los conocimientos idéneos para manejar esta area, pues siempre es necesario un
grado de conocimiento tal a méas de la experiencia de cierto tiempo en el puesto para

poder llevar bajo un correcto control todo lo relacionado con la limpieza del hotel,
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tanto en habitaciones como en areas publicas, a mas del manejo del personal, que

también requiere de ciertas habilidades.

4) Mantenimiento y Seguridad

— T i

-

Figura 3.14: Mantenimiento del Hotel Holiday Inn Express

Este departamento estd conformado por 5 personas de los cuales 3 tienen cierta
experiencia en este ambito, el resto tiene que trabajar de manera empirica,
Mantenimiento presenta una situacion similar a la de Ama de llaves, tampoco tiene
un Jefe que se encargue del departamento de una manera efectiva, y con la
experiencia y conocimientos adecuados y necesarios de acuerdo a las normativas de
la cadena y a los lineamientos generales del manejo de un hotel; pues el encargado de
este departamento deberia ser un Ingeniero, que tenga conocimientos generales y
experiencia en manejos de maquinaria y equipos utilizados en esta industria hotelera,
asi como también conocimientos en electricidad y mecanica, para poder actuar frente
a frecuentes problemas que se presentan en este campo. Varios equipos se han
echado a perder por esta causa.

Esta departamento también se encarga del monitoreo y seguridad del hotel pero a
veces no lo hacen por falta de tiempo por lo que la seguridad del hotel ha sido

burlada, en varias ocasiones.
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5) Alimentos y bebidas (Desayunador)

Figura 3.15: Desayunador del Hotel Holiday Inn Express

El Hotel dispone del desayunador en esta area, en la que trabajan cuatro personas,
tres fijas y una mas que rota con el personal de limpieza. Para las personas del
desayunador su trabajo consiste en elaborar el desayuno y colocar los alimentos en
un estilo buffet, lo Gnico que se elabora es el huevo revuelto y los jugos naturales,
puesto que el resto ya son productos elaborados como: fruta picada, yogurt, leche,
variedades de pan, queso, jamon, cereales, agua, café, mantequilla, mermelada.

Todos en conjunto suelen encargarse de los pedidos a sus proveedores directamente,
de los diferentes articulos necesarios en esta area, en base a sus necesidades de stock.
No se ha establecido un jefe de cocina, por lo que no hay una persona al mando que
organice esta seccion. Esto ha traido varias complicaciones, en cuanto al aseo y
presentacion de los alimentos, pues no hay alguien que controle estos aspectos, y ha

causado incomodidad a los huéspedes.
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6) Alimentos y Bebidas (Eventos)

Figura 3.16: Salon de Eventos del Hotel Holiday Inn Express

Eventos es el departamento méas empirico del hotel, tampoco tiene a cargo alguien
con el expertis necesario para desenvolverse de la mejor manera, si bien es cierto el
hotel no dispone de la capacidad necesaria para realizar grandes eventos pero los que
los realiza han sido con conocimientos basicos. Deberia ser parte de Alimentos y
Bebidas, pero trabajan por separado. No mantiene una buena relaciéon ni
comunicacion con el personal complementario que monta dichos eventos, por lo que
esto genera conflictos internos que se dan a notar al cliente.

El departamento no ha realizado y cartas de presentacion, ni mucho menos plantillas
de eventos que incluyan los servicios que el hotel ofrece, sobretodo en épocas
especiales o paquetes que permitan y faciliten al cliente el conocer y sin visitar el
hotel se le pueda transmitir la calidad de servicio que Holiday Inn le puede ofrecer.
La persona encargada a mas de encargarse del departamento, también se le ha
delegado funciones de abastecimiento y adquisiciones, es la encargada de realizar

pedido a proveedores y recibir dicha mercaderia, también es la encargada del



49
desayunador todas las mafianas verificando que todos los huéspedes bajen a
desayunar y tomar registro de ello. Lo que le ha afectado en ciertas ocasiones para
desenvolverse de mejor manera en su trabajo

7) Alimentos y Bebidas (Express Market)

Figura 3.17: Sala Express Market del Hotel Holiday Inn Express

El bar del Express Market esté4 a cargo de dos personas, una fija y otra que rota entre
limpieza y cubriendo los dias libres de la persona fija del bar. EI personal del Bar,
trabaja sélo en el turno de la tarde, ya que en la mafiana es el personal de limpieza o
de recepcidn quienes atienden esta area. Esto provoca una sobrecarga de trabajo para
el resto de personal de la mafiana, ya que tienen que abandonar sus actividades para
dirigirse al bar para atender a los huéspedes. En la tarde ocurre algo similar, puesto
que al encargado del bar se le delegan tareas de Eventos y muchas de las veces no
pasa en el bar, ya que tiene que dirigirse a realizar el montaje de eventos agendados
para el siguiente dia, por lo que es el personal de recepcion quien debe atender el bar,
nuevamente descuidando su verdadera area de trabajo y lo que a veces es peor, en

dias de alta ocupacion.



50
Para resumir, el hotel, al no disponer de una estructura organizacional no posee un
Mapa de Procesos que identifique los principales procesos, que sean de conocimiento
interno para guiar de mejor manera al personal Operativo a un mejor cumplimiento
de sus funciones y obligaciones. Ninguno de los departamentos posee un manual de
procedimientos, ni conocen de las funciones explicitas para cada uno.
Si bien es cierto, los empleados son contratados para ocupar cargos sabiendo que sus
obligaciones seran polifuncionales, pero esto ocasiona un problema grave, puesto
que desconocen sus funciones 0 no hay un entrenamiento previo de un experto hacia
el empleado para que puede desempefiarse de la mejor manera en estos casos.
A continuacion después de haber mantenido una entrevista con representantes del
personal, se puede apreciar una descripcion de los problemas que presentan cada una

de las areas como se puede observar en las siguientes tablas:

Cuadro 3.1: Problematica Particular - Gerencia General

DEPARTAMENTO | PERSONAL | PROBLEMAS
ADMINISTRATIVO | A CARGO

-Gerencia General escogida por uno
de los accionistas del grupo duefio

del Hotel
-Desconoce de conocimientos de
GERENCIA .
hoteleria
1Persona . .
GENERAL -No da autoridad a los jefes de cada
area

-No permite empowerment
-No hay buena comunicacion con
sus empleados




Cuadro 3.2: Problematica Particular — Departamento Financiero

o1

DEPARTAMENTO | PERSONAL | pPROBLEMAS
ADMINISTRATIVO | ACARGO

-Tienen sobrecarga de trabajo,
FINANCIERO 2 Personas delegan trabajo a recepcionistas.

-No hay buena relacion con Gerencia

Cuadro 3.3: Problematica Particular — Departamento de Marketing y Ventas

VENTAS

DEPARTAMENTO | PERSONAL | PROBLEMAS
ADMINISTRATIVO | ACARGO
-No hay metas.
MARKETING Y - No se realiza publicidad
3 Personas -No se da el seguimiento debido a las

cuentas
-El control no es sistémico

Cuadro 3.4: Problematica Particular — Departamento de Recepcion

DEPARTAMENTO | PERSONAL | PROBLEMAS
OPERATIVO A CARGO
-Falta de conocimiento de sus
funciones especificas
- No hay abastecimiento continuo de
amenidades (articulos de aseo y
cuidado personal) para habitaciones.
RECEPCION 7 Personas

- No dispone de implementos de
trabajo como: llaves de habitaciones,
software para hacer pedidos de
servicio a la habitacion.

- Inexistencia de un manual de
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entrenamiento  para los nuevos
trabajadores.

-No hay capacitacion de atencion al
cliente

- Falta de motivacion

- Falta de trabajo en equipo

- Falta de reconocimientos

- Falta de personal y sobrecarga de
trabajo de otras areas.

-Realiza facturacién de eventos

Cuadro 3.5: Problematica Particular — Departamento de Ama de Llaves

DEPARTAMENTO | PERSONAL | pROBLEMAS

OPERATIVO A CARGO
-Les omiten dias libres y tienen
sobrecarga de trabajo por falta de
personal
-No hay un gerente de este
departamento
-No hay suficiente personal que

verifique las habitaciones cuando un
huésped ya va a dejar el hotel

-La encargada no esta capacitada

-No  recibio  entrenamiento  en
Relaciones humanas y servicio al

cliente




Cuadro 3.6: Problematica Particular — Departamento de Alimentos y Bebidas
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BEBIDAS

DEPARTAMENTO | PERSONAL | pPROBLEMAS
OPERATIVO A CARGO
-Rotacion del personal de limpieza
con el desayunador vy el bar, suplido
con personal de otras &reas.
ALIMENTOS v -Mismo personal se ocupa de
6 Personas Eventos también

-Falta personal capacitado
-Falta de personal, hay sobrecarga de
trabajo

-No hoy estimulos ni incentivos

Cuadro 3.7: Problematica Particular — Departamento de Eventos

DEPARTAMENTO | PERSONAL | pPROBLEMAS
OPERATIVO A CARGO
-No es una persona capacitada o con
experiencia
-No hay procedimientos de protocolo
o formatos para la realizacion de
diferentes tipos de eventos.
EVENTOS 1Personas -Personal de Alimentos y bebidas

también da soporte en esta area

-Los formatos oferentes son muy
simples, poco llamativos, poco
competitivos.

-Se encarga ademéas del éarea del
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desayunador y de adquisiciones para
el hotel.
-No se encarga de facturacion de

eventos

Cuadro 3.8: Problematica Particular — Departamento de Mantenimiento

DEPARTAMENTO
OPERATIVO

PERSONAL
A CARGO

PROBLEMAS

MANTENIMIENTO

3 Personas

-Rota personal con el departamento
de ama de llaves

-Sobrecarga de trabajo

-Falta de herramientas y materiales
de trabajo

-Falta de personal capacitado

-Falta de jefe de departamento

-Su trabajo lo hacen por iniciativa
propia

- Personal desalentado

- Se encarga de Monitoreo Yy
seguridad del hotel pero solo cuando

le queda tiempo
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3.1.1.3 Diagnostico Cuantitativo

a) Infraestructura del Hotel

El hotel Holiday Inn Express esta dividido en varios sectores, su infraestructura es de
una arquitectura moderna, en el lado frontal presenta una casa colonial que ya es
patrimonio de la ciudad por sus afios de construccion pues es de la época de los afios
50, la misma se ha convertido en punto de reuniones para uso de sus huéspedes pues
en el segundo piso posee 4 salas ejecutivas con una capacidad desde 2 a 12 personas

cada una equipada con pantallas plasma de 32 pulgadas, mesas y sillas.

Figura 3.18: Sala del Express Market del Hotel Holiday Inn Express

En el primer piso de la sala estd el Express Market (Figura 3.18) del hotel o bar,
junto a este, esta una pequefia sala y el Business Center o Centro de negocios (Figura

3.19).



56

Figura 3.19: Business Center del Hotel Holiday Inn Express

Siguiendo con la planta baja se encuentra la recepcion del Hotel y detras de esta se
encuentran las oficinas administrativas, ademas de esto presenta 5 salones de
eventos, de diferentes dimensiones, un desayunador para la los huéspedes, con una
capacidad de 60 personas, la cocina y una pequefia terraza. EI Hotel posee 4
subsuelos con capacidad para 180 vehiculos. En el subsuelo No. 1 esta dividido en 3
secciones, el de Monitoreo, el de Ama de llaves y el de Mantenimiento. El edificio
esta distribuido en 11 pisos, compuesto en una totalidad de 141 habitaciones para sus
huéspedes, siendo 4 de ellas Suites, y donde 53 son dobles y 84 son simples, posee
22 habitaciones con tina y las otras habitaciones poseen ducha normal, y finalmente
en el piso 12 se encuentra el gimnasio con una vista increible y esta equipado por
maquinas de bajo impacto. Al momento, el 80% de las habitaciones se encuentran en
Optimas condiciones, mientras que el 20% necesitan mantenimiento, como es el caso
por ejemplo de pintura en paredes, cambio de artefactos electrénicos, etc.

Habitacion simple (Figura 3.20).- es la habitacion estandar con una cama y esta
disefiada para una persona, tiene bafio con tina o con ducha normal, como prefiera el

huésped.
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Figura 3.20: Habitacion Simple del Hotel Holiday Inn Express

Habitacion doble (Figura 3.21).- es una habitacién estandar con dos camas y esta
disefiada para dos personas adultas, con tina de bafio o con ducha normal, como

prefiera el huésped.

Figura 3.21: Habitacion Doble del Hotel Holiday Inn Express

Suite (Figura 3.22).- es una habitacion dividida en dos ambientes separados, uno la
conforma el dormitorio y el otro es una sala de estar, con tina de bafio o con ducha

normal, como prefiera el huésped.
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Figura 3.22: Suite del Hotel Holiday Inn Express

En base a una entrevista a la jefe de ventas la Sra. Lorena Suarez, y a datos histdricos
y actuales arrojados por el sistema Opera, utilizado en el hotel, se obtiene la siguiente
informacién: El hotel Holiday Inn tiene una ocupacion diaria promedio del 75%, lo
que presenta una gran preferencia y lealtad por parte de los huéspedes, de todos los
clientes que llegan al hotel un 60% son clientes corporativos, un 30% con clientes
frecuentes particulares y un 10% llegan sin reserva, lo que indica que en mas de la
mitad de clientes tienen tarifa corporativa, es decir una tarifa muchas de las veces
menor a la tarifa rack que es la tarifa regular que el hotel ofrece sin ningun
descuento.

Este porcentaje del 10% correspondiente a clientes que llegan al hotel sin reserva,
son verdaderos clientes potenciales a los cuales el Hotel debe enfatizar sus esfuerzos
de servicio y atencion para que estos clientes se vayan satisfechos y se conviertan en
clientes frecuentes y leales.

3.1.2 Propuesta de Mejora de Atencion al Cliente

Luego de haber analizado a profundidad la situacion actual del Hotel Holiday Inn

Express y el servicio que este ofrece, se puede plantear la Propuesta de Mejora, que
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ayude y complemente a la organizacion como una estructura compuesta, indicando
cada uno de sus departamentos y funciones, todo esto con el fin de establecer una
mejor coordinacion en el desempefio para cada uno de los empleados o bien llamados
clientes internos, mismos que deben desenvolverse en un ambiente laboral en
armonia y una vez que tengan claras sus funciones, obligaciones, y exista una mejor
comunicacion entre departamentos podran brindar un servicio que incrementara en
calidad y efectividad.

Los departamentos estan organizados de manera tal que cada uno depende de otro,
pues se interrelacionan y todos deberan coordinar sus funciones, para que en
conjunto se refleje un servicio de calidad que sea percibido por el cliente externo y
provoque su satisfaccion convirtiéndose en un cliente frecuente y leal.

La Propuesta inicia con el planteamiento de la Visidén, Mision y Organizacion
Estratégica, a continuacion se describen cada una de ellas:

VISION

Ofrecer servicios de hospedaje con alto valor agregado para nuestros clientes y
consolidarnos como lideres dentro del sector hotelero tanto a nivel nacional e
internacional, para generar la méas alta rentabilidad, perfeccionar el potencial de
nuestro personal y contribuir de forma sostenible al desarrollo social y econémico de
nuestro pais.

MISION

Somos una empresa enfocada a servicios de hospedaje de alta calidad para satisfacer
las més altas exigencias de nuestros clientes, necesidades y expectativas, a traves de

un trabajo en equipo, con el compromiso y desarrollo continuo de nuestro personal y
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el crecimiento constante que contribuya a mejorar la calidad de vida de nuestra
localidad.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
a) Obijetivos Estratégicos Financieros
e Incrementar las ventas en el mercado empresarial
e Disminuir los costos generados por quejas y reclamos de clientes.
e Mejorar el posicionamiento frente la competencia
e Reducir costos de sobreventas
e Incrementar el ingreso diario promedio
e Reducir el tiempo de cobranzas
e Incrementar la ocupacién
e Realizar pagos y cobranzas a tiempo
b) Obijetivos Estratégicos para el Cliente
e Reducir tiempos de espera en entrega de habitaciones
e Implementar equipos de gimnasio
e Reducir tiempo de atencion en recepcion
e Mejorar la atencién al cliente
e Fomentar confianza en el servicio
e Incrementar promociones en el hospedaje
e Incrementar nuevos servicios
e Establecer facilidad de compra
e Incrementar clientes satisfechos
e Regular las tarifas corporativas

¢ Incrementar la lealtad y fidelizacion



Plan de capacitacion continuo

Intercambio de profesionales como pasantias

Medir la satisfaccion del cliente

c) Objetivos estratégicos de los procesos

Automatizar procesos

Agilitar la atencion al cliente

Establecer un manual de procesos a nivel operativo

Establecer jerarquias en cada departamento

Implementar métodos de control de cumplimiento de procesos
Implementar herramientas tecnolégicas en los procesos
Otorgar conocimiento total a los empleados sobre todos los puestos operativos
Establecer funciones claras para cada empleado

Establecer politicas de cancelacion

Mejorar procesos de atencion al cliente

d) Objetivos estratégicos de Capacidades Internas

Incrementar numero de capacitaciones al personal de la empresa
Reconocer el buen trabajo de los empleados

Disminuir la rotacion del personal

Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa

Mejorar el clima laboral

Incrementar la frecuencia de estimulos y actividades motivacionales
Medir efectividad a los empleados

Identificar habilidades clave definidas
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e Establecer recompensas al mejor empleado
e Establecer normas y buenas relaciones entre el personal del hotel y el de las

alianzas

Ademas la Propuesta contiene varios componentes del Sistema de Atencion al

Cliente que se presentan en la figura 3.23 de manera detallada:



3.1.2.1 Identificacion de los Componentes del Sistema de Atencion al Cliente

3.1.2.1.1 Diagrama de Procesos Propuesto

GESTION
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- Control
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FIGURA 3.23: Diagrama de Procesos Propuesto
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Para entender de mejor manera el Diagrama de Procesos Propuesto esbozado en la
Figura 3.23, se explica a continuacion una descripcion del mismo: Estd compuesto
por una subdivision de tres niveles de Procesos, dependiendo de sus actividades y
correlacion, en la primera parte estan los Procesos de Gestion, que contiene a la
Gestion Gerencial y la Gestion de Marketing y Ventas, base fundamental pues de su
buen planteamiento de ideas, Planificacion, Organizacion, Control, elaboracion
presupuestos y estrategias para la organizacion, dependera el buen desempefio de los
siguientes niveles, manteniendo siempre clara la idea de una Mejora Continua.
En el segundo nivel estan los Procesos Operativos, nivel de la mas alta importancia
en el Diagrama, pues representan la imagen misma del servicio, siendo el conjunto
de actividades que entran en contacto directamente con el cliente y en donde el
cliente ingresa con una necesidad y del desempefio de este nivel dependeréa el grado
de satisfaccion del mismo con el que el cliente se lleve la mejor o la peor impresion,
este subnivel dependera en mayor proporcion del apoyo del tercer nivel del
Diagrama, los Procesos de Soporte, que como su nombre lo indica son el conjunto de
actividades de apoyo para los procesos Operativos, todas estas actividades con una
adecuada coordinacion y con un planteamiento claro de objetivos y permitiran
conseguir la Satisfaccion del Cliente, objetivo principal para toda la organizacion y
del cual dependerd que el cliente regrese manteniéndose fiel y leal a la marca o
provocara tal malestar e incomodidad que se perdera al cliente y a los muchos
potenciales, que esta persona o personas transmitan esa mala experiencia, porque esta
demostrado que los malos comentarios se transmiten con mayor fuerza que los

buenos.
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Ya habiendo observado y analizado la estructura departamental del Hotel, a
continuacion en la figura 3.21, se presenta la propuesta del Organigrama Estructural
del Hotel, basado a lo ya conformado pero no establecido ni plasmado en registros,
por lo que esta propuesta se la plantea habiendo encontrado ciertas carencias que son

indispensables afadir para complementar su funcionalidad y buen desempefio:



GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE

GERENCIA
| | | | | | 1
DPTO. FINANCIERO Y DIk ALIMENTOS Y
DPTO. VENTAS . DPTO. RESERVAS MANTENIMIENTO Y RECEPCION AMA DE LLAVES
TALENTO HUMANO BEBIDAS
SEGURIDAD
JEFE DE
JEFE FINANCIERO 2
JEFE DE MARKETING JEFE DE TALENTO JEFE DE RESERVAS MANTENIMIENTO Y JEFE DE RECEPCION JEFE DE AMA DE JEFE DE ALIMENTOS
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Figura 3.24: Organigrama Propuesto del Hotel Holiday Inn Express Quito
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El organigrama propuesto consta de todos los departamentos y del personal
que deberia tener el Hotel Holiday Inn Express para desempefiar de una mejor
manera cada una de sus funciones y establecer un trabajo en equipo en armonia sin
sobrecargas de trabajo y de una manera mas eficiente, todo esto en pro de que el
personal operativo pueda ofrecer un servicio de calidad a sus clientes.

En el momento en el que Gerencia General se concientice, acceda al
lineamiento en el organigrama planteado y a la aplicacion del mismo, se podré
manejar de una manera mas fluida cada una de las actividades y funciones de los
Departamentos, para ello se necesita la colaboracion de todo el personal, desde los
altos rangos hasta los inferiores, considerando siempre la importancia de cada
integrante de esta estructura.

Esta claro que tomara tiempo y esfuerzo, pero originara buenos resultados.
Con la ayuda de capacitaciones periddicas y comunicacion permanente entre todos
los departamentos, porque todos se relacionan entre si, y ademas teniendo como fin
un mismo objetivo y metas que beneficiaran a todos serd mas facil trabajar en
equipo.

Ademas, para que cada empleado tenga claro y establecidas sus funciones,
se detalla a continuacion el Flujograma de actividades correspondiente a cada
departamento:

3.1.2.1.2 Flujograma de Actividades
Una vez realizada la investigacion, se describen a continuacion los procesos y
actividades que no estan estructuradas pero se las plantea de acuerdo a las tareas que
cumplen los empleados del hotel en la realidad, informacion obtenida en base a las

entrevistas realizadas al personal:
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o Departamento de Recepcion:

El Departamento de Recepcion tiene a su cargo varios procesos de servicio al cliente
que se los detalla a continuacion:

o Check In

El recepcionista realiza el proceso de (“check in”), registro, al momento en que un
huésped ingresa al hotel a registrarse, lo primero que debe hacer es saludarlo dandole
la bienvenida y en lo posible, en el caso de ser un cliente frecuente reconocerlo y
nombrarlo por su apellido. Si el cliente no tiene reserva (“walk in”), se debe ofrecer
el servicio con la tarifa establecida para ese dia, si el cliente no acepta la tarifa, se le
debe agradecer por haber visitado el hotel y ofrecerle el servicio para un aproxima
ocasion. Si el cliente acepta la tarifa, se le entrega la hoja de registro y se le solicita
que complete toda su informacion, y su identificacion para sacar copias y se le pide
la forma de pago, si es esta en efectivo se requiere siempre de un monto extra como
garantia por si hubiere algin consumo extra, recibido el dinero se le entrega un
recibo de pago, de no haber cargos extras, este dinero adicional se lo reembolsaré al
final de la estadia, si el pago es con tarjeta de crédito se realiza el cobro inmediato y
se rastrilla un voucher de la misma tarjeta que se mantiene como garantia y que es
devuelto el dia de salida del huésped en caso de no haber consumos extras.
Consiguiente a esto se le entregan las llaves de la habitacion y se da la explicacién
correspondiente a todos los servicios que el hotel le puede ofrecer.

Si el cliente tiene reserva, el recepcionista debe verificar la informacion de la persona
a hospedarse, que sea la correcta en el sistema de hoteleria “Opera”, y entregarle una
hoja de registro al huésped para que confirme sus datos, las fechas a hospedarse, la

tarifa y la pueda firmar una vez ya esté conforme. En el caso de ser un cliente
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corporativo es decir que la empresa se hace cargo de su hospedaje, también
completara su hoja de registro y se le entregara la llave de la habitacion y se le dara
las explicaciones en cuanto al horario del desayunador, al servicio del express market
(bar del hotel), del servicio de alimentacion a la habitacion, del gimnasio, del
internet, etc. Y finalmente se le indicara el camino para dirigirse a su habitacion y en
caso de que necesite ayuda con el equipaje se acudira al personal de mantenimiento
para que de soporte en este aspecto.
Si el cliente es particular, se solicita la forma de pago, en el caso de ser con tarjeta de
crédito se rastrilla un voucher de la tarjeta, y se lo hace firmar como garantia, se le
solicita un copia de su identificacion; si el pago es en efectivo se recepta la cantidad
total de la habitacion mas un monto adicional para gastos extras, finalmente se le
entrega las llaves de la habitacion y se le da las explicaciones debidas acerca del
hotel y sus servicios.

El flujograma de este proceso se detalla en la siguiente grafica:
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o Check In

( INICIO )
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i habitacion
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Figura 3.25: Flujograma del Proceso de Check In en el Hotel Holiday Inn

Express
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o Check Out

Es el proceso de salida de los huéspedes, inicia cuando el huésped se acerca al
counter de recepcion, el recepcionista tiene que saludarlo, pedirle el nimero de
habitacion en la que el cliente se hospedd y el nombre en caso de no reconocerlo,
pero siempre considerando que lo mejor es tratar al huésped por su apellido, también
se le debe solicitar la llave de la habitacion pues estas son especiales (tienen un chip).
En ese momento se le comunica por radio a la camareras para que ellas revisen la
habitacion mientras el recepcionista sigue realizando la cuenta, se verifica en el
sistema el saldo pendiente a pagar, y se imprime al huésped una pre-cuenta, el
huésped debe verificar que la pre-cuenta este correcta, al igual que los datos para la
factura, si ya esta pagado el total y no hay ningun cargo extra o ningun dafio en la
habitacion y/o faltante, se pregunta a que nombre desea la factura, se completa los
datos y se procede a imprimirla y se le entrega al huésped la original y la copia se le
solicita un afirma al huésped y se la queda el recepcionista. Se le agradece al huésped
por haber preferido el Hotel Holiday Inn Express para su estadia en Quito, se le
desea un buen viaje y un pronto retorno al Hotel.

En el caso de que exista algun saldo pendiente o algin dafio en la habitacién se da a
conocer el valor pendiente al huésped o el valor del dafio, se le solicita la forma de
pago, se cobra y se imprimen las facturas (original y copia), el recepcionista retiene
la copia de la factura una vez ya firmada por el huésped, y se despide, deseandole

buen viaje y un pronto retorno.
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Check Out

( INICIO )
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Figura 3.26: Flujograma del Proceso de Check Out en el Hotel Holiday
Inn Express
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o Recibimiento y Cuadre de Caja

Al inicio de cada turno el recepcionista que se encargard de la caja en el turno la
recibira, contando el dinero y los recibos que hubieren de alguna devolucién
realizada a los huéspedes, verificando en el monto total sume lo establecido con
gerencia, si hubiere un faltante, se solicitard ese dinero o se lo tendra pendiente con
un recibo a nombre del cajero que estuvo a cargo, hasta que el responsable reembolse
el faltante. Si la caja cuadra perfectamente, se la recibe conforme. El dinero se
mantendrd intacto hasta que algin desembolso o devolucion se presente en el que se
debera realizar un recibo, el cual se lo seguird sumando al resto de recibos.

Cuando ya el saldo de recibos sea mayor a la cantidad de dinero, se debe realizar un
registro de cuentas que detalle los recibos y su descripcion para realizar la reposicién
de caja por parte de gerencia, acto en el que se completa nuevamente el total del

dinero. Y una vez ya cuadrado se entregara al siguiente turno el total.
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e Recibimiento y Cuadre de Caja
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l NO
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!

FIN

Figura 3.27: Flujograma del Proceso de Recibimiento y Cuadre de Caja en el
Hotel Holiday Inn Express.
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o Toma de Pedidos de Alimentacién de las Habitaciones

Cuando los huéspedes llaman a recepcion para solicitando servicio a la habitacion, se
debe registrar el mismo en una comanda, en donde se debe tomar nota del nimero de
habitacion del huésped, del apellido (registrado en el sistema), el telefonista debera
verificar que la informacion coincida con la del sistema. Acto seguido debera Ilamar
al restaurante a realizar el pedido, mismo que debera demorar como maximo 30
minutos en el caso de ser alimentacion mas elaborada. Una vez que el pedido llegue
al bar del hotel este debe ser subido de inmediato, junto con la orden de pedido. Esta
orden de pedido debe ser firmada por el huésped para que tenga validez y debe ser
devuelta al recepcionista para su respectivo ingreso en el sistema en la cuenta de la
habitacion.

Ya en la noche cuando los turnos matutino y vespertino han concluido, los auditores
nocturnos se encargaran de la verificacion en el sistema, de todos los registros

realizados en estos turnos, corrigiendo errores si los hubiese.
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e Toma de Pedidos de Alimentacion de Habitaciones
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FIN
FIN

Figura 3.28: Flujograma del Proceso de Toma de Pedidos de Alimentacion de
Habitaciones en el Hotel Holiday Inn Express.
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o Requerimientos de los Huéspedes

El huésped llama a recepcion solicitando el requerimiento, el recepcionista o
telefonista debe tomar nota en la Hoja de Requerimientos: el inconveniente o la
necesidad que presenta el huésped, el nimero de habitacion, el apellido del huésped,
la hora en que se esta comunicando. Posteriormente el recepcionista se comunica con
el area correspondiente para que pueda resolver el inconveniente. El personal que
haya acudido a dar solucion al problema, debo comunicarse con recepcion a notificar
dicha solucién. El recepcionista debe registrar la hora de la solucion del
inconveniente, y llamar al huésped para confirmar que ya todo se encuentre en orden.
En el caso de que el personal llamado no haya podido dar solucién al problema,
recepcion debe consultar con Gerencia o con el Gerente en turno como se podria
compensar la necesidad del huésped y una vez llegado a un acuerdo, debe Ilamar al
huésped para ofrecerle el beneficio por cortesia. Una vez entregado el beneficio se

acaba el proceso.



e Requerimientos de los Huéspedes
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Figura 3.29: Flujograma del Proceso de Requerimiento de los Huéspedes en el

Hotel Holiday Inn Express.
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e Departamento de Ama de Llaves

Ama de Llaves es el departamento de limpieza del hotel, se compone por el Ama de
Ilaves que viene a ser la Jefa del departamento, las camareras y las personas
encargadas de la limpieza de areas publicas. La Ama de Llaves debe empezar muy
temprano repartiendo tareas, primeramente debe repartir entre las camareras, cierta
cantidad de habitaciones vacantes u ocupadas, una vez repartidas las habitaciones,
proceden a tomar y llenar los coches utilizados para la limpieza de las habitaciones
con linos (sabanas y toallas), con amenidades para las habitaciones y con las llaves
de las habitaciones. Temprano antes de las 9h30am, las camareras deberan pasar
preguntando por cada habitacion si los huéspedes desean enviar la ropa a la
lavanderia y recogerla, para que ya unida toda la ropa de las habitaciones la
entreguen a la Ama de llaves para que la envie a la tintoreria.

Luego deben subir a las habitaciones, si la habitacion esta ocupada la camarera debe
preguntarle al huésped si podria pasar a arreglar la habitacion mientras este se
encuentra en la habitacion, si este accede puede pasar, caso contrario debera volver
mas tarde cuando no esté. Si la habitacion estd vacante la camarera debe ingresar
directamente y realizar la limpieza. Una vez dentro de la habitacion la camarera debe
verificar si el huésped dejo ropa para la lavanderia y si es asi recogerla y entregarle a
ama de llaves, también debe realizar pasando un dia el cambio de linos (sabanas y
toallas) en el caso de estadias largas, puesto que en las vacantes debe cambiarlas
obligatoriamente. Antes de las 11h00 a.m. debe bajar todo el lino para que la
empresa recolectora se la lleve a lavar. Al fin del dia deben dejar guardando los
coches, el lino sobrante, entregar las llaves maestras y los reportes de las

habitaciones limpiadas y de las que no requirieron limpieza por decision del huésped.



o Departamento de Ama de Llaves
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Figura 3.30: Flujograma del Proceso de Ama de Llaves en el Hotel Holiday
Inn Express.
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e Departamento de Mantenimiento

Al inicio del turno el jefe del Departamento y los operadores deben revisar que no
hayn quedado pendientes del turno anterior, si es asi deben continuar con la (s)
tarea(s). Si no hubiera ningun pendiente los operadores deben solicitar una lista de
habitaciones vacantes (desocupadas) y revisarlas con detenimiento, en cuanto a
pintura, buen estado de los artefactos eléctricos, luces, alfombra y griferia, para asi
realizar el debido mantenimiento de los puntos antes mencionados.

Ademas deben estar atentos ante cualquier Ilamado que hicieren ama de llaves o
recepcion para los requerimientos de los huéspedes.

Periodicamente tienen también a su cargo la responsabilidad de dar mantenimiento a
la maquinaria del hotel, en cuanto a bombas de agua, calderos de agua caliente, entre

otros
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o Departamento de Mantenimiento
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Figura 3.31: Flujograma del Proceso de Mantenimiento en el Hotel Holiday
Inn Express.
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o Departamento Financiero referente al Registro de Transacciones Contables

Este departamento realiza varios procesos financieros relacionados con las
transacciones contables que se efectGan en el hotel. A continuacion se presenta una
explicacion de cada uno de ellos:

e Transacciones Contable en Ventas

Recepcidn emite la factura legalizada y una vez firmada por el huésped las reune y al
final del dia, el auditor nocturno las entrega a Gerencia, quien se encarga de recibir y
revisarlas para pasarlas posteriormente a Finanzas, en donde se dividen las facturas
corporativas de las particulares, a las Gltimas se las archiva, pero en el caso de las
corporativas se envia la original a la empresa para que efectue el pago respectivo. Se
espera por el Plazo de Crédito de 30 dias, una vez que el cliente ha pagado se archiva
la copia de la factura y se registra la transaccién a ingresos. Y si al terminar el plazo
las facturas no son canceladas, inicia el proceso de cobro llamando por teléfono al
cliente, si este solicita cambio de factura por emision de fecha, el contador debe

realizar este cambio pero en este caso el pago debe ser inmediato.
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e Transacciones Contables en Ventas

( INICIO )
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Figura 3.32: Flujograma del Proceso de Transacciones contables en Ventas en
el Hotel Holiday Inn Express.
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NO
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y se archiva la copia de la
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FIN

Figura 3.33: Continuacion del Flujograma de Transacciones Contables en
Ventas en el Hotel Holiday Inn Express.

e Transacciones Contables en Compras

La Gerencia General del Hotel recopila las facturas de proveedores de acuerdo a los
pedidos realizados y las revisa, si estd de acuerdo las debe firmar y colocar la fecha
de pago y las pasa al Departamento Financiero, caso contrario las devuelve al
proveedor para que estas sean corregidas.

Ya cuando Contabilidad recibe las facturas, revisa que todo este bien , con la firmay
fecha de pago, si cumplen con todos estos requisitos, se contabiliza, se emite la

retencion y se realiza el pago respectivo, que se registra en egresos.
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e Transacciones Contables en Compras

( INICIO )
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Figura 3.34: Flujograma del Proceso de Transacciones Contables en Compras
en el Hotel Holiday Inn Express.
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e Proceso de Nomina

Para este proceso Gerencia debe revisar el registro de asistencia del personal,
mientras Finanzas revisa la pagina del IESS para realizar los pagos detallados de
Fondos de Reserva, préstamos y asistencia. El contador debe revisar el archivo de
facturacion para continuar con el cobro de valores pendientes a empleados por falta
de cobro a huéspedes.

También debe revisar el consumo de empleados en restaurantes en convenio y
procede a realizar la nébmina. Gerencia revisa y aprueba la némina y el contador
emite el pago de némina.

Luego el contador contabiliza el Rol de pago y provisiones mensuales en el Sistema

Contable y genera las planillas de pago de aportes, prestamos y fondos de reserva.
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e Proceso de Nomina
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Figura 3.35: Flujograma del Proceso de Proceso de Nomina en el Hotel Holiday
Inn Express.
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e Proceso de Impuestos

( INICIO )
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Figura 3.36: Flujograma del Proceso de Impuestos en el Hotel Holiday Inn
EXxpress.
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e Proceso de Elaboraciéon de Estados Financieros

( INICIO )

Revisa que los procesos de Compras, Ventas, Nomina y de Impuestos
estén registrados en Contabilidad
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'

FIN

Figura 3.37: Flujograma del Proceso de Elaboracion de Estados Financieros en
el Hotel Holiday Inn Express.
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e Departamento de Alimentos y Bebidas

Eventos recibe la llamada de solicitud de eventos, la persona encargada de este
departamento debe cerciorarse de la disponibilidad de los salones en la fecha o
fechas solicitado el evento, en el caso de que no hubiera disponibilidad, debera
recomendar otra fecha, si el cliente no pudiera ser flexible y cambiar las fechas, el
coordinador de eventos debera disculparse por no poderle ayudar y ofrecer los
servicios para una proxima ocasion.

En el caso de haber disponibilidad, el coordinador de eventos debera tomar dato de
todos os requerimientos del cliente, se agenda la fecha o fechas requeridas para
reservar los salones o salas ejecutivas, se realiza una cotizacion y se la envia al
cliente para que la revise, si el cliente no esta de acuerdo, se realiza una revision con
Gerencia Y si se trata de un cliente frecuente o si es un evento que va a representar
buenos ingresos, se realiza cierto descuento y se vuelve a mandar la propuesta

. Ya cuando el cliente esté de acuerdo con la propuesta, se procede a la elaboracion
del contrato y sus respectivos anexos del detalle de los requerimientos y de las
ordenes de trabajo para el personal interno y para el servicio de catering. Se solicita
al cliente el 80% del valor total del evento, mismo que debera ser cancelado antes del
evento junto con este pago se dejara un voucher de garantia abierto, y una vez
culminado el mismo se realizara el cobro de la diferencia y se hara la devolucion de
este voucher.

El personal una vez que recibe las érdenes de trabajo procederda a montar el evento.
Cuando el evento haya terminado y el cliente haya cancelado la diferencia del total

del evento se le entregara la factura.
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o Departamento de Alimentos y Bebidas (Eventos)
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Figura 3.38: Flujograma del Proceso de Eventos en el Hotel Holiday Inn
EXxpress.
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e Departamento de Alimentos y Bebidas (Desayunador)

Las personas encargadas de ésta area, deben realizar los pedidos de todo lo necesario
para la elaboracion y montaje del desayuno para los huéspedes, todos los alimentos
adquiridos vana a ser cuidadosamente almacenados de tal manera que éstos se
conserven su calidad. En el caso de las frutas, estas deben ser lavadas y desinfectadas
antes de ser almacenadas en el refrigerador. Cada mafiana se procedera a cortar la
fruta, para ser colocada en el meson del desayunador, ademas del queso y jamon.

Se colocara la vajilla y cubiertos necesarios para el desayuno.

También cada mafiana llegard el pan fresco y serd colocado en variedad para los
huéspedes.

Se colocara leche caliente, agua, variedades de té, café caliente, chocolate caliente,
variedades de jugos naturales, mantequilla y mermelada.

Una vez que los huéspedes se retiren después de haber desayunado, cada mesa debe

ser limpiada, retirando todo lo utilizado, asi como los desperdicios.



o Departamento de Alimentos y Bebidas (Desayunador)
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Figura 3.39: Flujograma del Proceso del Desayunador en el Hotel Holiday Inn

EXxpress.
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e Departamento de Ventas (Cliente — Hotel)

El Departamento de ventas recibe la solicitud del cliente, ya sea por llamada o
personalmente, el agente de ventas debe revisar si las fechas en las que el cliente
requiere contratar habitaciones, la disponibilidad esté en condiciones favorables para
poder ofrecer el servicio, si no es asi, se negocia el poder ayudarle con cierto nimero
de habitaciones, si el cliente no accede se le agradece por considerarnos en su
seleccién y le ofrece ayudarle para una préxima ocasion.

Si el hotel posee la disponibilidad requerida, se empieza a tomar la informacion
necesaria del cliente, y se agenda las fechas en las que requiere las reservaciones.

El agente de ventas debe elaborar una cotizacion y en base a la cantidad de
habitaciones se asigna una tarifa especial o corporativa, cuando es el caso de que el
cliente se una empresa, una vez completada la cotizacion con toda la informacion en
cuanto a la tarifa de las habitaciones, los servicios y beneficios que incluira, se la
manda al cliente para que nos dé una respuesta.

Si el cliente ya reviso la cotizacion y no esta conforme con lo propuesto, se realizara
una nueva revision junto con la Jefe de Ventas y se analizara si es conveniente el
ofrecer un descuento, en el caso de que asi sea se vuelve a enviar una nueva
propuesta y una vez que el cliente accede, se procede a la elaboracién del contrato y
se solicita el pago del 80% del hospedaje ademas de un voucher de garantia por la
diferencia. Una vez que el cliente firme el contrato se lo recepta y se entrega la
informacidén a reservas para la elaboracion de las reservaciones. Posteriormente el
departamento de Reservas o Recepcion prepara y asigna las habitaciones para el
grupo, una vez que los huespdes realicen el check out se procedera a cobrar la

diferencia y se entrega la factura al cliente o la empresa que contrato el servicio.
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o Departamento de Ventas, Cliente - Hotel

INICIO

l

Recibe solicitud del cliente

Se pide disculpas, y si no se
puede cambiar de fecha se
ofrece ayudar la proxima
vez.

Hay
disponibilidad

|

Se toma dato de los requerimientos, se
agenda las fechas requeridas

|

Se realiza una cotizacion en base al nimero de
habitaciones se asigna una tarifa corporativa

Se envia cotizacion con toda la
informacion y beneficios

¢ Se revisa y si es cliente
frecuente se le aplican
precios especiales o
descuentos en lo posible y se
reenvia la cotizacion

Aceptan

cotizacidon?

Se procede a la elaboracion del contrato y se
solicita el pago del 80% del hospedaje y un
voucher de garantia por la diferencia

l Se preparan y asignan

Se recepta el contrato firmado y se habitaciones y al final

entrega informacion a reservas para la se cobra la diferencia

elaboracion de las reservaciones y se entrega la factura
FIN

Figura 3.40: Flujograma del Proceso de Ventas, Cliente — Hotel, en el Hotel
Holiday Inn Express.
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e Departamento de Ventas (Hotel — Cliente)

Los agentes de ventas tienen dividida la cartera de clientes del hotel, por lo que
periddicamente deben realizar visitas a las oficinas de sus clientes para mantener la
buena relacion de mutuos beneficios y estrechar la relacion, asi como también deben
seguir incluyendo nuevos clientes, consiguiendo citas para negociar el servicio del
Hotel. A los nuevos clientes, el agente de ventas debe ofrecerle una tarifa
corporativa, estipulada en base al nimero de noches que produciria la empresa
cliente anualmente. Si el cliente acepta la tarifa, es necesario proceder con la
recopilacion de los documentos necesarios del cliente para la asignacion de crédito
financiero con el Hotel, esto permite que la empresa acumule facturas y las pague
todas juntas en una fecha acordada, sin problema alguno. Y acto seguido se procede
a la elaboracién de un convenio que garantiza a la empresa la tarifa corporativa por
un afno.

Una vez que el cliente ya mantenga una relacién con el Hotel, los agentes de ventas
deberan continuar con sus visitas periddicas para que el Hotel esté a disposicion en

cualquier requerimiento de la empresa.



o Departamento de Ventas, Hotel - Cliente

INICIO

El vendedor se dirige a
empresas

A 4

Oftrece tarifa corporativa a la empresa en
base al numero de noches que produciria
anualmente

|

¢Aceptan la
tarifa?

!

Se retinen documentos necesarios
para el crédito que tendré la
empresa con el hotel

A\ 4

Se procede a la elaboracion de un
convenio que garantiza la tarifa por

Se revisa y si es
conveniente reducir la tarifa
y se lo hace
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Se realizan visitas periddicas
al cliente para estar al dia en
sus requerimientos

un ano, el cliente hace uso de las
habitaciones

A 4

FIN

Figura 3.41: Flujograma del Proceso de Ventas, Hotel - Cliente, en el Hotel

Holiday Inn Express.
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3.1.2.1.3 Funciones por Competencias
A continuacion se han desarrollado las funciones por competencias de cada uno de
los miembros de la organizacion propuesta:

1. Jefe de Marketing y Ventas

Figura 3.42: Jefe de Marketing y Ventas

Funciones Especificas del Cargo:

e Coordinar y aumentar el porcentaje de ventas en funcion del plan estratégico
organizacional.
Reclutamiento, seleccion y entrenamiento de la fuerza de ventas.

e Coordinar los planes de trabajo de los vendedores Semanal, Mensual y Anual.
Medicion y Evaluacion del desempefio de la fuerza de venta.

e Analizar los problemas para aumentar la eficiencia de la operacion y proponer
soluciones rentables para la Empresa.

e Analisis del volumen de venta, costos y utilidades.

e Verificar los nuevos productos del mercado para comercializar y darles al publico

un buen beneficio.
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e Conocer las necesidades de diferentes tipos de clientes.
e Impulsar la apertura a nuevos mercados y cuentas.
e Elaborary ejercer el presupuesto semestral de la Empresa.
Conocimiento del Cargo:
e Elaboracién de estrategias comerciales.
e Marketing.
e Desarrollo y ejecucion de nuevos proyectos comerciales.
e Atencion a Clientes.
e Conocimientos basicos en el area contable.
Competencias:
Competencias académicas: Especialidad en mercadeo, Administracién de empresas,
sistema computacional.
Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.
Conocimientos especificos: Contabilidad-Conocimientos en administracién-Técnicas
de Ventas.- Mercados-Publicidad-Planeacion de Proyectos-Computacion Avanzado -
Ingles Avanzado (Oral/Escrito)
Cualidades personales, sociales o conductuales: Habilidad para anticipar problemas,
detectar irregularidades y generar soluciones: Ejecutividad répida ante las pequefias
dificultades o problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar
accion de manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar
todas las consultas a la linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas
de importancia menor. Implica tambien la capacidad de proponer mejoras, sin que

haya un problema concreto a solucionar.
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Liderazgo: Es la capacidad del trabajador para ejercer influencia sobre su equipo,
promoviendo en ellos una alta motivacion por conseguir cada objetivo en su
trabajo, lo cual conllevara a alcanzar la meta final de la organizacion. Implica la
habilidad para comunicar una vision de la estrategia organizacional, haciendo que
esta vision parezca no solo posible sino también deseable por los receptores o
interesados, creando en ellos un compromiso genuino.
Orientacion al servicio: demostrar sensibilidad hacia las necesidades o demandas
gue un conjunto de clientes potenciales, externos o internos, pueden requerir en
el presente o en el futuro. No se trata tanto de una conducta concreta frente a un
cliente real sino de una actitud permanente de contar con las necesidades del
cliente para incorporar este conocimiento a la forma especifica de plantear la
actividad. Se lo diferencia de “atencion al cliente”, que tiene mas que ver con la
interaccién con un cliente real y concreto.
Capacidad de trabajo bajo presion: Capacidad de continuar actuando eficazmente
aun en situaciones de presion de tiempo, oposiciones y diversidad. Es la facultad
de responder y trabajar con alto desempefio en situaciones de mucha exigencia.
Trabajo en equipo: Es la capacidad del trabajador para establecer relaciones con
sus comparfiero a fin de que cada uno pueda desempefiar las funciones de su cargo
articulando las metas que le competen alcanzar con las metas de sus compafieros
de trabajo y la meta final de la organizacion. Implica establecer relaciones de
cooperacion y preocupacion no sélo por las propias responsabilidades sino
también por las del resto del equipo de trabajo. Es la capacidad de trabajar con

otros para conseguir metas comunes.
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e Capacidad de Analisis y de Sintesis: Tiene que ver con el tipo y alcance de
razonamiento, y la forma en que cognitivamente un candidato organiza el trabajo.
Es la capacidad general que muestra una persona para realizar un analisis légico.
La capacidad de identificar problemas, reconocer informacion significativa,
buscar y coordinar datos relevantes. Se puede incluir aqui la habilidad para
analizar, organizar y presentar datos financieros o estadisticos, estableciendo
conexiones relevantes entre datos numéricos.

e Responsabilidad: Asociada al compromiso con que las personas realizan las
diferentes tareas a su cargo.

e Honestidad: ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en el respeto
mutuo y confianza en el trato con otros. Que sus acciones y conductas sean
consecuentes con sus palabras. Asumir la responsabilidad de sus propios errores.
Estar comprometido con la honestidad y la confianza en cada faceta de su
conducta.

e Creatividad: Es la habilidad que deben poseer los trabajadores de para presentar
recursos, ideas y métodos novedosos y concretarlos en acciones. Cada uno de

los trabajadores debe ser capaz de innovar en el disefio de cada una de las obras.

2. Jefe Financiero

Figura 3.43: Jefe Financiero
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Funciones Especificas del Cargo:
El administrador financiero desempefia un papel de crucial importancia en la
operacion y éxito de las empresas.
El papel del financiero va desde la presupuestacion, la prediccion y el manejo de
efectivo, hasta la administracion crediticia, el analisis de inversiones y el
procuramiento de fondos.
Dado que la mayor parte de las decisiones empresariales se miden en términos
financieros, el papel del administrador financiero en la operacién de las empresas
resulta de vital importancia, asi pues todas aquéllas areas que constituyen la
organizacion de negocios -contabilidad, manufactura, mercado, personal,
investigacion y otras, requieren de un conocimiento minimo de la funcion
administrativa financiera.

Conocimiento del Cargo:

Capacitacion Manejo de Sistemas de Control Financiero

Deseable capacitacion y/o cursos y/o especializacion en el area a fin.

Deseable capacitacion en Contabilidad.

Conocimiento computacional a nivel usuario.

Competencias

Competencias académicas: Titulo profesional de Ingeniero Comercial, Contador
Auditor o

Administrador Pablico.

Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:



101
Liderazgo: Es capaz de guiar y orientar, desarrollando un espiritu de cooperacion,
cumplimiento y compromiso con los miembros de su equipo, bajo un ambiente de
respeto, exigencia personal y profesional.
Planificacion y Organizacion: Capacidad para establecer objetivos y plazos para la
realizacion de las tareas, definir prioridades y, posteriormente, controlar la calidad
del trabajo y verificar la informacion para asegurarse de que se han ejecutado las
acciones previstas.
Adaptabilidad: Es capaz de adaptarse a las diferentes condiciones o variaciones del
entorno, logrando establecer estrategias y respuestas ajustadas a dichas variaciones,
de forma eficaz y eficiente.
Toma de decisiones: Es rapido en dar respuestas y presiona éticamente para acelerar
la toma de decisiones. Utiliza métodos eficaces para escoger un plan de accién o
formular soluciones adecuadas.
Trabajo en equipo: Colabora y coopera con los demés aportando lo mejor de sus
competencias al logro de resultados del equipo.
Comunicacion Efectiva: Capacidad para escuchar y expresarse de manera clara y
directa, y la habilidad para coordinar acciones por medio del lenguaje.
Relaciones Interpersonales: Establece y mantiene relaciones armonicas, afectivas,
honestas y efectivas para el logro de sus proyectos.
Iniciativa: Capacidad para formular activamente nuevos planteamientos que se
adelanten a los cambios del entorno, tomando decisiones oportunas con criterio

propio.
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Tolerancia a la frustracion: Capacidad para mantener la estabilidad emocional y el
nivel de eficacia y eficiencia en situaciones de presion, oposicion, desacuerdos o
fracasos, liberando la tensién de una manera aceptable para los demas.
Orientacion a Resultados: Dirige o encamina sus acciones a lograr los resultados
esperados, gerenciando los recursos disponibles y cumpliendo los compromisos
adquiridos.
Compromiso Organizacional: Capacidad para comprender y asumir como propios los
objetivos de la organizacion. Se mantiene motivado y motiva a sus comparieros, para
guiar su accionar segun los objetivos pautados.
Competencias técnico-funcionales: Conocimientos, destrezas, habilidades y actitudes
necesarias para el correcto desempefio de las funciones del cargo.

3. Jefe de Reservas

S,

Figura 3.44: Jefe de Reservas

Funciones Especifica del Cargo:

Es aquel que recepciona todas las solicitudes de reservaciones hechas al hotel,
analiza el estado ocupacional del hotel para confirmar o denegar las solicitudes
hechas. Se mantiene rigurosamente actualizado de la capacidad y disponibilidad de

habitaciones. Elabora documentos oficiales cruciales en el trabajo de toda la
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instalacion. Realiza pronosticos de ocupacion para periodos de tiempo, lo que
permite estar al tanto de situaciones de overbooking o bajas turisticas. Alerta sobre
periodos donde debe hacerse una mayor comercializacion. Mantiene actualizada a la
Recepcidn, respecto a la situacion ocupacional, con el objetivo de captar la mayor
cantidad de turismo. Modifica, pospone, cancela y deniega solicitudes hechas, de
acuerdo con las posibilidades de la instala
Conocimiento del Cargo:

e Técnicas de atencion al cliente.

e Técnicas de venta y negociacion por teléfono.

e Formas, condiciones y garantia de pago,

e Operacién del computador, teléfono y fax.

e Procedimiento para garantizar la privacidad y seguridad de huésped,

e Servicios de hoteleria; funciones generales de cada departamento del
establecimiento.

e Flujo de informacion y elaboracion de formularios de servicios de reservas.

Manejo de pronostico de ocupacion hotelera y estacionalidad.

Competencias

Competencias académicas:

Titulo profesional de tercer nivel en hoteleria y turismo

Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Sentido de las ventas: Implica generar credibilidad en otros teniendo como base los

conocimientos técnicos en todo lo referente a ventas.
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Saber persuadir, y don de mando: Capacidad para organizar al equipo de trabajo que
tiene bajo su responsabilidad, brindarles las pautas y lineamientos sobre como deben
realizar su trabajo, bajo qué pardmetros, y que dichas pautas sean comprendidas y
acatadas por el personal.
Personalidad exitosa: Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o problemas
que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar accién de manera proactiva
ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas las consultas a la
linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas de menor importancia
Concebir el cambio: capacidad para enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a
situaciones nuevas y para aceptar los cambios de forma positiva y constructiva. Se
identificd esta competencia porque los trabajadores del estudio de arquitectos deben
aceptar y adaptarse a los cambios, teniendo en cuenta que la empresa se encuentra en
una etapa de crecimiento.
Aceptar las sugerencias de sus subordinados y las drdenes de sus superiores:
Establecer relaciones con sus compafieros a fin de que cada uno pueda desempefiar
las funciones de su cargo articulando las metas que le competen alcanzar con las
metas de sus compafieros de trabajo y la meta final de la organizacion. Implica
establecer relaciones de cooperacion y preocupacion no sélo por las propias
responsabilidades sino también por las del resto del equipo de trabajo. Es la
capacidad de trabajar con otros para conseguir metas comunes.
Controlara sus emociones e impulsos: No trasparenta emociones, reservado en sus
sentimientos, controla su comportamiento temperamental.
Espiritu de servicio. Capacidad para establecer redes complejas de personas: con

clientes, lideres en el mercado de interés, proveedores y toda la comunidad en
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general. Implica un esfuerzo planificado y sostenido para establecer y mantener la
buena voluntad y la compresion mutua entre la organizacion y sus clientes
internos/externos, consolidando asi la imagen de la empresa. Esta habilidad le
permitird al trabajador realizar la publicidad institucional de la organizacion,
promoviendo y haciendo conocer aspectos determinados de la misma.

4. Jefe de Ama de Llaves

Figura 3.45: Jefe de Ama de llaves

Funciones Especifica del Cargo:

Supervisar y controlar el trabajo realizado en el area de habitaciones, manteniendo
las habitaciones limpias, ordenadas y en buen estado como para que sean ocupadas
por los huéspedes, aplicando criterios de seguridad laboral e higiene; planificar y
distribuir el trabajo de su personal a cargo, utilizando el mando de forma efectiva;
organizar y supervisar el trabajo del servicio de lavanderia y lenceria, prestando
asistencia técnica y operativa; controlar la limpieza, planchado, y cuidado de toda la

ropa del establecimiento tanto para el personal, como asi también el servicio de
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lavanderia y lenceria del huésped; controlar el mantenimiento del stock de la ropa del

departamento de lenceria.

Conocimiento del Cargo:

e El cargo requiere estudios superiores en administracion de empresas.

e Conocimientos adicionales.

e Conocimientos del idioma inglés.

e Conceptos bésicos de contabilidad.

e Manejo y control de personal.

e Conocimientos de informética (programas hoteleros, office, etc.).

Competencias

Competencias académicas:

. Titulo profesional de tercer nivel en hoteleria y turismo

Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Personal a cargo:

Excelente relaciones interpersonales: Habilidad para establecer relaciones con redes
complejas de personas cuya cooperacion es necesaria para tener influencia sobre los
gue manejan los productos lideres del mercado, clientes, accionistas, representantes

de sindicatos, etc.

Trabajo en equipo, capacidad del trabajador para establecer relaciones con sus

comparfieros a fin de que cada uno pueda desempefiar las funciones de su cargo
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articulando las metas que le competen alcanzar con las metas de sus compafieros de
trabajo y la meta final de la organizacion. Implica establecer relaciones de
cooperacion y preocupacion no sélo por las propias responsabilidades sino también
por las del resto del equipo de trabajo. Es la capacidad de trabajar con otros para
conseguir metas comunes.

Liderazgo Es la capacidad del trabajador para ejercer influencia sobre su equipo,
promoviendo en ellos una alta motivacion por conseguir cada objetivo en su trabajo,
lo cual conllevara a alcanzar la meta final de la organizacion. Implica la habilidad
para comunicar una vision de la estrategia organizacional, haciendo que esta vision
parezca no sélo posible sino también deseable por los receptores o interesados,
creando en ellos un compromiso genuino.

Toma de decisiones, Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o problemas
que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar accién de manera proactiva
ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas las consultas a la
linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas de menor importancia.
Adaptabilidad y manejo de Presion, Capacidad de continuar actuando eficazmente
aun en situaciones de presion de tiempo, oposiciones y diversidad. Es la facultad de

responder y trabajar con alto desempefio en situaciones de mucha exigencia.

Compromiso organizacional. Tomar conciencia de la importancia que tiene el
cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo que se le ha estipulado.
Dicho trabajo debe ser asumido con responsabilidad, poniendo el mayor esfuerzo
para lograr un producto con un alto estandar de calidad que satisfaga y supere las

expectativas de los clientes.
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5. Jefe de Mantenimiento y Seguridad

| -

Figura 3.46: Jefe de Mantenimiento y Seguridad

Funciones Especifica del Cargo:

Se encargara de organizar, gestionar y coordinar los servicios, procesos, actuaciones
y recursos propios de la unidad o area Técnico/a de su competencia. Estara bajo las
directrices del Director/a de Proyectos y dirigird al equipo de mantenimiento,
empleando los medios tecnoldgicos a su alcance para lograr el cumplimiento de los
objetivos establecidos por la Direccién.

Conocimiento del Cargo:

Normas de Higiene y Seguridad Integral. Lectura e interpretacion de planos.
Mantenimiento y conservacion de estructuras fisicas, equipos y mobiliarios.
Conocimientos generales de albafiileria, herreria, pintura, carpinteria, refrigeracion
plomeria, vidrieria y comunicaciones. Programas computarizados.

Competencias

Competencias academicas: Técnico Medio con mencion afin al rea de desempefio o
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Bachiller, mas curso en el area de Mantenimiento, igual o mayor a un afio de

duracién

Competencia laboral: una experiencia de dos afios a nivel supervisorio, mas cuatro

cuatro afios a nivel operativo / técnico.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Vocacion de trabajo: Habilidad para comprender a los miembros de su equipo,
admitiendo sus diferencias personales.

Comunicacion fluida y siendo asertivo manejando excelentes medios de
comunicacion: La capacidad de demostrar una solida habilidad de comunicacion
y asegura una comunicacion clara. Alienta a otros a compartir informacion, habla
por todos y valora las contribuciones de los demas

Capacidad de trabajar en grupo. Es la habilidad para participar activamente de
una meta coman, incluso cuando no estéd directamente relacionada con el interés
propio. Supone facilidad para la relacion interpersonal y la capacidad de
comprender la repercusion de las propias acciones sobre el éxito de las acciones
de los demas.

Autonomia en la toma de decisiones. Ejecutividad rapida ante las pequefias
dificultades o problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone
responder de manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a
efectuar todas las consultas a la linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de
problemas de importancia menor.

Manejo de situaciones, problemas en su puesto de trabajo. Proveer direccion y

definir responsabilidades personales correspondientes. Proveer direccion vy
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definir responsabilidades. Adecuada integracion al equipo de trabajo. Compartir
las consecuencias de los resultados con todos los involucrados.

e Compromiso y liderazgo. Es capaz de guiar y orientar, desarrollando un espiritu
de cooperacion, cumplimiento y compromiso con los miembros de su equipo,
bajo un ambiente de respeto, exigencia personal y profesional.

e Relaciones Publicas. Habilidad para establecer relaciones con redes complejas de
personas cuya cooperacion es necesaria para tener influencia sobre los que manejan
los productos lideres del mercado.

6. Jefe de Recepcion.

Figura 3.47: Jefe de Recepcion

Funciones Especifica del Cargo:

El jefe de recepcion se ocupa, principalmente, de organizar y controlar los servicios
de recepcion, telefonia, porteria, manejo de equipaje y servicios internos y externos
relativos a las necesidades del huésped.

El departamento de recepcion se considera como la tarjeta de presentacion de

cualquier empresa hotelera puesto que es el primer punto de contacto y el dltimo, ya
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sea personal como telefonicamente, es el centro neuralgico del trabajo y coordinador,
gue como equipo, se realiza en el establecimiento turistico.

Conocimiento del Cargo:

 Titulacion de Hosteleria y Turismo. Valorandose formacion de postgrado
especializada en Gestion Hotelera.

 Una experiencia completa y rica en los puestos de Front Office o Recepcion.

* Dominio completo de las tareas del personal a quien supervisa.

* Excelente presentacion, poseedor de un sentido de acogida, de la organizacion y de
la gestion.

 Extremo rigor.

* Dominio de la lengua inglesa, considerando el idioma inglés como algo basico.

Competencias

Competencias académicas:

o Titulo profesional de tercer nivel en administracion hotelera o carreras afines.
Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Conducta profesional. Es la capacidad del individuo para tomar conciencia de la
importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo que
se le ha estipulado. Dicho trabajo debe ser asumido con responsabilidad, poniendo el
mayor esfuerzo para lograr un producto con un alto estandar de calidad que satisfaga

y supere las expectativas de los clientes.

Iniciativa y Creatividad. Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o

problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar accion de manera
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proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas las
consultas a la linea jerarquica evitando asi el agravamiento de problemas de

importancia menor.

Efectividad en equipo. Es la habilidad para participar activamente de una meta
comdn, incluso cuando no esta directamente relacionada con el interés propio.
Supone facilidad para la relacion interpersonal y la capacidad de comprender la

repercusion de las propias acciones sobre el éxito de las acciones de los demaés.

Atencion al cliente y comunicacion. Es la disposicion para realizar el trabajo con base
en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes. Implica preocuparse
por entender las necesidades de los clientes y dar solucién a sus problemas; asi como
realizar esfuerzos adicionales con el fin de exceder sus expectativas y mejorar su calidad
de vida.

Predisposicién para aprender continuamente. Esta asociada a la asimilacion de nueva
informacién y su aplicacion eficaz. Se relaciona con la incorporacion al repertorio
conductual de nuevos esquemas o0 modelos cognitivos y nuevas formas de interpretar la

realidad o de ver las cosas.

Compromiso con resultados. Habilidad de auto establecerse objetivos de desempefio mas

altos que el desempefio promedio, alcanzandolos exitosamente.

Conocimiento técnico. Implica generar credibilidad en otros teniendo como base los
conocimientos técnicos de su especialidad.

Vocacion para servir y receptividad al cambio. Es la capacidad para enfrentarse con
flexibilidad y versatilidad a situaciones nuevas y para aceptar los cambios de forma
positiva y constructiva. Se identifico esta competencia porque los trabajadores del
estudio de arquitectos deben aceptar y adaptarse a los cambios, teniendo en cuenta que la

empresa se encuentra en una etapa de crecimiento.
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Responsabilidad de rendir cuentas. Ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en
el respeto mutuo y confianza en el trato con otros. Que sus acciones y conductas sean
consecuentes con sus palabras. Asumir la responsabilidad de sus propios errores.

7. Auditor Nocturno.

Figura 3.48: Auditor Nocturno

Funciones Especifica del Cargo:

* Analizar los cierres de caja:

a) Detectar y corregir errores en los cierres de caja;

b) verificar la procedencia de comandas, archivos y débitos de la cuenta del huésped;
c) emitir el informe de la auditoria nocturna.

« Identificar y corregir errores u omisiones:

a) Analizar el libro de novedades del ama de llaves;

b) incluir reservas en el sistema;

c) tomar acciones sobre la oferta 0 no conformidad de las reservas;

d) cancelar o corregir comprobantes de débito;
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e) realizar el control y registro de documentos anulados, extraviados o usados
indebidamente;
f) hacer el seguimiento de los errores encontrados.
 Monitorear los limites de crédito de los huéspedes:
a) Verificar los limites de crédito de las cuentas;
b) alertar a la gerencia de recepcion sobre saldos elevados e indicadores de
problemas en la cuenta de los huéspedes.
« Entregar facturas:
a) Verificar el cumplimiento del procedimiento de facturacion y cobros y evidenciar
su aplicacion correcta o la existencia de adulteraciones o excesos en los valores

cobrados;

b) organizar y enumerar los documentos antes de enviarlos al area de contabilidad.

* Realizar informes:

a) Verificar la veracidad de los datos generados y emitir boletines estadisticos,
planillas y balances diarios de los diferentes puntos de venta;

b) elaborar el pronéstico de ocupacion hotelera a ocho dias con datos actuales.

« Orientar sobre procedimientos:

a) Capacitar al personal de recepcion, caja y demas emisores de comprobantes de
débito, sobre los procedimientos de elaboracion, tramitacion y archivo de
documentos.

« Analizar y registrar las novedades:

a) Revisar, analizar el libro de novedades y registrar sucesos ocurridos, fomentar

acciones para evitar la repeticion de errores y fallas identificadas en la auditoria;
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b) dar seguimiento a las acciones tomadas para eliminar errores encontrados e
informar a los diferentes departamentos responsables.
+ Actualizar el sistema de informacion:
a) Hacer respaldos de seguridad;
b) enviar al personal involucrado, la informacién relativa a la actualizacion del
sistema;
¢) mantener las maquinas en condiciones operacionales con datos actualizados.
* Operar equipos de recepcion:
a) Operar el computador, impresora, teléfono, central telefonica, tarifador de
Ilamadas, fax, calculadora y maquina de tarjetas de crédito.
* Apoyar al equipo humano de recepcion:
a) Realizar el registro de ingreso del huésped (check in) y salida del huésped (check
out);
b) recibir pedidos de los clientes o huéspedes y transmitirlos a los responsables de
cada departamento;
c) recibir, anotar y entregar mensajes;
d) preparar el cierre de cuenta del huésped,;
e) revisar las cuentas;
f) notificar al cliente sobre su saldo;
g) solicitar pre-autorizacion de tarjetas de credito;
h) emitir facturas durante el proceso de salida del huésped (check out);
i) resolver problemas de exceso de contratacion (overbooking) y reserva confirmada
que no se presentd (no show).

» Mantener comunicacion con otras areas:
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a) Mantener comunicacion con las diferentes areas del hotel que generan puntos de
venta para evaluar los informes generados y coordinar actividades.
Conocimiento del Cargo:
* Manejo de hojas de calculo;
* Procesos y procedimientos contables y financieros;
* Elaboracion de planillas y graficos para andlisis y control;
* Técnicas de auditoria en sistemas de empresas de alojamiento;
* Tipos, estructura, funcionamiento y procedimientos de empresas de alojamiento;
* Requisitos de presentacion e higiene personal;
* Reglas de etiqueta y protocolo.
Competencias
Competencias académicas: Titulo profesional de tercer nivel.
Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de
personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Espontaneidad. El auditor debe ser espontaneo, sin inhibicion e inseguridad, el grado
de espontaneidad aumenta a la medida que el auditor se integra con los participantes
del area auditada.

Movimiento. El auditor debe observar todo el ambiente, evitando estar sentado o
parado por mucho tiempo.

Presentacion Personal. El auditor debe presentarse decentemente vestido, limpio y
bien organizado. El auditor no debe ser el primero a adoptar las novedades de la

moda, pero tampoco debe ser el dltimo.
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Entusiasmo. El auditor debe mostrar entusiasmo en todas las actividades. Es una
forma de contagiar positivamente a los participantes.
Control. El auditor debe mantener el control en todas las circunstancias delante de las
personas, sin perder la osadia y la espontaneidad debe realizar su tarea con
determinacion.

8. Jefe de Alimentos y Bebidas.

Figura 3.49: Jefe de Alimentos y Bebidas

Funciones Especifica del Cargo:

Estan relacionadas con la compra y distribucién de los alimentos y bebidas, asi como
también la distribucion publicitaria de este tipo de articulos.

Asi pues, sus funciones estan enmarcadas en la vertiente mas comercial, y se
relacionan con tareas como buscar nuevos clientes, nuevos contratos, elaborar ofertas
comerciales. Presupuestar nuevos centros, definir la operativa, aportando mejoras en

la prestacion de los servicios


http://www.google.com/imgres?imgurl=http://1.bp.blogspot.com/-sEbW0xI-FFA/UBmEvfTohGI/AAAAAAAAAFA/HsR8mH88Dqk/s1600/Asistente+de+A&B.jpg&imgrefurl=http://administraciondeayb.blogspot.com/2012/08/asistente-de-alimentos-y-bebidas.html&h=372&w=320&sz=39&tbnid=lUHHgHy2ZrdJwM:&tbnh=100&tbnw=86&zoom=1&usg=__YKf6tIjgirUPyVtvVcxzl63o51k=&docid=eRUlKVZ6L-YkoM&hl=es&sa=X&ei=p2YWUqi7HuiU2gXshoHQAg&ved=0CC0Q9QEwAQ
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Conocimiento del Cargo:

e Conocimiento y aplicacion de las buenas practicas de seguridad alimentaria.

e Conocimientos de etiqueta.

e Conocimientos de Enologia.

e Conocimientos contables.

e Manejo de costos de alimentos.

e Experiencia en cargos de liderazgo.

Competencias

Competencias académicas: Titulo profesional de tercer nivel en Gastronomia.

Competencia laboral: 3 afios comprobables en puesto similar, con manejo de

personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

e Orientacidn al cliente. Orientacion al cliente implica el deseo de ayudar o servir a
los clientes, de satisfacer sus necesidades. El cliente es el principal activo de este
tipo de establecimientos, y el jefe de alimentos y bebidas debe concienciar a su
equipo para que oriente su actividad a la satisfaccion de los mismos.

e Busqueda de informacion. Basqueda de informacion es la inquietud y la
curiosidad constante por saber mas sobre cosas, hechos o personas. Implica
buscar informacion mas alla de las preguntas rutinarias o de lo que se requiere en
el puesto.

e Como responsable del area, jefe de alimentos y bebidas, tiene que buscar nuevas
oportunidades de negocio y adaptarse a los cambios en la demanda.

e Iniciativa. Iniciativa se refiere a identificar un problema, obstaculo y oportunidad,

o bien llevar a cabo acciones para dar respuesta a ello. El jefe de alimentos y
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bebidas debe actuar de manera autonoma a la hora de gestionar su area, y tiene
que dar respuesta a los problemas propios del negocio.

e Preocupacion por el orden y la calidad. Se refleja en el continuo seguimiento y
control del trabajo y la informacidn, asi como en la optimizacion de los recursos
disponibles y en la insistencia en que las responsabilidades y funciones asignadas

estén claras.

Como responsable del area tiene que poseer esta habilidad para poder gestionarla de
manera eficiente. El Jefe de alimentos y bebidas tiene que asignar a sus empleados
tareas precisas y recursos suficientes para la ejecucion de las mismas.

e Desarrollo de personas. Desarrollo de personas implica un esfuerzo constante por
mejorar el aprendizaje o el desarrollo de los demas a partir de un apropiado
analisis de sus necesidades y de la organizacién. Esta es una habilidad necesaria
para que el jefe de alimentos y bebidas pueda gestionar adecuadamente a su

equipo humano y lograr el maximo desarrollo del mismo.

9. Jefe de Talento Humano

Figura 3.50: Jefe de Talento Humano


http://www.google.com/imgres?sa=X&hl=es&authuser=0&biw=693&bih=615&tbm=isch&tbnid=DONuyTtH2_uDlM:&imgrefurl=http://www.uees.edu.ec/educacion-continua/?cat=12&docid=7lTQmq3wvEIufM&imgurl=http://www.uees.edu.ec/educacion-continua/wp-content/uploads/2012/12/talento_vacante.jpg&w=320&h=314&ei=GGgWUurgNMn62gWAlYDgBA&zoom=1&ved=1t:3588,r:14,s:0,i:121&iact=rc&page=2&tbnh=170&tbnw=174&start=10&ndsp=14&tx=90&ty=55
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Funciones Especifica del Cargo:

Realizar el reclutamiento y la seleccion del personal

Realizar la contratacion del personal

Realizar el respectivo proceso de induccion al personal vinculado

Realizar los tramites concernientes en la desvinculacién de personal

Identificar las necesidades de capacitacion del personal y coordinar su realizacion

Realizar evaluacion de desempefio del personal de la empresa

Conocimiento del Cargo:

Conocimientos y expertise técnica en Gestion Estratégica de Recursos Humanos,
Reclutamiento y Seleccion de Personal, Induccion, Analisis y Descripcién de
Cargos, Planes de Capacitacion, Desarrollo de Carrera, Sucesion y Retiro,
Evaluacién de Desempefio, Estudios de Cultura y Clima Organizacional,
Estudios y Andlisis de Seguridad e Higiene Ambiental, Salud Ocupacional y
prevencion de Accidentes y Enfermedades Profesionales.

Conocimientos y expertise en Gestidn, Direccion, Liderazgo, Conduccion de
Equipos Efectivos de Trabajo, Motivacion y Desarrollo de Personal, asi como
también conocimientos y capacidad para la Gestion de Proyectos.

Conocimientos y expertise técnica en Relaciones Laborales y conocimiento de
técnicas de negociaciéon y mediacion sindical.

Conocimientos y expertise técnica en estudios estadisticos, formulacion de
indicadores y analisis de datos.

Conocimiento y expertise técnica profesional en Administracion de Personal

(Normativa laboral vigente que rige a la Administracion Pablica y la especifica
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del Organismo, Regimenes de Ascensos, Régimen Disciplinario y Liquidacion de
Haberes).

Disposicién a investigar y mantenerse actualizado en los conocimientos,
conceptos, modelos, métodos, técnicas y herramientas necesarios para la Gestion
de Recursos Humanos.

Conocimientos y expertise en Informética a nivel usuario.

Competencias

Competencias académicas: Titulo profesional de tercer nivel en talento humano.

Competencia laboral: 2 aflos comprobables en puesto similar, con manejo de

personal a su cargo.

Cualidades personales, sociales o conductuales:

Liderazgo personal: asegura la confiabilidad en su desempefio personal asi como
también en su carécter.

Comunicacion: habilidad para trasmitir mensajes, consistencia entre lo que se
dice, se piensa y se siente. Asertividad para dar retroalimentacion.

Pensamiento estratégico: mirar el negocio en un contexto sistémico y como un
aliado del negocio.

Foco: capacidad para identificar los focos vitales de su gestion y establecer
prioridad u orden para asegura la ejecucion de los mismos.

Trabajo en equipo: busqueda de resultados sinérgicos con la participacion y
valoracion de las diferencias de los miembros de su equipo

Gestidn del cambio: conocer su grado de adaptacion y flexibilidad al cambio y

desarraigo respecto de su zona de comodidad o confort.
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Conocimiento del negocio: capacidad para tratar los detalles de la operacion en
todas sus &reas, tanto funcionales como de negocio. De esta manera podré tomar
decisiones acertadas, ya que su universo estd en todos los trabajadores de todas
las areas, considerando todos los procesos a su cargo (seleccién, desarrollo,
evaluacion, remuneracion, etc.).
Integridad: a pesar que se puede considerar como un valor, la integridad debe ser
un requisito. Indispensable para manejar con responsabilidad todos sus actos,
respecto del manejo econdémico, de las comunicaciones, las promesas a los
trabajadores, la confidencialidad y el respeto por los demas.
Vision/ agente de cambio: el gerente de RR.HH, debe ser un estratega que ayude
a la organizacion en la permanente dindmica que requieren hoy en dia. Se
necesita estar a la vanguardia en los negocios, en los procesos y en los diferentes
métodos de trabajo modernos existentes.
Integrador de procesos: conocedor del mundo exterior para incorporar elementos
a su organizacion que garanticen mejores practicas.
Lider: considerada como la capacidad para gestionar el cambio en los procesos
de las personas, para generar credibilidad y confianza en su gestion y para que

sea un interlocutor valido entre la organizacion y los trabajadores.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1  Conclusiones y Recomendaciones
4.1.1 Conclusiones
El diagndstico de la calidad del servicio arroja varias situaciones preocupantes,
que se centran en el mal clima laboral que prevalece en Hotel por la poca
motivacion que recibe por parte de la Gerencia General.
El carecimiento de una Planificacion  Estratégica, de una Estructura
Organizacional y de un Reglamento es el factor principal que ha provocado la
falta de Trabajo en equipo pues los empleados no tienen vision clara o un
objetivo comun para ser alcanzado.
Las entrevistas realizadas a virios empleados del hotel indican que el tipo de
liderazgo que maneja el Hotel es autoritario, por lo que ellos no tienen
empowerment cuando un problema se presenta.
La propuesta ha sido elaborada en base a las necesidades manifestadas por los
empleados y los huéspedes para el aporte a la buena calidad de servicio en el
Hotel Holiday Inn Express.
4.1.2 Recomendaciones

Se recomienda la aplicacién de la Propuesta de mejora en la atencién al cliente
puesto que la aplicacion de una estructura organizada, con funciones, objetivos y
metas claras, permitira a la Gerencia General contar con una herramienta que le

permita encaminar a todos sus empleados hacia una misma Vision.
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Todo esto implica tiempo y compromiso general, desde la Gerencia hasta todos
los empleados que conforman el personal del Hotel, para ello se debera implantar
capacitaciones periddicas, reconocimientos motivacionales, haciendo participe a

todo el personal
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ANEXOS



