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RESUMEN

El presente proyecto busca dar solucion al servicio de baja calidad a la demanda,
generado por la inapropiada forma en la aplicacién de los procedimientos basicos
hoteleros y de atencion al cliente por los trabajadores del hotel Playa Dorada mediante
la elaboracion de un Plan de mejoras en los procesos de calidad de las areas de
recepcion y ama de llaves, que aportara a mejorar la atencion de los empleados pues
tendran una guia, un manual con informacion especifica de estas areas.

El estudio estuvo basado en el modelo SERVPERF, que es una herramienta que a
modalidad de encuesta mide la satisfaccion del huésped. Se realizaron entrevistas a
profesionales de las dos areas mencionadas para la corroboracion de los procesos
llevados a cabo en el Playa Dorada, ademas se empled la observacién no
participante, con motivo de evaluar los procedimientos actuales que llevan las areas.
Los resultados que se obtuvieron indican que la forma en que llevan a cabo los
trabajadores los procesos es empirica, por escasa preparacion y no poseer un manual
fisico de procedimientos que les sirva como guia en su trabajo.

Concluyendo que, a pesar de que un hotel cuente con una infraestructura visualmente
atractiva, si la calidad del servicio es baja este no satisface las expectativas del
huésped, por tal motivo se debe tener siempre en constante capacitacion a los

trabajadores para que brinden un servicio de excelencia.

Palabras Clave: Servicio al cliente, calidad, SERVQUAL, SERVPERF.



ABSTRACT

The present project seeks to provide a solution to the service of low quality to the
demand, generated by the inappropriate form in the application of the basic hotel and
customer service procedures by the workers of the Playa Dorada hotel through the
elaboration by developing a plan for improvements in quality processes of the
reception and housekeeper areas, which will contribute to improving the attention of
employees as they will have a guide, a manual with specific information on these
areas. The study was based on the SERVPERF model, which is a tool that measures
guest satisfaction as a survey. Interviews were conducted with professionals from the
two aforementioned areas to verify the processes carried out at Playa Dorada, and
non-participant observation was used, in order to evaluate the current procedures that
the areas carry. The results obtained indicate that the way in which the workers carry
out the processes is empirical, due to poor preparation and not having a physical
procedure manual that will serve as a guide in their work. Concluding that, despite the
fact that a hotel has a visually attractive infrastructure, if the quality of the service is
low, it does not meet the expectations of the guest, for this reason the workers must

always be constantly trained to provide a service excellence.

Keywords: Customer service, quality, SERVQUAL, SERVPERF.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

En la actualidad el turismo en Ecuador representa el 5,51% del Producto Interno Bruto
(PIB) del pais, cabe recalcar que solo el 2,28 % es de manera directa, siendo la
actividad de alojamiento y restauracion las principales fuentes de ingresos. En el 2018
se gener6 131.630 empleos en la industria de Hoteleria y Restauracion segun
encuesta ENEMDU. (MINTUR, 2018)

El hotel Playa Dorada, es un hotel de 18 habitaciones, situado al pie del mar por el
sector de la Milina en el cantén Salinas, posee piscinas para adultos y nifios, bar,
salébn de eventos, restaurante y playa semiprivada para el disfrute total de sus
huéspedes. La ubicacion del hotel, en uno de los balnearios mas importantes de la
provincia hace que tenga un auge de visitantes en las temporadas de playa,
compartiendo asi, junto con otros hoteles de la ciudad el deber de brindar el servicio
de alojamiento a los turistas que desde hace muchos afos atras han categorizado a

Salinas como uno de los puntos turisticos mas importantes de la costa del pacifico.

Los primeros establecimientos de alojamiento en Salinas se dieron por los afios 30
debido a eso es conocido como el primer balneario turistico de los ecuatorianos por
su pronta infraestructura hotelera, ademas, es uno de los principales balnearios de la
costa pacifica por sus hermosas playas y diversidad paisajistica. Gracias a eso cuenta
con un gran movimiento de turistas nacionales e internacionales que buscan
hospedarse en estas playas por lo serenas y célidas que son sus aguas, y debido a
es0 cuenta con hoteles de primera categoria, la modernizacién de su infraestructura

a traves de los afios hace que su desarrollo turistico siga aumentando.



1.1 Descripcion del problema

El hotel Playa Dorada, tiene 7 afios en el mercado hotelero. Uno de los principales
problemas es el servicio de baja calidad a la demanda, generado por la inapropiada
forma en la aplicacion de los procedimientos basicos hoteleros y de atencion al cliente
por el personal de los departamentos de ama de llaves y recepcién. Los procesos
actuales que se llevan en el hotel son basicos y en algunos de los casos son ignorados

por el personal.

En el departamento de ama de llaves, conformado por dos camareros, quienes se
encargan de la limpieza y orden de las habitaciones, estos procesos que se llevan a
cabo son rudimentarios sin base en seguridad industrial al realizar el aseo, en

consecuencia, lo que conlleva a un ambiente de inseguridad.

En el departamento de recepcion, se encuentra personal no calificado, esto conlleva
a la falta de estandarizacion de las normas para el desarrollo de los procesos, otro
punto es la desactualizacion de las herramientas informaticas con las que realizan los
procesos de reserva, incluyendo el check-in y check-out, ademas de que no se aplican

los procedimientos de servicio al cliente.

Por otro lado, es necesario mantenerse en la mejora continua de los procesos de
atencion para brindar servicios de calidad, pues segun el PLANDETUR 2020 (2007),
uno de los principales elementos en el desarrollo turistico es el hospedaje al generar
Mas ingresos a comparacion de las otras actividades turisticas. Al ser esta una de las
actividades con méas demanda, es necesario establecer soluciones de manera
inmediata y efectiva con respecto a los servicios. Una de estas soluciones es la
creacion de un plan de mejoramiento de los procesos actuales de la empresa
hotelera, colaborando con la modernizacion de las funciones de cada area

mencionada.



1.1.1 Localizaciéon Geografica

Hotel “Playa dorada” se encuentra situado en la ciudadela La Milina, en la ciudad de
Salinas provincia de Santa Elena, cerca de Puerto Lucia Yacht Club a 2.5 kilometros

y a 5 minutos del Centro comercial Paseo Shopping “La Peninsula”.

HOTEL Playa Dorada

2

PASEO
SHOPPING

7 min

URB. NAUTILYUS

osawse) ewund BIA

Figura 1. Mapa de ubicacién del Hotel “Playa

Dorada” en Salinas
Fuente: Elaboracion propia

1.2 Justificacién del problema

La creacion de un plan de mejoras en los procesos de calidad del hotel Playa Dorada
mediante el método SERVPERF permite mejorar los procesos operativos de las areas
de ama de llaves y recepcion, brindando servicio de excelencia a sus huéspedes. a
largo plazo aportara al crecimiento turistico de la ciudad de Salinas e impulsara la
economia del hotel.

También, al satisfacer al mercado en general a través del mejoramiento de los
procesos de calidad de los servicios, permite posicionar en el colectivo un mejor
concepto acerca de los servicios que se brindan en los hoteles de Salinas, y tener
preferencia por nuestros servicios al visitar la ciudad.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Crear un plan de mejoras en los procesos de calidad del hotel Playa Dorada mediante
el método SERVPERF para la evaluacién de los servicios brindados en las areas de

ama de llaves y recepcion.
1.3.2 Objetivos Especificos

> Analizar la situacion actual del departamento de ama de llaves y
recepcion.

> Aplicar el cuestionario de evaluacion de la calidad de servicios sobre el
area de ama de llaves y recepcion a los huéspedes al finalizar su
estadia.

> Entrevistar a profesionales de las areas de estudio de otros hoteles para
establecer pardmetros en base a criterios.

> Evaluar la rentabilidad acorde a criterios econémicos y proyeccion del

plan a mediano plazo.
1.4 Marco tebrico

Este proyecto se encuentra apoyado en la conceptualizacion desarrollada por
distintos autores.

1.4.1 Categorizacion de los servicios de alojamiento en Ecuador

La segmentacion del mercado esta dada por las distintas categorias que ubican a los
hoteles por el cumplimiento de estandares de infraestructura y servicios brindados
gue pueden ser desde los mas basicos hasta los de lujo.

Para brindar un servicio de hospedaje sin importar una categoria los alojamientos
deben cumplir con habitaciones privadas con cuarto de bafio, servicio de alimentos y
bebidas y con un minimo de cinco habitaciones.

Basandonos en el reglamento de alojamiento turistico del afio 2016 indica que los
establecimientos de alojamiento turistico se dividen en: Hotel, Hostal, Resort, Lodge,
Hosteria, Hacienda Turistica, Refugio, Campamento Turistico, Casa de huéspedes.
Categoria: son los requisitos técnicos diferenciadores de categorizacion, que pueden

ser de una a cinco estrellas, donde se evalua la infraestructura, los tipos y calidad del

11



servicio brindados a los huéspedes. Considerando al de cinco estrellas como la
categoria mas alta y al de una estrella como la mas baja categoria en hoteles.
(Turismo, 2016)

Tabla 1 Clasificacion de establecimientos turisticos

Clasificacion del
establecimiento de Categorias asignadas
alojamiento turistico

Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 estrella a 3 estrellas
Hosteria — Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
— Lodge

Resort 4 estrellas a 5 estrellas
Refugio Categoria unica
Campamento turistico Categoria tnica

Casa de huéspedes Categoria tnica

Fuente : LEXIS (2016)

1.4.2 Calidad del servicio

La relacion entre el valor y la satisfaccion del cliente es la calidad de un servicio.
Donde todos los aspectos y caracteristicas de un bien o servicio buscan conseguir la
satisfacer las necesidades que tenga el cliente. Alcanzar la calidad va mas alla de la
habilidad de no tener defectos. Esta inicia con las necesidades del cliente y termina

con un cliente totalmente satisfecho. (P. Kotler, Principles of marketing (4a), 2005)

En un estudio de Duff (2009) Un servicio de calidad se considera cuando el cliente
recibe lo que quiere o necesitan mas efectivamente a lo largo del tiempo. La alta
calidad del servicio proporciona los beneficios estratégicos de la reduccion de costos,

el retorno de la inversion y el aumento de la productividad.
Dobrzykowski, McFadden y Vonderembse (2016) mencionan que en la actualidad la

idea de calidad ha pasado de centrarse en el producto, a mantener énfasis en los

servicios, es decir, los productos recibidos son solo componentes de esos servicios.
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1.4.3 Laevolucién del servicio de calidad en hoteleria

Como se sabe importantes cambios ofrecié Inglaterra a nivel mundial, de la mano con
la revolucion industrial uno de estos también lo fue en el ambito turistico.

A finales del siglo XVIII se ofrecié alojamiento a los viajeros en Inglaterra estos eran
rudimentarios (Borer, 1972; Granville, 1841; Harper, 1906 ; Simmons, 1984; Smith,
1855; Taylor, 2003; White, 1968), pero a finales del siglo XIX un inglés sugirié a la
industria hotelera una mayor gama de instalaciones / servicios mejorados y servicios
de catering para una gama mas amplia de clientes (Slattery, 2009; Taylor, 2003).
Siendo este el inicio de una nueva modalidad de recibir servicios hoteleros. (Bowie,
2018)

A lo largo de la historia y desde la perspectiva de la industria hotelera, el desarrollo
de promociones y canales de distribucion, ayudaron a proporcionar al viajero
informacion apropiada sobre hoteles; ademéas de expandir el mercado para mujeres
y vigjeros de clase trabajadora; elevar los estandares de servicio; reducir los cargos
del hotel; y todos estos factores combinados para aumentar la ocupacion hotelera y
rentabilidad. (Bowie, 2018)

1.4.4 Método SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio de
1988, indica que la percepcion de la calidad del servicio est4 basada en la calidad
percibiday es el resultado de la discrepancia entre las percepciones y las expectativas
sobre el desempefio del servicio.

Segun los estudiosos Clow y Vorhies en el afio de 1993, definen que “SERVQUAL se
considera un modelo de teoria de brechas porque mide la diferencia entre las
expectativas del cliente antes de experimentar.”

Actualmente se han desarrollado distintos métodos para la evaluacion de los
servicios, pero el mas utilizado es el SERVQUAL, pues “permite a los gestores
detectar, de acuerdo con los indices, qué aspectos del servicio son importantes y cual
es el nivel de satisfaccibn como resultado de la comparacién de la importancia de un

servicio con la satisfaccion proporcionada por ese servicio” (Gadotti, 2009)
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Tabla 2. Resumen cronoldgico de los mas relevantes aportes sobre la medicion de la
calidad del servicio

Afo Autores Aportes
1980 Oliver Paradigma Des confirmatorio
1984 Gronrroos Modelo de Calidad de Servicio
1985, Parasuraman, Zeithaml y | Modelo SERVQUAL
1988 Berry
1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF
1993, Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz | Escala Multinivel de Calidad del

Servicio

1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: (Alvez, Estrada, Robles, & Ponce, 2015)
SERVQUAL, ha sido base para los investigadores para el analisis en calidad de

servicios. Se han realizado variaciones para adaptarlo a la realidad estudiada en
distintas areas, siendo SERVPERF el mas utilizado por la industria hotelera, hablando

en términos turisticos.

1.4.5 Desarrollo del método SERVQUAL

En cuanto al desarrollo, el instrumento SERVQUAL identifica cinco dimensiones de la
calidad del servicio utilizando 22 indicadores (Parasuraman et al., 1988). Las
dimensiones incluyen tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Las descripciones de las cinco dimensiones, segun lo definido por

Parasuraman et al. (1988, p. 6), que se dan en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Dimensiones de calidad de servicio de SERVQUAL

Dimension Descripcion
Tangibles Instalaciones fisicas, equipo y apariencia
del personal.
Fiabilidad Capacidad para realizar el servicio

prometido de manera confiable vy

precisa.

Sensibilidad Disponibilidad para ayudar a los clientes

y brindar un servicio rapido.

Seguridad Conocimiento 'y cortesia de los
empleados y su capacidad para inspirar

confianza.

Empatia Atencidn personalizada e individualizada

gue la firma brinda a sus clientes.

Fuente: Parasuraman et al. (1988, p. 6)

1.4.6 Método SERVPERF

Segun Gronroos en el afio 1984, sugiere medir las expectativas de los clientes sobre
la calidad del servicio proporcionando una aproximacion cercana al desempefio del
servicio SERVPERF = Rendimiento (J. Joseph Cronin & Taylor, 1992) que utiliza
atributos de calidad de dos factores, técnicos y funcionales. (Gronroos, 1984). Es por
esto por lo que una alternativa es la escala de medicibn SERVPERF de solo
rendimiento desarrollada por Cronin y Taylor (1992). Desde el inicio de SERVQUAL
y SERVPERF, ha habido muchas discusiones para aclarar la conceptualizacion de la
calidad del servicio.

A pesar de la validacion del concepto de SERVQUAL (Rendimiento-Expectativas), el
modelo puede tener problemas inherentes a la medicién real de la calidad percibida
(Yeh & Kuo, 2003)

El modelo SERVPERF es una herramienta que a modalidad de encuesta representa
'medidas de solo rendimiento’ o medidas de calidad del servicio enfocadas solo en el
desempefo organizacional tal como lo perciben los consumidores en lugar de
enfocarse en la diferencia entre las percepciones del desempeiio de los consumidores

versus sus expectativas de calidad del servicio. (Ali, 2010)
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Tabla 4. Escala de calidad de servicio del SERVPERF

Escala de calidad de servicio del SERVPERF

Tangibilidad

1. XYZ tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de XYZ son comodas y visualmente atractivas.

3. Los empleados de XYZ tienen una apariencia pulcra.

4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza XYZ son visualmente

atractivos.

Fiabilidad

5. Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando tengo un problema en XYZ, muestran un sincero interés en solucionarlo.
7. Habitualmente el XYZ presta un bien el servicio.

8. El XYZ presta servicio en el tiempo acordado.

9. El XYZ insiste en no cometer errores en registros y documentacion.

Capacidad de Respuesta

10. Los empleados de XYZ informan puntualmente y con sinceridad acerca de las
condiciones del servicio.

11. Los empleados del XYZ ofrecen un servicio agil y rapido.

12. Los empleados del XYZ siempre estan dispuestos a ayudarle.

13. Los empleados del XYZ le dedican el tiempo necesario para responder a sus

preguntas.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados del XYZ transmite confianza.

15. Me siento seguro en las transacciones que realizo en el XYZ.

16. Los empleados del XYZ son siempre amables.

17. Los empleados del XYZ tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas.

Empatia

18. Los empleados del XYZ le hacen un seguimiento especializado.

19. En el XYZ tienen un horario adecuado.

20. Los empleados del XYZ ofrecen informacién y atencion personalizada.
21. Los empleados del XYZ buscan lo mejor para los intereses del cliente.

22. Los empleados del XYZ comprenden sus necesidades especificas.

Fuente: Set6 (2014)
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1.4.7 Caso “Hotel Casa Hacienda Achamaqui — Chachapoyas “

El hotel Casa Hacienda Achamaqui — Chachapoyas se encuentra ubicado en
Chachapoyas, Peru. Se buscaba evaluar los servicios de calidad que ofrecia el hotel
durante cuatro meses en el afio 2018.

Durante el proyecto se utilizaron fuentes secundarias, ademas de la implementacion
del método SERVPERF con una muestra de 221 huéspedes, aplicandoles una
encuesta de 22 preguntas propuestas por el método, con un resultado estableciendo
gue la calidad del Hotel casa hacienda Achamaqui es muy buena, expresando que la
satisfaccion y las expectativas de los clientes se estan cumpliendo sobre los servicios
gue recibieron en el hotel. (CORTEZ, 2019)

e
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e

Figura 2. Hotel Casa Hacienda Achamaqui — Chachapoyas

Fuente: https://es.hotels.com/ho754066816/casa-hacienda-achamaqui-chachapoyas-
chachapoyas-peru/#:WO
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CAPITULO2

2. METODOLOGIA

A continuacion, se detalla la metodologia que fue utilizada para la recoleccién de
datos del presente proyecto. Los datos fueron obtenidos de los actores claves para el
proyecto: huéspedes, personal, propietarios y otros profesionales del area. Se
selecciond estos cuatro actores como claves, porque de esta manera la informacion
serd veraz. Se obtuvieron criterios diferentes para el problema por un lado por el

servidor y por el otro el huésped como juez de los servicios recibidos.
2.1 Descripcién del area de estudio

El estudio se aplic6 a turistas nacionales e internacionales que se hospedaron en el
hotel “Playa Dorada”, ademas de los empleados del hotel. En primera instancia se
encuentran los huéspedes porque en base a sus valoraciones se establecieron los
lineamientos. El personal del hotel en especial el area de recepcion es el contacto
directo que tiene el huésped con la empresa, el area de ama de llaves a pesar de
tener contacto indirecto también hace parte de la interaccion con los clientes.

De igual manera, los duefios del hotel son una figura importante en el proyecto porque
son los primeros en recibir la informacion via telefonica y redes sociales. Es
importante destacar que se realiz6 un acercamiento con una profesional en el
departamento de recepcion y otra profesional en ama de llaves de otras empresas,

para la debida orientacion en los procesos y disefio del producto final.
2.2 Disefio de la Investigacién

El proyecto cuenta con métodos cualitativos y cuantitativos con el objetivo de recopilar
datos acerca de los procedimientos sobre calidad en los servicios del hotel en los
departamentos de recepcion y ama de llaves.

El levantamiento de la informacion sera por medio de tres técnicas de recoleccion de
datos. Como técnicas cualitativas se utilizaron: entrevistas y la observacion no
participante, y como cuantitativa las encuestas. La recopilacion de la informacion por
medio de las herramientas ayudo a alcanzar el cumplimiento de nuestros objetivos

especificos.
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2.2.1 Entrevistas semiestructuradas

De acuerdo con los autores Diaz-Bravo, Torruco-Garcia, Martinez-Hernandez, &
Varela-Ruiz, (2013) este tipo de entrevistas presentan un grado mayor de flexibilidad
gue las estructuradas, debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden
ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos
con enormes posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar

ambigiedades y reducir formalismos.

Segun las profesoras Aleandri & Russo de la Universidad de Macerata en el afio 2015
dicen que la entrevista semiestructurada ofrece total libertad para expresarse y
profundizar conversacion sobre algunos o diferentes temas cubiertos. Esto es

importante para mantener la empatia entre el entrevistador y el entrevistado.

Para obtener informacion primaria, se selecciond la entrevista semiestructurada, pues
esta herramienta permite al entrevistado mantener una “conversacién amistosa” entre
informante y entrevistador, convirtiéendose este dltimo en un oidor, alguien que
escucha con atencion, no impone ni interpretaciones ni respuestas, guiando el curso
de la entrevista hacia los temas que a él le interesan; asi mismo el objetivo del uso de
esta herramienta fue obtener informacion sobre los procesos que realizan los
entrevistados que trabajan en las areas de ama de llaves y recepcion para tener

informacion de los correctos procesos que se llevan a cabo en un hotel.

Para el desarrollo de la entrevista, se definié la categoria ideal del hotel para
entrevistar a los empleados, es asi como se establecié que sea desde 2 a 4 estrellas.
Para una mejor comprension en el manejo de las normas de disciplina y funciones del
cargo, ademas de las herramientas tecnolédgicas para los registros y salidas de un
hotel se contact6 a los licenciados el Sr. Abraham La Fuente y la Srta. Karen Pluas.
Ambos recepcionistas, el primero del hotel Silberstein y la segunda entrevistada del

hotel Corona Real.

Por ultimo, y como complemento en cuanto a los procedimientos del cargo de ama de

llaves, se entrevistd a la Sra. Sonia Pérez, camarera del hotel Corona Real. Como
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siguiente paso, se elaboraron una serie de preguntas, que permitiran llevar el orden
de la entrevista basadas en los temas de interés, tomando en cuenta el tipo de
entrevista no se omitiran temas u opiniones que puedan contribuir con el proyecto.
Las fechas donde se realizaron las entrevistas fueron el 4 diciembre al Lcdo. La
Fuente y el 9 de diciembre a la Lcda. Plias y a la Sra. Pérez.
Los temas principales de estudio para la entrevista a realizar fueron los siguientes:

e Tiempo de los procesos

e Materiales e insumos

e Calidad de servicios
Las preguntas guias que se utilizaron para las entrevistas se presentan a
continuacion:

e ¢ En qué consiste su cargo?

e ;CoOmo controlan que se cumplan los horarios de trabajo?

e ;COmo manejan los materiales en el area de recepcion/ ama de llaves?

e ¢ Su departamento maneja reglamentos o normas?

e ¢(Serigen algun estandar de control de calidad?

e ¢ Tienen un tiempo establecido para cada proceso en sus areas?
2.2.1.1 Codificacion
Para analizar la informacion que se obtuvo por medio de las entrevistas se realizaron
fichas de codificaciones basadas en los temas mas importantes que se investigan en

estas dos areas.
2.2.2 Observacion Externa o no participante

Otra de las técnicas empleadas es la observacion no participante para conocer el
estado fisico actual de las areas de estudio, como se encuentran las instalaciones y
si tiene alguna falla y el servicio que estdn brindando los trabajadores a sus
huéspedes. Segun, Campos & Covarrubias (2012), es una técnica realizada por
personas externas que no tienen participacion dentro de los hechos; donde no existe
una relacién con los sujetos del escenario; s6lo son espectadores de lo que se
desarrolla, y el investigador se limita a tomar nota de lo que sucede para conseguir

sus fines.
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En el area de recepcién se tomaron en cuenta aspectos como: tiempos de check iny
check out y el uso correcto de las herramientas tecnolégicas para ello, asi como en el
de ama de llaves el uso del tiempo e implementos en el proceso se limpieza, esta
observacion se realizé del 21 de diciembre al 23 de diciembre del afio 2019.Para el
analisis de la informacién obtenida se tom6 como guia la ficha de observacion de los
procesos que se desarrolla dentro de las areas de ama de llaves y recepcién, ademas
de los servicios que brindan los trabajadores.

Para mas ver las fichas completas dirigirse a los Anexo 2 y Anexo 3

Tabla 5 Cronograma de observacién externa o no participante

Cronograma de actividades

Método de investigacion: Observacion no participante

Sabado 21 de diciembre Observacion:
1. check-in 15:00 pm (Pareja)
2. check-in 15:00 pm (Familia)

Domingo 22 de diciembre Observacion:
e Check-out 12:00 pm

e Limpieza habitaciones matrimonial

Lunes 23 de diciembre Observacion:

e Limpieza habitacion quintuple

Fuente: Elaboracion propia

2.2.3 Encuestas

La encuesta es un método sistematico para la recopilaciéon de informacion de una
muestra de los entes, con el fin de construir descriptores cuantitativos de la poblacion.
(Robert M. Groves, 2009). Para la medicién en el presente proyecto, se desarrollé un
cuestionario basado en el método SERVPERF, que estd estructurado por 22
preguntas establecidas. Se aplicaron las encuestas a partir del 23 de noviembre y su

finalizacion fue el 23 de diciembre del afio 2019.

A pesar de ser un método empleado en el ambito hotelero, como el método
SERVQUAL, puede ser utilizado en distintos ambitos. Entre los usos mas recientes

de esta herramienta se encuentra un estudio realizado en el afio 2018, en un hospital
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estatal ubicado en un area prioritaria de desarrollo en Turquia, donde se analizé la
calidad del servicio para estudiar el nivel percibido de los servicios ofrecidos a los
pacientes y analizar los predictores de calidad en términos de las dimensiones y los
elementos del modelo SERVPERF (Akdere, Top, & Tekingindiz, 2018). Los
resultados indicaron que efectivamente las dimensiones de dicho modelo estan
significativamente relacionadas con la calidad general del servicio, asi como con los

indicadores de alta calidad del servicio.
2.2.4 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en
una investigacion. "El universo o poblacién puede estar constituido por personas,
animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los
accidentes viales entre otros". (PINEDA, DE ALVARADO, & DE CANALES, 1994)
Se trabajé con una poblacion de 85 huéspedes, nacionales e internacionales, que
estuvieron hospedados en el establecimiento, estos datos fueron obtenidos del
reporte de ocupacion del segundo semestre del afio 2019, especificamente en los
meses de octubre y noviembre del hotel Playa Dorada.

Muestra y muestreo: es un subgrupo de la poblacién o universo, se utiliza por
economia de tiempo y recursos, implica definir la unidad de muestreo y de analisis,
ademas de delimitacion de la poblacion para generalizar resultados y establecer
parametros. (Fernandez-Sampieri, 2014)

Para la obtencion de los datos, se trabajé con 70 huéspedes que se hospedaron en
el Hotel Playa Dorada y para la seleccion de la muestra se empled la técnica muestreo

probabilistico, para lograr esta muestra se utilizé la siguiente formula:

NxZa2 X pXq

n= Tamario de la muestra. n= > >
N= Tamafio de la poblacién. d” X (N - 1) = Za XpXxq
Z= Nivel de confianza a 1.96
d= Error muestral (0.05)

p= Probabilidad de éxito (0.05)

g= Probabilidad de fracaso (0.5)

3 85x1.96%x0.5x0.5
"= 0.052(85 — 1) + 1.962x0.5x0.5
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81.634
1.1704

n = 69.7488

n=70

Todos los resultados se analizaron por medio del calculo de estadisticas descriptivas

de acuerdo con las dimensiones de la calidad de servicio percibidas, para

proporcionar informacion y relacidén sobre las variables de la escala de Likert y las

preguntas de cada aspecto de andlisis. A partir de los resultados, se determind el nivel

bajo o alto de calidad del servicio mediante la interpretacion de graficos estadisticos.

2.2.4.1 Disefo de cuestionario

En primer lugar, la estructura del cuestionario SERVPERF, esta basado en el modelo

SERVQUAL, de esta surgen 22 items. Para la valoracion de cada item, se maneja la

escala de Likert, que va del 1 al 5, siendo 1 el valor méas alto y 5 el mas bajo. El

proyecto tomé en cuenta las cinco dimensiones del método SERVPERF detallados a

continuacion:

Tabla 6 Dimensiones del Método SERVPERF

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Tangibilidad

Equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna

Instalaciones fisicas atractivas

Apariencia pulcra

1. Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

wn

Fiabilidad

Cumplimiento de promesa

Buen servicio

Prestacién de servicio agil

Persistencia en no cometer errores

= s

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

4. Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

wnN

Capacidad de

respuesta

Informacion sobre condiciones del servicio sincera 'y

puntual

1. Totalmente de
acuerdo
2. De acuerdo
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Servicio agil 3. Nide acuerdo nien
desacuerdo

Disposicion para ayudar 4. Algo en desacuerdo
5. Muy en desacuerdo

Seguridad Confianza en el comportamiento de los empleados 1. Totalmente de
acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en
desacuerdo
4. Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

Seguridad en las transacciones

Amabilidad de los empleados

Empatia Seguimiento especializado 1. Totalmente de
: acuerdo
Horario adecuado 2. De acuerdo
— — . 3. Nide acuerdo ni en
Informacion y atencion personalizada desacuerdo

4. Algo en desacuerdo

Comprension de las necesidades especificas
5. Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Para observar la plantilla de la encuesta SERVPEF utilizada dirigirse al Anexo 10
2.3 Criterio derigor

Como el fin de reducir sesgo en la informacién obtenida y para el debido desarrollo
del proyecto se han tomado en cuenta criterios de rigor que permiten garantizar que
tanto los métodos, asi como las técnicas y herramientas de recoleccién de datos

seran los mas veraces y cercana a la realidad posible.

Tabla 7 Criterios de rigor en la investigacion cualitativa

Criterios de rigor Caracteristicas del criterio
Credibilidad Aproximacion de los resultados de una
Valor de la verdad/ investigacion frente al fendmeno observado.

autenticidad
Transferibilidad Los resultados derivados
Aplicabilidad de la investigacién cualitativa no son
generalizables

sino transferibles.
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Confirmabilidad
o reflexividad
Neutralidad/
objetividad

Relevancia

Los resultados de la investigacién deben
garantizar la veracidad de las descripciones

realizadas por los participantes.

Permite evaluar el logro de los objetivos
planteados y saber si se obtuvo un mejor

conocimiento del fendmeno de estudio.

Fuente: (Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas, & Rebolledo-Malpica, 2012)

2.4 Criterio de ética

Para el correcto uso de las técnicas de recoleccion de datos se tomaron en cuenta

criterios éticos, en especial, el de consentimiento informado y manejo de la

confidencialidad, estas se refieren a la autorizacién de los participantes para llevar

acabo entrevistas y utilizar la informacion recolectada para propdésitos académicos.

Tabla 8 Criterios éticos de la investigacién cualitativa

Criterios

Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento
informado

Confidencialidad

Grabaciones de

audio o video

Los participantes deben estar de acuerdo con ser informantes y
conocer sus derechos y responsabilidades.

Asegurar la proteccion de la identidad de las personas que
participan como informantes de la investigacion.

Deben resguardarse en archivos confidenciales y el investigador
necesita ser cauteloso anteponiendo la confidencialidad, el

respeto y el anonimato de los participantes.

Fuente: (Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas, & Rebolledo-Malpica, 2012)
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Capitulo 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

El presente capitulo tiene como propdésito la evaluacion de los datos recolectados por
medio de los instrumentos de recoleccion de datos mencionados en el capitulo 2. Los

resultados adquiridos mediante las entrevistas, las encuestas y la observacion no

participante fueron los siguientes:

3.1 Resultados de la observacion externa o no participante

Con la sistematizacion realizada en base a la observacion no participante en el hotel

Playa Dorada que se realiz6 los dias 9 y10 de noviembre se obtuvieron los siguientes

resultados:

1) Los mayores auges de huéspedes al hotel se encuentran en los fines de
semana y dias los feriados, sin embargo, entre semana no tienen ingreso de

huéspedes.

2) El tipo de habitaciones que se encuentran en el hotel van desde simples a

quintuples.

3) Los huéspedes que se alojan con frecuencia son familias y grupos de amigos.
4) Infraestructura accesible: Existen rampas de circulacion en todo el

establecimiento y habitaciones adecuadas para personas con discapacidad.
5) Normas para el uso de habitaciones colocadas detras de cada puerta principal.
6) Senalizacién

El horario de check-in es 14:00 pm y check-out 12:00 pm

7) Los servicios que ofrecen son:

Wifi en todas las habitaciones y lobby del hotel
Restaurante “La Milina”

Parqueadero

Recepcion de 24 horas

Salén de eventos con capacidad para 60 personas
Piscina

Altura 1.50 metros / Horario de uso: 8am-8pm
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En cuanto a, los servicios ofrecidos se tomaron en cuenta aspectos como: tiempo y
cantidades empleadas en el uso de cada material e instrumento. En la recepcién en
los procesos de check in y check out, y verificacion del sistema de reservas. En ama
de llaves: procedimientos de limpieza y empleo del tiempo.
La ficha de observaciéon para evaluar los procesos en las dos areas de estudio y la
informacion obtenida nos permitié determinar lo siguiente:

La ficha se encuentra en la seccion Anexos 2 y Anexo 3

Tabla 9. Resultados de observacion no participante

Area Ama de Llaves

v El area de almacenamiento se xI Se utilizan insumos de limpieza
encuentra limpio y ordenado todo basicos de hogar

se encontré en buenas

condiciones
v' Manejan un registro del estatus No hay nadie que realice una
de las habitaciones mediante un supervision post limpieza

documento de Word

v Utilizan elementos de proteccion El tiempo de limpieza de las
como mascarillas y guantes al habitaciones fue entre 25 a 33
momento de realizar la limpieza minutos excediendo en la gran

mayoria del estandar.

v' Tiene un inventario de insumos y

herramientas para todo el hotel

Area de Recepcién

v El area de recepcion se lo No poseen un sistema de
encontré en buenas condiciones reserva, ellos manejan las
reservas por medio de un

documento compartido con la

agencia.
v' Poseen un inventario de Xl Los tiempos empleados en los
materiales de oficina procesos tanto de check in y

check out fueron de 4 minutos.
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v" Manejan una bitacora

v Al finalizar le realizan al huésped
una encuesta para medir la

calidad del servicio brindado

v' El proceso de check in y check
out se realiz6 sin ningun problema

como reclamos o mal dudas.

o El recibimiento al huésped fue de forma cordial por parte de uno de
los recepcionistas, pero el otro recepcionista el recibimiento no fue tan

ameno ni la atencion.

Fuente: Elaboracion Propia

3.2 Entrevistas

Estas entrevistas contribuyeron con informacién importante para conocer los
procesos operacionales y de evaluacion de calidad correspondientes que los
entrevistados manejan en las respectivas areas en los hoteles.

Se obtuvieron los resultados de esta seccion, elaborando fichas con sus respectivas
codificaciones de los temas principales ademas se incluy6 la citacién textual de la
persona entrevistada y el codigo referencial del tema tratado.

Las entrevistas con sus respectivas codificaciones las puede encontrar como Anexo

7, Anexo 8, Anexo 9

3.21 Lic. Abraham La Fuente — Recepcionista polifuncional del hotel

Silberstein.

“Venta de habitaciones y brindamos informacién de los servicios
que tiene el hotel, del wifi, servicios extra (lavanderia,
restaurante), la informacion de las actividades de los diferentes
tours y ademas recomendaciones de sitios donde pueden ir.”
Lic. Abraham La Fuente
Para entregar un servicio de calidad el recepcionista debe ser una persona capacitada
y conocer muy bien sus funciones ademas de poder asesorar a su huésped por algun
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problema o duda. Debido que esta area es la primera en usar el huésped y debe

ayudar a que la primera impresion sea la mejor.

“Recepcion realiza un reporte con la jefa de recepcion, ella a su
vez habla con el administrador hotelero que hace el reporte o el

pedido de materiales formal por medio de un correo electrénico

al duefio”

Lic. Abraham La Fuente

Para la adquisicion de todos los materiales que se necesitan en las distintas areas de
los hoteles, se manejan procesos de adquisicion cada area mediante los supervisores
realiza los pedidos y manejan los inventarios. Para asi no malgastar material y darle
el correcto uso.
“Unagran parte de los hoteles en Galapagos , las sedes
principales estan en otras ciudades Quito o Guayaquil , el control
lo llevan desde esas ciudades, nosotros llevamos un registro de
asistencia , un reporte de actividades mediante dos formas,
primero el administrador hotelero hace un informe respectivo al
duefio del hotel que se encuentra en Quito y también nosotros
hacemos un reporte biométrico, basicamente ponemos nuestra

huella dactilar a la entrada y salida , al final de cada mes se
genera un reporte en Excel’

Lic. Abraham La Fuente

El buen uso de la tecnologia ayuda a mejorar la calidad de los hoteles, facilitando asi
los procesos que manejan los trabajadores al momento de realizar sus actividades
mas rapidas y eficaces como es en los check-in y check-out, control de habitaciones,

inventarios, marcacion de asistencia etc.
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3.2.2 Lic. Karen Pluas — Recepcionista polifuncional del hotel Corona Real.

“El hotel maneja un manual de procesos por area, cada area
tiene su manual de funciones, que es el proceso que nos
entregan a nosotros, de las funciones que debemos de cumplir”

Lic. Karen Pluas

Para brindar un correcto servicio, cada area debe manejar un manual de procesos
gue es lo mas recomendable para cada hotel debido que ahi se indica detalladamente
las funciones que los trabajadores tienen y como realizarlas con los tiempos y
materiales adecuados para cada area, ayudando asi a mantener una calidad en los

servicios brindados.

“Tenemos un sistema como de encuesta que nosotros
realizamos a los clientes para poder hacer mejoras, pedir sus
opiniones sobre el servicio recibido”

Lic. Karen Pluas

La encuesta de satisfaccion del cliente es una forma que el hotel puede obtener una
retroalimentacion de la calidad de los servicios que ofrece, seria bueno
implementacion de este método debido que ayuda a la mejora en los servicios porque

el huésped puede dar sus recomendaciones.

“No tengo un tiempo establecido pero unos cinco minutos
maximos si el huésped tiene algun problema con las
reservas, de ahi si todo esta bien hasta unos tres minutos
es lo normal que nos demoramos”

Lic. Karen Plluas
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Para que los procesos operacionales de cada area de un hotel sean agiles y comodos
para los huéspedes, mantener un tiempo establecido para cada actividad es
adecuado, respetando los tiempos y el orden de las funciones se podra brindar un

servicio de calidad

3.2.3 Sra. Sonia Pérez- Camarera del hotel Corona Real.

“En el dia vemos cuantas habitaciones hay que limpiar o
reponer los amenities, por ejemplo, en una matrimonial
son dos shampoo, dos acondicionadores, dos jabones,
contamos el total de las personas por habitacion y eso
pedimos en oficina que nos den”

Sonia Pérez

Conocer los materiales y las cantidades necesarias para cada area facilita el orden y
manejo correcto evitando el gasto innecesario sea econémico o de tiempos. Tener
presente un inventario de materiales para controlar el uso correcto de cada unoy en
las funciones correctas.

“En mi area, la limpieza de habitaciones, ordenar las
habitaciones con toda la lenceria y amenities, revisar los
televisores, las lamparas, que las sabanas no estén
manchadas”

Sonia Pérez

Como lo indico la Sefiora Sonia Pérez las funciones principales que realiza una
camarera de hotel en general son la limpieza y mantenimiento de las habitaciones
para asi tener un control de los amenities necesarios para cada habitacion. Y asi dar

una buena experiencia a los huéspedes.

“Depende de cémo nos dejen las habitaciones, si las

habitaciones no se encuentran demasiado sucias unos 25
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minutos, si las habitaciones estdn exageradamente
desordenas ya es un poco mas de tiempo”

Sonia Pérez

El manejo correcto de los tiempos en el area de ama de llaves es muy importante
porque esto ayuda a la efectividad del hotel si uno se mantiene en el tiempo correcto

se podra desarrollar las demas funciones de manera exitosa.

Se elabor6 una tabla resumen en donde se detallan los datos percibidos por los
entrevistados a fin de corroborar similitudes en los procesos de operacion.

Tabla 10 Informacidén obtenida de las entrevistas.

Tiempo Se rige al tiempo Mantiene el tiempo de Normalmente son 25
estandar 3 minutos entre 3 a5 minutos los minutos, pero puede
para la venta de procesosde check-iny aumentar dependiendo

habitaciones. check-out el estado de Ia
habitacion.
Materiales  Se realiza un pedido La asistente Realizan inspeccion a
por parte de la administrativa de las habitaciones y los
supervisora de acuerdo con el materiales faltantes se

recepcion a los inventario maneja la pide en oficinas

duefios. reposicion de
materiales.
Calidad Se mide por medio de Realizan una encuesta EI supervisor realiza

comentarios en OTAS de satisfaccion al una inspeccion luego
finalizar estadia. de la limpieza

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Encuestas

En las encuestas se segmento los tipos de huéspedes que visitan el hotel, es decir,
en familia, amigos o pareja. En esta seccién se muestran los datos obtenidos de la
encuesta de evaluacién al hotel Playa Dorada utilizando el método SERVPERF de
evaluacion de calidad. Se utilizé una muestra de 70 huéspedes del hotel. La escala

de evaluacion es:

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

a kr 0N e

Totalmente en Desacuerdo
3.3.1 Resultados

3.3.1.1 Tipos de huéspedes

TIPOS DE HUESPEDES

Familia
38%

Pareja
29%

Figura 3. Tipos de huéspedes que asisten al hotel.

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo como resultados de la segmentacion de los huéspedes, que el hotel es un
38% mas frecuentado por familias, valor muy similar a las visitas de amigos y parejas,
esto quiere decir que son dos segmentos a los que puede apuntar el hotel para el

incremento en su ocupacion.
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3.3.1.2 Tangibilidad

Tangibilidad

12%
10%

Total mente en desacuerdo 0
En desacuerdo

Nie en acuerdo Ni en desacuerdo |

., 40%
30%
30%

0,
40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Los empleados que laboran en el Hotel Boutique Playa Dorada tienen una apariencia pulcra.

M Los elementos materiales utilizados en el Hotel Boutique Playa Dorada y la documentacién con relacién al servicio que
ofrecen son visualmente atractivos.

M Las instalaciones fisicas del Hotel Boutique Playa Dorada son comodas y atractivas.

B E| Hotel Boutique Playa Dorada cuenta con equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Figura 4 Dimensién de Tangibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

En general, los huéspedes destacaron que las instalaciones son comodas y
atractivas, con cuenta con una apariencia medianamente pulcra, pues cabe recalcar
gue actualmente se estan realizando mantenimiento para mejorar la parte estética del
hotel. En cuanto equipos y nuevas tecnologias el hotel se encuentra visualmente
atractivo, pero cabe recalcar que tan solo un 40 % indica que cumple con sus
expectativas es decir menos de la mitad de los visitantes se encuentra satisfecho en
este aspecto, esto quiere decir que se deben implementar mejoras en cuanto a

tecnologias.



3.3.1.3 Fiabilidad

Fiabilidad

I 9%
20%

Total mente en desacuerdo 9
29%
11%

T 2%

0,
22%

T 24%

25%
Nie en acuerdo Ni en desacuerdo % o 0

14%
TS 21

0,
De acuerdo 9
36%
36%
— 17%
Total mente de acuerdo 16%
6%
17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

B Cuando tengo un problema en el Hotel Boutique Playa Dorada muestran un sincero interés en solucionarlo.
El Hotel Boutique Playa Dorada insiste en no cometer errores en registros y documentacion.

M El Hotel Boutique Playa Dorada presta servicio en el tiempo acordado.

B Habitualmente el Hotel Boutique Playa Dorada presta un buen servicio

B Cuando el Hotel Boutique Playa Dorada promete hacer algo en cierto tiempo lo hacen.

Figura 5 Dimensién de Fiabilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la fiabilidad, un alto porcentaje indica que los trabajadores no tienen la
capacidad para realizar los servicios que prometen de manera confiable y precisa,
debido a que no demostraron placer al servirlos. Los empleados toman en cuenta el
no cometer errores al momento de la documentacion. Otro punto muy importante es
gue los empleados no siempre brindan sus servicios a tiempo en forma general,
existen falencias en los tiempos en que desarrollan los requerimientos de los
huéspedes, por ende, estos no se sienten totalmente confiados al solicitar algin

servicio.
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3.3.1.4 Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

1426
Total mente en desacuerdo 7% 14%
13%
21%
11%
En desacuerdo 0 16%
39%
36%
Nie en acuerdo Ni en desacuerdo 32% 34%
24%
1 0,
219
De acuerdo T £ 31%
(]
1 0,
19%
Total mente de acuerdo 14% ’
10%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas.
B Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada siempre estdn dispuestos a ayudarle.
M Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada ofrecen un servicio agil y rapido.

M En el Hotel Boutique Playa Dorada los empleados informan puntualmente y con sinceridad acerca de las condiciones del
servicio.

Figura 6 Dimension de Capacidad de respuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la capacidad de respuesta del hotel un alto porcentaje indicé que los
empleados no informan sobre las condiciones en las que se encuentran las
habitaciones, si existe algun artefacto averiado o si se encuentran en mantenimiento.

Ademas, segun los huéspedes calificaron el servicio como no tan agil como deberia

ser brindado.
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3.3.1.5 Seguridad

Seguridad
37%
5%
Total mente en desacuerdo h 19%
6%
33%
9%
En desacuerdo E 13%
9%
Nie en acuerdo Ni en desacuerdo 24%
36%

De acuerdo
30%

41%
19%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas.
B Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada son siempre amables.
B Me siento seguro en las transacciones que realizo en el Hotel Boutique Playa Dorada.

B El comportamiento de los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada transmite confianza.

Figura 7. Dimension de Seguridad.

Fuente: Elaboracion propia.

Los huéspedes reconocieron que los empleados no tienen suficiente conocimiento a
las dudas acerca del hotel e informacién turistica. Habria que decir, también que
fueron tratados amablemente y sintieron seguridad al realizar transacciones siendo

un punto a favor porque generé confianza en la empresa.



3.3.1.6 Empatia

Empatia
] ?
Total mente en desacuerdo . 24%
16%

———_26%,,,
En desacuerdo # 41%
20%

—33 %4%

e ey 2ot
30%

T 17%

0,
De acuerdo %eo 36%
19% ’
L WA
0,
Total mente de acuerdo 9 10% 279%
*16% 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

M Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada comprenden sus necesidades especificas.

Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada buscan lo mejor para los intereses del cliente.
m Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada ofrecen informacion y atencién personalizada.
M En el Hotel Boutique Playa Dorada tienen un horario adecuado.

B Los empleados del Hotel Boutique Playa Dorada le hacen un seguimiento especializado.

Figura 8. Dimensién de Empatia.

Fuente: Elaboracion propia.

En este aspecto, los huéspedes indicaron que sus necesidades son comprendidas,
pero existe un porcentaje que indicé estar en desacuerdo pues tomando en cuenta
las dimensiones anteriores, los empleados cumplen con los servicios, pero no suele
ser de inmediato, lo que generd esta inconformidad. Todavia cabe sefialar que, los
huéspedes reafirmaron no sentirse totalmente complacidos con la atenciébn que

recibieron en el hotel.
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3.4 Brechas de conocimiento cubiertas

El hotel no posee un sistema de reservas estructurada, es decir, como parte de los
procesos de atencion a los clientes se utilizan herramientas esenciales compartidas
como Excel, en donde solo poseen datos basicos en cada reserva. Por ende, no se
pudieron obtener datos reales de ocupacion en afios anteriores para una breve
comparacion de estos con respecto a los meses de este Ultimo semestre.

Por otro lado, la escasa ocupacién del hotel de lunes a jueves no permite la
recoleccion de la informacién, de manera que se tuvieron que realizar un total de 5

visitas entre viernes, sabado y domingo, donde hay un mayor nimero de reservas.

3.5 Lapropuesta
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1. Objetivo general
Establecer un plan de mejoras de los procedimientos de las areas de ama de llaves y
recepcion del hotel Playa Dorada, potenciando la atencion oportuna y calidad de

servicios a los requerimientos de los huéspedes.

2. Alcance

El presente plan de mejoras abarca las areas de recepcién, ama de llaves y los
procesos asociados a la atencién y servicios a los huéspedes que se hospedan en el
hotel.

3. Referencias
Norma Técnica Ecuatoriana (NTE INEN 432:2007) — Camarera de pisos- Requisitos

de Competencia Laboral.

4. Justificacion

El presente plan de mejoras permitira a la empresa y a los trabajadores establecer
estandares de calidad para brindar un servicio eficiente. Los manuales contienen
informacién organizada y secuencias de operacion orientando a los trabajadores en
el desempefio de sus funciones, la optimizacién del uso del tiempo y el uso adecuado
de los recursos. Esto genera satisfaccion en los huéspedes y publicidad boca-oreja,

logrando el aumento de la fidelidad.

5. Normas generales

Las personas que trabajan en las areas de ama de llaves y recepcién deben tener

conocimiento en varias areas, es decir, deben realizar capacitaciones de actualizacion

de cultura al servicio. Para la implementacién del plan se requiere la colaboracion de
un profesional del area de servicio al cliente, ademas de capacitacion de primeros
auxilios.

e Servicio y Atencidn al cliente: Es la buena relacion que debe tener el trabajador
con los clientes, hacerlo sentirse a gusto, atenderlo con agilidad, y empatia hacerlo
sentir como en casa en todo momento.

e Conocimiento nivel ingles Intermedio: En el mundo del hoteleria esto es muy

necesario debido que los huéspedes pueden ser de cualquier parte del mundo se
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debe estar preparado para poder comunicarse con estos huéspedes y darles la
mejor atencion.

e Primeros Auxilios: Este conocimiento es muy importate porque en turismo se
trabaja con personas las cuales los trabajadores deben estar capacitados para
alguna situacién de emergencia que se presente y pongo en peligro la vida de un
huésped.

5.1 Control del personal
Es necesario llevar un control de las horas de entrada y salida, esto con el objetivo de
determinar el cumplimiento de las horas laborables. En una fase inicial, se podra
controlar al personal de forma manual, es decir, llevar un registro fisico en un folio,

donde por medio de las camaras de seguridad se verificara lo descrito.

5.2 Apariencia personal y uniforme
La presentacion personal debe acogerse a las normas internas de atencion del hotel
dentro de las cuales se exige que debe mantener el uso y cuidado del uniforme. El
trabajador del hotel Playa Dorada debe cumplir con estos aspectos fisicos
diariamente:
Uso diario del uniforme: Camiseta con logo de One Class Travel
Las mujeres:
e Cabello peinado, sea suelto o recogido.
e Manos y ufias limpias con colores suaves.
e Magquillaje suave.
Los hombres:
e Corte de cabello clasico.
e Manos y ufias limpias.

e Rostro bien afeitado.
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6. AREA DE RECEPCION

6.1 Perfil del cargo

Descripcion del Cargo

Nombre del puesto | Recepcionista

Departamento Recepcion

Descripcion Encargado de la atencion al cliente, atencion de llamadas de
General del puesto | manera personalizada y eficaz, a su vez responsable de las
reservaciones sea por llamadas o directamente en el hotel y

brindar informacioén solicitada sea turistica o de los servicios

gue brinda el hotel.

6.2 Requisitos del puesto
Generales:
e Correcto uso del uniforme y mantener una buena apariencia personal
e Manejo de tecnologias, sistemas de reserva.
e Trabajo en Equipo
e Trabajo bajo presion

e Habilidades de expresion oral y escrita

Intelectuales:

e Educacion: Bachillerato completo, estudios universitarios en carreras de
hoteleria y turismo o afines (Preferiblemente), ademas conocimiento oral y
escrito del idioma inglés.

e Experiencia Laboral: 1 afio de experiencia en cargos de recepcion y en

atencion al cliente.

Responsabilidades:

e Materiales y equipos: Es responsable del buen uso y mantenimiento de los
equipos tecnoldgicos y materiales de oficina del area de recepcion.
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6.3

6.4

Confidencialidad: Responsable de no exponer la informacion confidencial de
la empresa.

Dinero: Es responsable del correcto manejo del dinero y fondos como forma
de pago de los clientes por el uso de las habitaciones u otro servicio recibido

por parte del hotel.

Funciones principales

Recepcion de llamadas telefénicas.

Atencién al cliente Check-in y Check-out.
Disponibilidad de habitaciones.

Realizar cierres de caja diarios por turno.
Atencion de consultas o reclamos de los clientes.
Reservacion de tours o excursiones.

Facturacion de los servicios.

YV V.V V V V V V

Brindar informacion turistica o recomendaciones al cliente.

Normas y etiquetas de atencion al huésped.

Para una buena atencion a los clientes el recepcionista deber ser una persona
cortes en todo momento sea por teléfono o en presencia de los clientes por
eso se establecieron las siguientes frases basicas que deberia manejar en su

comunicacion:

Presencial
Mantener un trato amable y cortes con el huésped desde su llegada con una
gran sonrisa amistosa, usando un tono de voz agradable, evitando la

agresividad y reflejando interés el contestar preguntas al huésped.

v' Buenos dias/ tardes/ noches, bienvenido al Hotel Playa Dorada/
Good morning/ afternoon, welcome to Hotel Playa Dorada
v ¢En qué le puedo ayudar? / How can | help you today?

v’ ¢Tiene alguna reserva? / Do you have a reservation?
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v' Lo siento mucho. Déjeme ver cémo podemos solucionarlo
inmediatamente / Im sorry about that. Let me see how we can fix that
right away.

v' Sinecesita algo mas, por favor diganoslo / If you need anything else,
please let us know.

v' Gracias y espero verlo pronto/ Thank you and hope to see you again
soon

v" Que tenga un buen viaje de regreso / Have a pleasant trip home.

e Por teléfono
Para las llamadas lo correcto es contestar antes del tercer tono y no hacerlo
esperar al cliente por mucho tiempo lo adecuado es maximo 30 segundos.

Contestar de forma cortes.

v' iBuenos dias, Hotel Playa Dorada! ¢En qué puedo servirle? / Good
morning, Hotel Playa Dorada How Can | help you?

v' Gracias por la espera. Ahora le paso con.../ Thank you for holding. Im
just putting you through to...

v' Lo siento, no le he oido bien. ¢Podria repetir su nombre, por favor?

/ Sorry, | didnt quit catch that. Could you say your name again, please?

6.5 Actividades de recepcidn
El hotel maneja 3 turnos diarios para el area de recepcién, cabe recalcar que tienen

atencion las 24 horas del dia en la recepcion.
1. De 7:00 am — 14:00 pm

2. De 14:00 pm — 23:00 pm
3. De 23:00 pm — 7:00 am
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6.5.1 Inicio del turno

Cada recepcionista al inicio de su turno debe revisar los reportes para ver si hay algun
asunto pendiente del turno anterior o algin mensaje, ademas preparar los materiales

gue se utilizaran para los huéspedes.
6.5.2 Finalizacion del turno

Al término del turno cada recepcionista debe realizar un cierre de caja, donde se lleva
un registro de las ventas que se efectuaron durante el turno. Ademas de realizar un

reporte diario de las actividades realizadas problemas durante el turno.

6.6 Reservaciones

Este proceso inicia cuando las personas conocen sobre el hotel, y se transforman en
futuros clientes, realizando llamadas telefénicas para consultar los servicios que
ofrecen el hotel y sus tarifas, luego de esto se registran para hospedarse y pasar su
tiempo de ocio pudiendo ayudar a que mas personas conozcan del hotel por las
referencias que el huésped de sobre el servicio que recibid.

Las reservaciones en el hotel playa dorada se las realiza via telefénica a la agencia
de viajes One Class Travel propietaria del hotel, que por medio de un documento
compartido se registran las reservas para que el recepcionista lleve un registro y

control de los huéspedes.

Orden Procedimiento
1 Llamar por teléfono al hotel Cliente
2 Atender la llamada diciendo “Hotel Playa Dorada, Recepcionista

buenas(os) dias /tardes/noches”

Pedir informacion sobre disponibilidad y tarifas Cliente
4 Informar al cliente la informacién pedida Recepcionista
¢,Desea hacer una reserva? Recepcionista
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Si: Continua

No: Termina proceso

6 Solicitar datos de la reserva (Nombres completos, nimero | Recepcionista
de personas, numero de habitaciones y fecha de la
reserva)
7 Brindar toda la informacién para hacer efectiva la reserva Cliente
8 Ingresar los datos al sistema
9 Solicitar un abono del 50% para hacer la reserva por medio | Recepcionista
de depdsito bancario o tarjeta de crédito
10 Escoge realizar el prepago por medio de depdsito bancario | Cliente
Si: Continua
No: Paso 14
11 Dar al cliente la informacion necesaria para el depoésito Recepcionista
(numero de cuenta, nombre del banco, nombre duefio de la
cuenta)
12 Explicar al cliente que debe enviar un comprobante de Recepcionista
depésito para confirmar la reservacion.
13 Revisar la informacion que se registré en el sistema Recepcionista
14 Confirmar la reserva y terminar la llamada con el cliente Recepcionista
15 Fin del proceso

Fuente: Romero&Ortiz.
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Flujograma de proceso de reserva via telefonica

"Hotel Playa Dorada,
buenas{os) dias
ftardes/noches™

Inicio -

Ingresar los datos al
sistema

Sclicitar un abono del 50%
para hacer |la reserva por
medio de depasito
hancario o tareta de
credito

Confirmar la reserva y
a— terminar la llamada con «——— que se registro en o =-——
el cliente

Pedir informacion sobre
disponibilidad y tarifas

Solicitar datos de la reserva
(Nombres completlos, numaero
de personas, numero de -
habitaciones y fecha de la
reserva)

Escoge realizar el
[repago por medio
de deposilo bancario
Sic Continua

Revisar la informacion

sistema

Fuente: Romero&Ortiz.

6.7 Registro de entrada del cliente — check in.

Responder al cliente la
informacion pedida

sldesea hacer una
reserva?
S5 Continua
Mo: Termina
proceso

Dar al cliente la
informacion necesarna
para el depodsito (nimero
de cuenta, nombre del
bance, nombre duefio de
la cuenta)

| J
Explicar al cliente que
debe enviar un
comprobante de
depdsite para confirmar
la reservacion.

Este es uno de los principales procesos en un hotel, es también llamado check-in,

donde se da la primera comunicacion con el huésped y es aqui donde se debe causar

una buena impresién al cliente sobre el hotel.

Brindar una bienvenida acogedora con una sonrisa amigable, hacer sentir al huésped

como si estuviera en su casa y ayudarlo con todas las necesidades que tenga durante

su estadia, informacion sobre los servicios del hotel, actividades que puede realizar

dentro y fuera del establecimiento, recomendaciones turisticas del sector.
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Durante este proceso el recepcionista debe tener mucho cuidado de cumplir cada

paso de este proceso en su debido orden, pedir la informacién personal al huésped,

confirmar cada uno de esos datos, completar la tarjeta de registro, comprobar el

estado de las habitaciones y el registro general de habitaciones esto ayudara a que

este proceso de check in se lo realice correctamente y el huésped se sienta seguro y

a gusto con su atencion.

Orden Procedimiento Empleado

1 Saludar y dar la bienvenida al huésped, Buenas (0s) Recepcionista
dias/tardes/noches. Bienvenido al Hotel Playa Dorada. ¢ En
gué podemos ayudarlo?

2 ¢ Tiene reservacion previa? Recepcionista
Si: Continua
No: Paso 4
Solicitar documento de reserva o voucher Recepcionista

4 Llenar tarjeta de registro con los siguientes datos (Nombre Huésped
completo, Nacionalidad, Cedula o pasaporte, correo
electrénico, forma de pago

5 Revisar la habitacién que se entregara al huésped Recepcionista

6 Entregar los controles de Aire acondicionadoy TV, y la Recepcionista
llave de la habitacion.

7 Dar informacion de los servicios del hotel, horarios de Recepcionista
restaurante, wifi etc.

8 ¢, Necesita ayuda con su equipaje? Recepcionista
Si: Continua
No: Paso 10

9 Se procede a llevar las maletas a la habitacion Recepcionista

correspondiente
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10 Actualizar el registro general de habitaciones y realizar el Recepcionista
cambio por habitacion ocupada.
11 Fin del proceso
Fuente: Romero&Ortiz.
Flujograma proceso Check-in
Saludar y dar ¢ Tiene res.er\.racmn Solicitar
.. . . previa? documento de
Inicio — = la bienvenida —= e ; . “at f
al huésped Si: Continua identificacion
No: Paso 4 o voucher
L]
Llenar tarjeta de
Dar informacion de Entregar los controles Revisar la r?gl_ﬂm eon los
. . .. e s siguientes datos
los servicios del de Aire acondicionado habitacion que se . .
. — - k {Nombre, Macionalidad,
hotel, horarios de y TV, y la llave de la entregara al
o . Cedula o pasaporte,
restaurante habitacion. huesped i
correo electrénico,
forma de pago
Y
‘N it d Se procede a Actualizar el registro
¢hecesita ayu 1 llevar las maletas de habitaciones y .
con su equipaje? T puef b —_— o : Fin
. . a la habitacion realizar el cambio por
Si: Continua . o
correspondiente habitacion ocupada.

Fuente: Romero&Ortiz.

6.8 Registro de salida del cliente — check out.

Se realiza este proceso al finalizar la estadia del huésped en el establecimiento,

siendo el ultimo contacto que tiene con el hotel, ademas aqui es donde se realizan

los pagos de los cargos a los servicios recibidos.

A la llegada del huésped a realizar su check out, el recepcionista debe recibirlo

cordialmente, y se comunica con una camarera para que efectie una evaluacion de

la habitacion y le presente un informe, si durante la observacion que se realiz6 se

encontraron irregularidades sea por dafio o la perdida de lenceria o muebles se debe

informar al huésped, y se debera cancelar por los dafios realizados o perdida.
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Orden Procedimiento Empleado

1 Saludar al huésped e identificar el nUmero de | Recepcionista
habitacion de salida

2 Solicitar el check out Cliente

3 Registrar los cargos a la habitacion Recepcionista

4 Pago de los servicios recibidos Cliente

5 Firma de documentacion que valide el cobro Cliente
de la habitacion

6 Entrega de llave y controles al recepcionista Cliente

7 Entregar facturas al cliente Recepcionista

8 Evaluar la calidad de los servicios Recepcionista

9 Dar las gracias al huésped y desearle un feliz | Recepcionista
retorno

10 Guardar las facturas para poder hacer el cierre | Recepcionista
de caja al finalizar el turno

11 Finaliza Proceso

Fuente: Romero&Ortiz.
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Flujograma de proceso Check-out

Saludar al huésped

. . Registrar los Pago de los
INICIO € 'd.E"tmcar - » cargosala »  servicios
numero de habitacién recibidos
habitacion de salida l
Firma de
Entregar Entrega de llave iy
facturasal <«—— y controles al q—:;?::‘;":;ﬁ';" dz"';
clle_nte recepcionista habitaclén
¥
Evaluar la Dar las gracias al G:;:;dar:::f l:aa?:tlrr:f
calidad de los »huesped y desearle » P cli::: de caja al
servicios un feliz retorno

finalizar el turno

FIN

Fuente: Romero&Ortiz.
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7. AREA DE AMA DE LLAVES/ CAMAREROS

7.1 Perfil del cargo de ama de llaves
Descripcion del Cargo
Nombre del | Ama de llaves
puesto
Departamento Ama de llaves
Descripcion Persona encargada de coordinar, programar, dirigir y
General del | controlar las actividades del &rea, ademas de inspeccionar
puesto la limpieza del hotel.
7.2 Funciones principales del ama de llaves

Las funciones del ama de llaves son planear, establecer y controlar todos los

movimientos que se realizan en las habitaciones, en las areas publicas y todos los

pisos del hotel, encargadas principalmente de la limpieza y manejo de materiales,

lenceria, alfombras, cortinas, recursos humanos (camareros). Las funciones

detalladas se encuentran a continuacion:

Delegar las tareas del dia a los camareros.

Resguardar las llaves.

Entrenar a los trabajadores del area de acuerdo con el reglamento interno del
hotel.

Preparar los materiales de limpieza que usan los camareros.

Revisar las habitaciones y elaborar el registro de estado de habitaciones.
Comunicar problemas de mantenimiento.

Elaborar un inventario mensual.
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7.3 Perfil del cargo de ama de llaves
Descripcion del cargo
Nombre del | Camarero/a
puesto
Departamento Ama de llaves
Descripcion Persona encargada de la higiene del hotel, especialmente
General del | de las habitaciones.
puesto
7.4 Requisitos del puesto
Generales

e Tener un buen estado fisico.
e Disponer de una buena presentacién personal

e Tener un buen estado fisico.

Intelectuales

e Educacion: Minimo estudios de bachillerato completos, manejar un nivel de

inglés bésico.

e Experiencia Laboral: Se solicita experiencia previa de 6 meses en labores

similares.

Responsabilidades

e Materiales y equipos: Es responsable del correcto manejo y mantenimiento

7.5

de los equipos tecnolégicos y materiales de limpieza e higiene, y del lugar

donde se encuentren los mismos.

Funciones de los camareros.

Limpieza de pisos y ventanas de las habitaciones

Cambio de lenceria sucia por limpia

Realizar reportes de las habitaciones, dafios, objetos olvidados.

Arreglo de camas y almohadas

YV V. V VYV V

Acomodar los amenities
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7.6 Normas y etiguetas de atencion al huésped

e Se debe de tocar la puerta 3 veces en un tono moderado antes de entrar a
cualquier habitacion y decir “Buenos dias/ tardes/noches, Camarero”.

e Utilizar trato formal y conducta discreta.

e Saludar a todos los huéspedes que se encuentren.

e El compartir el nUmero de habitacion de algiin huésped no esta permito par los
camareros.

e EIl abrir las habitaciones a otras personas que no sean los que hicieron la
reserva esta prohibido.

e En caso de encontrar un objeto olvidado se debe entregarlo al ama de llaves o

supervisor.

7.7 ltinerario de camareros

7.7.1 Horarios

El trabajo de los camareros del hotel maneja un horario de inicio a las 6:00 am y
termina a las 22:00 pm, lo recomendable seria que mantenga este servicio 24 horas
del dia, esto ayudaria a mejorar los servicios. Se debe manejar un registro de la
ocupacion de las camareras diariamente, ademas cada camarera al término de su

jornada debe desarrollar su propio reporte de las habitaciones atendidas.

Se elaboraron fichas de registro de ocupacion y ficha de reporte de las camareras,
ver Anexo 12

7.7.2 Limpieza de habitacion vacia sucia (salida)

Este proceso se realiza luego que el huésped termina a su estancia en el hotel, luego
de su partida el camarero se dirige a realizar la limpieza de la habitacion, para luego

poder venderla a otros clientes.
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Verificar las habitaciones de salida por limpiar

Organizar los materiales de limpieza

Tocar la puerta tres veces antes de entrar a la habitacion y decir

en voz alta “Servicio”

Mantener la puerta abierta, durante el proceso de limpieza

Abrir cortinas y ventanas de la habitacion
Separar la ropa sucia y lenceria sucia
Tender las camas y vestir almohadas

Limpiar sanitarios, tinas y lavabos
Reponer los amenities
Limpiar los pisos
Aspirar alfombras
Limpiar vidrios, ventanas y espejos
Sacar la basura
Cerrar la puerta
Desarrollar un registro de consumo del minibar
Informar el paso de habitacién de “sucia “a “Limpia”

Fuente: Romero&Ortiz.
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Flujograma de proceso limpieza de habitacion vacia

Tocar la puerta tres

Verificar las Organizar los
S . veces antes de entrar
N st Mimpen " alahbtacny dece
P P P en voz alta "Servicio™
Tender las Separar la ropa Abrir cortinas Mantener la puerta
camas y vestir «——— sucia y -«+—— Y ventanas de «—— abierta, durante el
almohadas lenceria sucia la habitacién proceso de limpieza
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de habitacion de = registro de - Cerrar la " - Sacarla
"syucia "a "Limpia" consumao del puerta basura
P minibar

|

FIN

Fuente: Romero&Ortiz.

7.7.3 Limpieza de Habitacion ocupada

Este proceso se realiza cuando todavia esta hospedado el huésped, el cual se lo

ejecuta mas comunmente cuando el huésped ha salido a realizar sus actividades

fuera del hotel, para que a su regreso encuentre su habitacion ordena y limpia.

e Durante este proceso se debe tener mucho cuidado y no siempre se lo puede

realizar, se debe pedir permiso al huésped y si él lo autoriza se procede a

limpiar, de lo contrario se debe regresar a limpiar cuando el cliente no se

encuentre en la habitacion.
e Se debe ordenar la ropa que se encuentre en el piso sobre una silla.

e Prevenir tocar dinero y joyas.

e Observar e informar si los huéspedes estan cometiendo infracciones dentro del

hotel como lo son: Poseer mascotas dentro de las habitaciones, cocinar o

preparar alimentos, ingresar personas no registradas con anterioridad.
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e Denunciar a los huéspedes indecentes y abusivos

e Limpieza en otras areas

7.7.4 Limpieza en otras areas

Tomando en consideracion la ocupacion del hotel la limpieza en las areas externas e
internas se realizaran de la siguiente manera. Una buena imagen es lo primero que
se debe proyectar si el huésped ve desde que llega las areas externas e internas de
un establecimiento limpio y ordenado, tendra una buena idea que asi de bueno sera
el servicio que recibira.

DIARIO: Se procede a limpiar, debido que tienen un contacto directo con los
huéspedes, estos son: Puertas de vidrio, ventanas bajas, bafios publicos, pisos y
muebles.

SEMANAL: Los lugares que se deberian limpiar en este lapso son: piscina,
ventanales altos y techos.

ANUAL: La limpieza de aires acondicionados, cisternas ademas de realizar

aproximadamente 3 limpiezas a fondo de las habitaciones.

7.7.5 Proceso de compradeinsumos de limpieza.
Se recomienda manejar un inventario de productos, el cual nos ayudara a llevar un
registro de las cantidades y las marcas que se deberian comprar, ver Anexo 11. En
estos procesos es importante tener en cuenta el tipo de productos que se deben
utilizar para una limpieza optima de las areas. Otro punto muy importante es que se
recomienda usar productos de limpieza industriales como:

e Jabdn liquido

e Limpia vidrios

e Detergentes

e Desengrasante

e Desinfectantes
Asi misma indumentaria de proteccién para evitar situaciones de emergencias:

e Escobas

e Guantes

e Trapeadores
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4. ANALISIS FINANCIERO DEL PLAN DE MEJORAS.

El andlisis financiero esta basado en los elementos y valores necesarios para llevar a
cabo la implementacion del plan de mejoras, para comprobar la eficacia de este. Asi
como la proyeccion de la empresa mediante el flujo de caja en un periodo de 5 afos.
Los componentes que permitirdn corroborar la efectividad son los siguientes:

e Presupuesto de inversion

e Flujo de caja incremental
4.1 Presupuesto de lainversion

Se calculé el valor de la inversion necesaria en el plan de mejoras, al ser un estudio
concreto, para dos areas especificas del hotel, se consideraron los siguientes puntos
generales detallados a continuacion:

e Capacitaciones al personal

e Alimentacion

e Disefio del plan

e Impresiones
A continuacion, un resumen del costo total de inversion del plan cabe recalcar que

estos valores estan basados en un estimado del mercado.

Tabla 11 Cotizacion para la implementacidon del plan de mejoras de procesos

Detalle Valor Total
Capacitaciones al $690
personal
Alimentacién $110
Disefio del plan $81
Impresiones $8
Total $889

Fuente: Obtenido de cotizaciones proveedores, 2020.

Valor de inversion $889
Presupuesto disponible $700
Valor excedente $189

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Segun el presupuesto planteado, el valor de la inversion para implementar el plan es
de $889, el dinero que estan dispuestos a costear los propietarios del hotel es de
aproximadamente $700, generando un exceso de $189 durante los dias de la puesta
en marcha del plan, es decir, durante la preparacion de las herramientas y los dias de
las capacitaciones, es necesario subrayar que este valor incluye todos los elementos

y capacitaciones sugeridos por el plan.
4.1.1 Cotizaciones.

De acuerdo con la Tablal0, se detallan los rubros que permiten obtener los valores
promedios de aca aspecto a implementar. El valor de la alimentacién es tomado por
el costo de $2, por lo dias promedios que se dictan las capacitaciones, ademas de las

personas que asistiran al evento.

Tabla 12 Cotizaciones de capacitaciones al personal.

Capacitaciones al personal en atencién al cliente
Alternativa 1

Numero Valor

SECAP Horas o Valor total
empleados Unitario
Servicio y atencion al 6 30 $75 $450
cliente
Alternativa 2
IDEPRO NMENCETE Horas VgIO( Valor total
empleados Unitario
Servicio y atencion al 6 9 $155 $930
cliente
PROMEDIO TOTAL $690
Capacitaciones al personal en primeros auxilios
Alternativa 1
CRUZ ROJA o Valor
ECUATORIANA Numero empleados Horas Unitario Valor total
Primeros auxilios 2 16 50 100
Alternativa 2
CELC (Computer Valor
and English Learning | NUmero empleados Horas Unitari Valor total
nitario
Courses)
Primeros auxilios 2 20 60 120
PROMEDIO TOTAL 110
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Tabla 13 Cotizaciones del disefio e impresiones del plan.

Disefo e impresion del plan de mejoras

GRAPAC S. A NS valor /. or total
empleados Unitario
Disefio 6 $15 $90
Impresién 1 $8 $8
Total $98
ALTERNATIVA 2
MARCTP Namero valor —\/jor total
empleados Unitario
Disefio 6 $12 $72
Impresién 1 $8 $8
Total $80
PROMEDIO TOTAL $89

Elaboracion propia, 2020.

4.2 Flujo de Caja

Se presentan los datos para la elaboracién del fujo de caja, que segun el caso es
incremental, este método permitid realizar la proyeccion y factibilidad del proyecto en
el entorno econdémico, el primero sin el proyecto de mejoras y el segundo con la
implementacion de este. Previo al desarrollo del flujo de caja incremental se deben

tener en cuenta los puntos detallados a continuacion:
4.2.1 Costos Variables

Los costos variables se encuentran divididos en los suministros que constantemente
el hotel se encuentra renovando por diferentes periodos de tiempo. En cuanto al
desayuno, como referencia se tomé un valor promedio de la oferta vigente por lo que
se sugiere brindar el servicio de la habitacién con desayuno incluido, este puede variar

si el cliente solicita extras.

62



Tabla 14 Costos Variables

Suministros
amenities $0.25 210.38 $ 53
sabanas $10 72 $ 720
almohadas $6 72 $ 432
toallas $5 66.5 $ 333
desayuno $2.5 500 $ 1250
Total de costos variables $ 2,787

Fuente: Elaboracién propia, 2020.

4.2.2 Costos Fijos

Los costos fijos estan representados en los sueldos del personal tanto los fijos que se
encuentran todo el afio, como los que son contratados para temporadas altas.
Ademas de los servicios basicos que al afio sobrepasan los $2500, asi como el pago
del permiso anual que realiza al Ministerio del Turismo para el funcionamiento, y otros

impuestos como patente y bomberos cada uno a la institucién respectiva.

Tabla 15 Costos Fijos

Personal

Personal fijo $ 4,740 2 $ 9,480
Personal ocasional $ 211 3 $ 632
Servicios Basicos

Internet $ 40 12 $ 480
Tv $ 40 12 $ 480
Luz $ 80 12 $ 960
Agua $ 75 12 $ 900
Licencia

Permiso de funcionamiento $ 200 1 $ 300
e impuestos varios

Total de costos fijos $ 13,232

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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4.2.3 Capital de trabajo

El método empleado para el capital de trabajo fue el déficit acumulado, asi mismo se

tomaron en cuenta 5 afios en los que estara circulando el dinero de diferentes

maneras dentro del hotel, como se puede observar se realizo el calculo de dos formas,

el primer en el estado actual de la empresa tomando los ingresos mensuales, asi

como también los egresos.

Tabla 16 Calculo de capital de trabajo situacién actual.

CAPITAL DE TRABAJO SITUACION ACTUAL

0 1 2 3 4 5
Ingreso
mensual $54,862 $64,836 $52,368 $49,874 $ 44,887
Egreso
mensual $(61,510) $(70,288) $(59,316) $(57,121) | $ (52,732)
Saldo mensual $34141 $(6,649) $(5,452) $(6,948) $(7,247) $ (7,846)
Saldo
acumulado $34141 $27,492 $22,041 $15,093 $7,846 $ 0
Fuente: Elaboracion propia, 2020.
Como segundo capital de trabajo se ha calculado en caso de aplicar el plan, los
ingresos aumentan en una proporcién significativa para la empresa, de igual manera
los egresos reflejan un cambio pues al invertir en implementaciones aumenta su valor.
Como se puede evidenciar en la Tabla 16. el capital de trabajo es de $7,320 ddlares
correspondiente al quinto afo.
Tabla 17 Célculo de capital de trabajo con mejoras.
CAPITAL DE TRABAJO CON MEJORA
0 1 2 3 4 5
Ingreso
mensual $ 64,836 | $ 74,811 $ 62,343 | $ 59,849 | $ 54,862
Egreso $ (67,695 |$ (73,829) | $ (59,366) |$ (57,520) | $  (53,830)
mensual ’ ' ' ' '
Saldo
mensual | 2828 | %  (2858) | % 982 | $ 2977 | $ 2329 | $ 1,032
Sae $ 7,320
acumulado 2858 | $ © | % 982 | $ 3959 | $ 6,288

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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4.2.3.1 Calculo del flujo de caja
Para poder calcular el flujo de caja incremental se tomaron en cuenta como en el caso
anterior, el estado actual del hotel y el estado con la implementacion, para demostrar

el beneficio que trae este proyecto al hotel por las proyecciones a cinco afnos.

Tabla 18 Flujo de caja de situacién actual.

Flujo de caja situacion actual

Afios 0 1 2 3 4 5
Ingresos por ventas $54,862 | $64,836 | $52,368 | $49,874 | $44,887
Costos Variables -46,084 -54,463 | -43,989 | -41,894 | -37,705
Costos Fijos -13,232 | -13,232 | -13,232 | -13,232 | -13,232
Gastos 2,194 | 2593 | 2,095 | -1,995 | -1,795
Utilidad antes de
impuestos y PAT -6,649 -5,452 -6,948 -7,247 -7,846
[0)
25% de 'rg‘r?tiesw ala 1,662 | -1,363 | -1,737 | -1,812 | -1,961
Utilidad neta -8,311 -6,815 -8,685 -9,059 -9,807
Inversién
Capital de Trabajo 34,141
Flujo de Caja 34,141 -8,311 -6,815 -8,685 -9,059 -9,807

Fuente: Elaboracidn propia, 2020.

Para poder establecer la tasa de descuento que permitira determinar los activos que
podran ser descontados del VAN, se empleé el modelo CAPM, este modelo de
valoracion de activos financieros permitié establecer la beta que ocupa el hotel en el
mercado de la hospitalidad, ademés se tomaron como referencia a nivel general e
internacional componentes como: tasa de riesgo de hoteles de Estados Unidos, asi
como latasa de rentabilidad. En cuanto al riesgo pais de Ecuador, mediante el articulo
Riesgo Pais va en descenso, pero aun se mantiene sobre la barrera de los 1000
puntos, 2019 por el diario ElI Universo a Jaime Carrera, secretario ejecutivo del
Observatorio de la Politica Econdmica, este indicé que hasta diciembre del 2019 la
tasa bordeaba el 8%, teniendo en cuenta estos aspectos se generd un porcentaje de
descuento del 18.34%.
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Tabla 19 Flujo de caja con el plan de mejoras en los procesos.

Flujo de caja con mejora
Afios 0 1 2 3 4 5
'”g\r/zf]‘t’gspor $64,836 | $74.811 | $62,343 | $59,849 | $54,862
Costos Variables 51,869 | -57,605 | -43,640 -41,894 | -38,403
Costos Fijos 13,232 | -13,232 | -13,232 13,232 | -13,232
Gastos -2,593 -2,992 -2,494 2,394 | -2,194
Hr;ggggtgggespgi -2,858 982 2,977 2,329 1,032
25% de Impuesto 715 246 744 582 258
ala renta
Utilidad neta -3,573 1,228 3,721 2,911 1,290
Inversion -700
Capital de Trabajo | 2,858 -
Flujo de Caja -4,273 1,228 3,721 2,911 1,290
VAN $1,551.67 TIR 38%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Con respecto al segundo caso, se obtuvo un VAN de $1,551.67 con una tasa de
18.34%, y con un 38% en el TIR, es decir, que los resultados demuestran que la

propuesta de este proyecto para el hotel Playa Dorada es viable y beneficioso.

Tabla 20 Flujo de caja incremental.

Flujo de caja incremental
1 2 3 4 5
Flujo actual -8,311 -6,815 -8,685 -9,059 -9,807
Flujo nuevo -4,273 1,228 3,721 2,911 1,290
Saldo Incremental 4038|  sos2| 12406 11970 11,007

Fuente: Elaboracidn propia, 2020.

Como se puede evidenciar en el saldo incremental, que es el beneficio que obtendra
la empresa en cada afio, en el primer afio que es el periodo de implementacion y
adaptacion el beneficio no es tan elevado a diferencia del afio tres que es donde se
obtiene mayores beneficios siendo $ 12, 406 el valor mas alto durante los cinco
primeros afios de la implementacion de este plan de mejoras.

En el afio 4 y 5 de la proyeccion se puede notar una baja en el crecimiento debido
gue el plan ya tiene varios afios implementados y en algunos casos los trabajadores
comienzan a omitir pasos, para esto se recomienda hacer capacitaciones y talleres
continuos de atencion al cliente para que se mantenga la buena atencién para el

crecimiento econémico del hotel.
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CAPITULO 4

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Del presente proyecto se puede resaltar aspectos que parecen ser poco relevantes,
pero en realidad estos permiten a las empresas marcar una gran diferencia entre la
competencia a tal punto de llevarlas al éxito.

En la actualidad, por la exigencia que solicitan los clientes, hay buscar la manera de
identificar pequefos desajustes en las empresas, es lo que a muchas les permite
llevar la ventaja competitiva y distinguirse sobre cualquier tendencia en el mercado.
Un aspecto que definitivamente nunca cambiara sera el brindar servicios y atenciéon
de calidad, el cual deberia convertirse en objetivo principal de los que conforman la
industria hotelera.

5.1 Conclusiones

e Se pudo concluir que a pesar de que un hotel cuente con una infraestructura
visualmente atractiva, si la calidad del servicio es baja este no satisface las

expectativas del huésped.

e En el presente proyecto la implementacion de este plan de mejoramiento ayudara
a que los huéspedes se sientan satisfechos de los servicios que reciben y esto

sea un motivo mas para regresar y para recomendar el hotel a familiares y amigos.

e Basado en el VAN y TIR del analisis financiero de este plan de mejoras de los
procesos del hotel Playa Dorada se puede determinar que este proyecto si es

factible y beneficia al hotel econémicamente.

De acuerdo con las encuestas bajo la herramienta para la medicién de la satisfacciéon

de la calidad, el método SERVPERF, se pudo comprobar que

e El hotel playa dorada tiene déficit en alguno de sus procesos y algunos
trabajadores no cuentan con mucho conocimiento turistico, pero aun asi atienden

a los huéspedes de forma amable y amistosa.
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e En cuanto a la infraestructura del hotel es visualmente atractivo y comodo para los

huéspedes, pero segun la informacién obtenida no satisface totalmente sus

expectativas en cuanto al aspecto tecnoldgico.

e Los trabajaros no muestran un sincero interés al brindar el servicio y tienen

falencias en manejar los tiempos adecuados para realizar los procesos de sus

areas, esto provoca la incomodidad del huésped.

5.2 Recomendaciones

La calidad de los servicios que brindan debe ser una prioridad para el progreso
del hotel, pues, en primer lugar, lo ideal es brindar servicio de excelencia para
el pronto retorno de los huéspedes para como siguiente paso poder establecer

estrategias de marketing.

Aprovechar el plan de mejoras para aplicarlos en los procesos donde existen
fallas en la atencion a los huéspedes en cualquier de los departamentos del

hotel, para asi asistir bien a los huéspedes.

Se deben implementar mejoras en cuanto a las equipos y aparatos
tecnolégicos, es decir, dar mantenimiento continuo a equipos como: aire
acondicionado, televisores pues algunos de estos equipos se encontraban

averiados.

Adquirir al menos 2 planchas de ropa, secadores de cabellos, implementos que
suelen ser solicitados por los huéspedes demostrando el interés que tiene el

hotel por satisfacer todas las necesidades del huésped.

Seria indicado que los trabajadores tengan un control del tiempo en que
realizan su trabajo para agilizar la atencion a los huéspedes y que ellos se

sientan comodos con el servicio que reciben.
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e Realizar capacitaciones continuas de atencion al cliente y primeros auxilios al
personal del hotel para que mejoren su actitud frente al huésped y ademas

estén preparados para cualquier emergencia que se presente.
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ANEXOS

ANEXO 1
Cronograma de actividades de recoleccion de datos

CRONOGRAMA DE RECOLECCION DE DATOS

Nombre del proyecto:

servicios brindados en las areas de ama de llaves y recepcion.

Creacion de un plan de mejoras en los procesos de calidad del Hotel Playa Dorada mediante el método SERVPERF para evaluar los

Observadores: Maria Belén Ortiz y Yaritza Romero
Fecha Actividad Tiempo promedio Actores Clave Investigadores
19/10/2019 v' Entrevistay presentacién con el cliente 2 horas MSc. Abril Molina Maria Belén Ortiz
22/10/2019 Ing. Blanca Fernandez Yaritza Romero
09/11/2019 v' Visita al Hotel Playa Dorada 4 horas MSc. Abril Molina Maria Belén Ortiz
Jorge Jurado Yaritza Romero
23/11/2019 v" Inicio de recoleccién de las encuestas a los huéspedes Maria Belén Ortiz
Yaritza Romero
4/12/2019 v' Entrevista a recepcionista del Hotel Silberstein 1 hora Lic. Abraham la Fuente Maria Belén Ortiz
Yaritza Romero
9/12/2019 v' Entrevista a recepcionista y camarera del Hotel Corona 2 horas Lic. Karen Pluas Maria Belén Ortiz
Real Sonia Pérez Yaritza Romero
21/12/2019 v' Observacién no participante en el hotel Playa Dorada 8 horas Maria Belén Ortiz
23/12/2019 v Termino de recoleccion de datos a huéspedes Yaritza Romero
31/01/2020 v" Validacién del proyecto con el cliente 1 hora Ing. Blanca Fernandez Maria Belén Ortiz
Yaritza Romero
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Anexo 2

Ficha observacion no participante — Ama de Llaves

FICHA DE OBSERVACION

Proyecto: Creacién de un plan de mejoras en los procesos de calidad del Hotel Playa Dorada mediante el método SERVPERF para evaluar los servicios brindados

en las areas de ama de llaves y recepcion.

Nombre del observador: Maria Belén Ortiz y Yaritza Romero
Fecha: 21-23 diciembre
Cliente: hotel Playa Dorada
Area de observacion: Ama de llaves
No. Aspectos por evaluar Sl NO Hora inicio Hora Fin Observaciones
1 Se encuentra el area de almacenamiento de los X Area pequefia, pero todo esta ordenado y limpio
insumos herramientas en buenas condiciones.
2 Registro del estatus de las habitaciones. Documento de Word
3 Uso de elementos de proteccién personal. X Uso guantes en las habitaciones y mascarillas en
el patio exterior.
4 Uso de insumos adecuados para la limpieza de las Usa insumos de limpieza basicos de hogar no
habitaciones. industriales
5 Empled el tiempo estandar en los procesos de X 13:25 pm 13:54 pm Limpieza habitacion matrimonial
limpieza. 14:00 pm 14:33 pm Limpieza habitacion Triple
6 Supervision post limpieza de las habitaciones. Nadie reviso posterior a la limpieza, no hay
supervisor de camareros
7 Estado de los insumos y herramientas de limpieza. | X En buen estado en general
8 Inventario de insumos y herramientas de limpieza. | X
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Anexo 3

Ficha observacion no participante — Recepcion

FICHA DE OBSERVACION

Proyecto: Creacion de un plan de mejoras en los procesos de calidad del Hotel Playa Dorada mediante el método SERVPERF para evaluar los servicios brindados en las areas de ama de llaves y

recepcion.

Nombre del observador:

Maria Belén Ortiz y Yaritza Romero

Fecha:
Cliente: hotel Playa Dorada
Area de observacion: Recepcion
No. Aspectos por evaluar Sl NO Hora Inicio Hora Fin Observaciones
1 Se encuentra el area en buenas condiciones. X Todo esta ordenado y limpio
2 Recibimiento cordial al huésped. X Por parte del Sr. Jorge un recibimiento muy cordial
3 Uso de sistema de reserva. X Manejan un Excel compartido como sistema de reserva
4 Empled el tiempo estandar de procesos de registro (Check | X 3:10 pm 3:14pm El recepcionista llevo las maletas a las habitaciones debido que no hay
in) botones
5 Inventario de materiales de oficina. X
6 La atencidn es agradable. X
7 Empleo el tiempo estandar de procesos de registro (Check | X 12:05 pm 12:09 pm No hubo contratiempos se hizo el pago en efectivo y luego se cambié el
out). estatus de la habitacién
8 Manejo de bitadcora del dpto. de recepcion. X
9 Manejan de un sistema de evaluacion de calidad. X Realizan una encuesta al huésped al finalizar su estadia
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Anexo 4
% P O L Escuela Superior
Politécnica del Litoral
Guibn para la entrevista del Proyecto Integrador

Entrevistador: Maria Belén Ortiz Ortiz
Entrevistado: Licenciado Abraham la Fuente
Fecha: 4 diciembre 2019

Introduccién

Buenas tardes, nos encontramos muy agradecidas por dedicarnos un poco de su tiempo y su
colaboracién con este proyecto integrador, brindandonos informacion acerca de su
experiencia como recepcionista.

Entrevistador: Para comenzar hablenos un poco de usted y su experiencia profesional.

Entrevistado: Mi nhombre es Abraham la Fuente soy Licenciado en Turismo graduado en la
Escuela Superior politécnica del Litoral, llevo ejerciendo la profesion aproximadamente por 1 afio,
en diversas &reas, entre mis experiencias me que enfocado en el area de hoteleria y también
tengo conocimiento en lo que son ventas de paquetes y servicios turisticos.

Entrevistador: ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en su puesto actual?

Entrevistado: En mi puesto actual llevo trabajando desde mayo ya siete meses
aproximadamente, estoy trabajando en el hotel Silberstein en Puerto Ayora, me desempefio
como recepcionista polivalente, pero en el area principal que me desenvuelvo es la recepcion.

Entrevistador: ¢ Qué otras actividades funciones realiza en el hotel?

Entrevistado: Si, también colaboro con otras areas, el hotel cuenta con un restaurante donde
se colaborar con el Chef Lider en el desarrollo de los menuds, mas que todo en los informes,
también colaboro con el &rea de ama de llaves dando la informacién de ingresos y salidas de los
turistas, de las habitaciones ocupadas y como un informe general del estado de las habitaciones,
si alguno necesita mantenimiento o si necesitan limpieza total. Yo podria decir que el &rea de
recepcion como tal sirve como un nexo, mantiene comunicacién con todas las éareas y
obviamente me dirijo directamente al administrador hotelero, él es el jefe inmediato que tengo en
el hotel y a su vez el jefe reporta al duefio de como se estdn dando las operaciones, si hay alguna
novedad con los turistas 0 alguna emergencia.

Entrevistador: ¢ Como controlan que se cumplan los horarios de trabajo?

Entrevistado : Bueno el control si es un poquito curioso, porque una gran parte de los hoteles
en Galapagos , las sedes principales estan en otras ciudades Quito o Guayaquil , entonces hay
gente trabajando en Galapagos pero el control lo llevan desde esas ciudades, nosotros llevamos
un registro de asistencia , un reporte de actividades mediante dos formas, primero el
administrador hotelero hace un informe respectivo al duefio del hotel que se encuentra en Quito
y también nosotros hacemos un reporte biométrico, basicamente ponemos nuestra
huella dactilar a la entrada y salida y al final de cada mes se genera un reporte en Excel y eso
se lo envia a la agencia y asi verifica que estamos cumpliendo con el orden establecido que son
las 8 horas diarias los 5 dias laborables.

Entrevistador: (Cémo manejan los insumos y materiales en el area de recepcion?
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Entrevistado: Se hace un pedido semanal de diversas areas, por ejemplo restaurante y
recepcion donde se pide todos los insumos que se necesitan por ejemplo las hojas de registro
gue usualmente nos la envian de una imprenta que estad en Quito, los afiches e itinerarios ,
nosotros los vamos realizando dia a dia porque recibimos grupos y el recepcionista se encarga
de dar el briefing o un pequefio resumen de las actividades que se va a realizar en Galapagos
entonces obviamente no se hace el pedido semanal siempre por ejemplo una pluma no se va
acabar en una semana o la tinta de la impresora, pero si hacemos un reporte cuando lo amerite
, hosotros manejamos una cadena de mando recepcion realiza un reporte con la jefa de
recepcion , ella a su vez habla con el administrador hotelero hace el reporte o el pedido formal
por medio de un correo al duefio.

Entrevistador: ¢ Su departamento maneja reglas o normas?

Entrevistado: Si, manejamos reglas que las establece el duefio como tal, muy aparte del criterio
personal de cada uno de ir bien vestido de cuidar su imagen personal. El hotel tiene un
reglamento interno es comun en los hoteles de Galdpagos que se basan en el codigo de trabajo
también, pero ellos establecen los horarios de entrada y salida, en nuestro hotel no tenemos
permitido salir del 15 de diciembre al 15 de enero por cualquier motivo porgue es U muy alta son
ese tipo de reglas que no se repiten en otros hoteles, solo mi hotel lo maneja. Se sigue una
secuencia, esa secuencia esté establecida en un cédigo de trabajo hay también una hoja que
designan a cada area, recepcion también manejamos esa hoja con las distintas actividades que
tenemos que realizar, todo eso esté escrito en el reglamento interno del hotel.

Entrevistador: ¢Qué es lo que mas demandan los huéspedes a los recepcionistas?
Entrevistado: Brindamos informacién de los servicios que tiene el hotel, del wifi, servicios extra
(lavanderia, restaurante), la informacion de las actividades de los diferentes tours y ademas
recomendaciones de sitios donde pueden ir.

Entrevistador: Muchas gracias licenciado por toda su colaboracién con este proyecto
integradory por lainformacion brindada.
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ANEXO 5

% o L Escuela Superior
Politécnica del Litoral

Guibn para la entrevista del Proyecto Integrador

Entrevistador: Maria Belén Ortiz Ortiz
Entrevistado: Licenciada Karen Pllas
Fecha: 9 de diciembre

Introduccién

Buenas tardes, nos encontramos muy agradecidas por dedicarnos un poco de su tiempo y su
colaboracién con este proyecto integrador, brindandonos informacién acerca de su experiencia
como recepcionista.

Entrevistador: ¢Me puede ayudar contandonos un poco sobre usted, su experiencia en
el &rea de turismo?

Buenos dias gracias por la entrevista mi nombre es Karen PlGas actual mente llevo 1 afio de
graduada de Licenciada en turismo he estado trabajando como recepcionista en el Hotel Corona
Real este es el papel he ido desempefiando.

Entrevistador: ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en su puesto actual?
Actualmente llevo 1 afio 4 meses trabajando en el Hotel Corona Real

Entrevistador: ¢ En qué consiste su cargo?

Yo realizd funciones basicamente de recepcién, me encargo de venta de habitaciones en
mostrador y aparte de recibir cobros, facturacién de hospedaje y delegar las funciones a botones,
camareras para coordinar los temas de hospedaje.

Entrevistador: ¢Qué es lo que mas demandan los huéspedes a los recepcionistas?
Entrevistado: Conmigo la funcion principal es la venta de habitacion

Entrevistador: ¢ Tienen un punto para brindar informacion turistica a los huéspedes?
Entrevistado: En mi hotel no hay un punto especifico de informacion turisticas, pero nosotras
como recepcionistas tenemos casi la obligacion de conocer de todo un poco. Si nos ha pasado
gue algunos huéspedes nos han pedido recomendaciones de que pueden visitar restaurantes,
centros comerciales informacion asi basica nosotros si lo manejamos.

Entrevistador: ¢Cémo controlan que se cumplan los horarios de trabajo?
Entrevistado: En el trabajo por medio de un sistema biométrico donde ahi realizamos la
marcacion de entrada y salida del todo personal.

Entrevistador: ¢ CoOmo manejan los insumos y materiales en el area de recepcion?

Entrevistado: Si, eso lo hace la asistente administrativa ella bajo un inventario, bueno ella tiene
un inventario, maneja la salida del producto y también la reposicién. Las camareras también
cuando hacen la limpieza por la tarde le dicen los materiales que necesitan para mafana,
cuantos jabones, shampoo, los amenities, ella va saca de la bodega y les deja listo el material
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para que ellas puedan trabajar, asi mismo cuando ya le va haciendo falta producto, ella hace la
reposicién con los proveedores.

Entrevistador: ¢ Su departamento maneja reglamento o normas?

Entrevistado: Bueno si el hotel maneja un manual de procesos por area, cada area tiene su
manual de funciones que es el proceso que nos entregan a nosotros de las funciones que
debemos de cumplir.

Entrevistador: ¢ Manejan un uniforme en su departamento?

Entrevistado: No, no contamos con uniforme, pero tengo el conocimiento que ya el Ministerio de
turismo les esté exigiendo al hotel que nos ponga uniforme mas que todo por el tipo de categoria
gue tiene.

Entrevistador: ¢Que categoria es el Hotel corona real?

Entrevistado: Tiene tres estrellas, estamos luchando por la cuarta, pero son exigencias que
deben de cumplir,y eso es lo que ellos estdn manejando, ver que se puede mejorar para
conseguir otra estrella mas.

Entrevistador: ¢Se rigen algun estandar de control de calidad?

Entrevistado: Si, tenemos un supervisor, que es el que controla a las camareras, la limpieza, el
después de la limpieza el sube a cada habitacién a supervisar que todo este correcto, que no
haya ningun cabello, que todo esté en orden para recibir a los huéspedes. Adicionalmente
tenemos un sistema como de encuesta que nosotros realizamos a los clientes para poder hacer
mejoras, pedir sus opiniones sobre el servicio recibido, eso si lo realizamos.

Entrevistador: ¢Usted cOmo recepcionista tiene un tiempo limite para hacer un check-in
o check out?

Entrevistado: No, no tengo un tiempo establecido pero unos 5 minutos maximo si el huésped
tiene algun problema con las reservas, de ahi si todo esta bien hasta unos 3 minutos es lo normal
que nos demoramos.

Entrevistador: Muchas gracias licenciado por toda su colaboracion con este proyecto
integradory por lainformacién brindada.
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ANEXO 6

% o L Escuela Superior
Politécnica del Litoral
Guibn para la entrevista del Proyecto Integrador

Entrevistador: Maria Belén Ortiz Ortiz
Entrevistado: Sefiora Sonia Pérez
Fecha: 15 diciembre del 2019

Introduccion

Buenas tardes, nos encontramos muy agradecidas por dedicarnos un poco de su tiempo y su
colaboracién con este proyecto integrador, brindandonos informacién acerca de su experiencia
como camarera.

Entrevistador: ¢ Me puede ayudar contandonos un poco sobre usted, su experiencia en el
area?

Entrevistado: Bueno antes no trabajaba en lo que era hoteles trabajaba en el banco industrial y
comercial y de ahi me case y no trabaje mas hasta que entre aqui al hotel como camarera.

Entrevistador: ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en su puesto actual?
Entrevistado: Tengo aqui en el hotel cinco afios trabajando en el puesto de camarera.

Entrevistador: ¢Cémo controlan que se cumplan los horarios de trabajo?

Entrevistado: Tenemos un horario de entrada y uno de salida somos 2 camareras, una entra de
8ama l7pmy la otra de 18pm a 22pm, y yo soy la del horario de mafiana y como nos controlan
es por medio del biométrico y también ya es responsabilidad de nosotros si entramos temprano
o tarde, que de ahi vienen las multas o nos descuentan el tiempo atrasado.

Entrevistador: ¢ En qué consiste su cargo?
Entrevistado: Mi trabajo es la limpieza de habitaciones, ordenar la habitacion, retirar
la lenceria sucia y llevarla a lavanderia.

Entrevistador: ¢(COmo manejan los insumos y materiales de limpieza que ustedes
utilizan?

Entrevistado: Generalmente en el dia vemos cuantas habitaciones hay que limpiar o reponer
los amenities, por ejemplo, en una matrimonial son dos shampoo, dos acondicionadores, dos
jabones, contamos el total de las personas por habitacién y eso pedimos en oficina que nos den.

Entrevistador: ¢Para la limpieza de las habitaciones cuanto se demoran
aproximadamente?

Entrevistado: Eso depende de cémo nos dejen las habitaciones, si las habitaciones no nos
dejan demasiado sucias unos 25 minutos, si las habitaciones estan exageradamente desordenas
ya es un poco mas de tiempo. La division de las habitaciones la hacemos entre las dos cuando
a la mitad. Cuando yo estoy sola porque mi compafiera esta en su dia libre y el hotel esta lleno
el botones suben para ayudar.
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Entrevistador: ¢ Como calculan las medidas de los materiales de limpieza?

Entrevistado: No tenemos medida exacta, lo que tenemos es una botellita diaria y con los
atomizadores las llenamos en el caso de cloro y con eso limpiamos, 6sea no tenemos una
cantidad exacta, porque también depende de como se encuentren las habitaciones.

Entrevistador: ¢ Su departamento maneja reglamento o normas?

Entrevistado: En mi area de la limpieza de habitaciones es dejar completas las habitaciones
con toda la lenceria y amenitis, revisar los televisores, las lamparas, que las sabanas no estén
manchadas, y a la hora que el huésped se va el boton se encarga de revisarle que no se lleven
nada.

Entrevistador: ¢ Tienen un uniforme establecido para su puesto?

Entrevistado: Por lo general las dos camareras usamos pantalén negro y camiseta blanca pero
no es porque el hotel nos ha dado, sino que antes cuando yo empecé a trabar aqui veia como
ellos trabajan asi, entonces yo comencé a venir con blanco y negro y después mi otra compafiera
me siguio.
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Anexo 7

Tabla de codificacion de la entrevista al Sr. La fuente (Recepcionista)

Tema

Cddigo

Informacion

Control

1. Calidad
2. Materiales

3. Control de

asistencia

El hotel entrega al finalizar la estadia del huésped una
encuesta para ver si el huésped se encuentra satisfecho
con el servicio, ademas también revisar las OTAS para
ver la satisfaccion “

“Recepcion realiza un reporte con la jefa de recepcion,
ella a su vez habla con el administrador hotelero que
hace el reporte o el pedido de materiales formal por
medio de un correo electréonico al duefio”

“Nosotros llevamos un registro de asistencia, un reporte
de actividades mediante dos formas, primero el
administrador hotelero hace un informe al duefio en
Quito, también nosotros hacemos un reporte biométrico.”

Procesos

1. Tiempo
2. Funcién

“Puede variar si el huésped viene con una reserva
previa, en un registro de entrada o salida son de 3 0 4
min aproximadamente”

“Venta de habitaciones y brindamos informacién de los
servicios que tiene el hotel, del wifi, servicios extra
(lavanderia, restaurante), la informaciéon de las
actividades de los diferentes tours y ademas
recomendaciones de sitios donde pueden ir.”

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 8

Tabla de codificacion de la entrevista al Srta. Pluas (Recepcionista)

Tema Cddigo Informacion
Control 1. Calidad e “Tenemos un sistema como de encuesta que nosotros
2. Materiales realizamos a los clientes para poder hacer mejoras, pedir
3. Asistencia sus opiniones sobre el servicio recibido”
e “La asistente administrativa ella bajo un inventario,
maneja la salida del producto y también la reposicion.”
e “Por medio de un sistema biométrico donde ahi
realizamos la marcacién de entrada y salida del todo
personal *
Procesos 1. Tiempo ¢ “Notengo untiempo establecido pero unos cinco minutos
2. Funciones maximos si el huésped tiene algun problema con las

reservas, de ahi si todo esté bien hasta unos tres minutos
es lo normal que nos demoramos”

“Cada area tiene su manual de funciones, que es el
proceso gue nos entregan a nosotros, de las funciones
que debemos de cumplir”

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 9

Tabla de codificacion de la entrevista al Sra. Pérez (Recepcionista)

Tema

Caodigo

Informacioén

Control

1. Calidad
2. Materiales

3. Asistencia

“Un supervisor controla a las camareras, la limpieza, él
después de la limpieza sube a cada habitacion a
supervisar que todo este correcto, que no haya ningun
cabello, que todo esté en orden para recibir a los
huéspedes”

“En el dia vemos cuantas habitaciones hay que limpiar o
reponer los amenities, por ejemplo, en una matrimonial
son dos shampoo, dos acondicionadores, dos jabones,
contamos el total de las personas por habitacion y eso
pedimos en oficina que nos den *

“Nos controlan es por medio del biométrico y también ya
es responsabilidad de nosotros si entramos temprano o
tarde, que de ahi vienen las multas o nos descuentan el
tiempo atrasado. “

Procesos

1.Tiempo
2. Funciones

“Si las habitaciones no se encuentran demasiado sucias
unos 25 minutos, si las habitaciones estan
exageradamente desordenas ya es un poco mas de
tiempo”

“La limpieza de habitaciones, ordenar las habitaciones
con toda la lenceria y amenities, revisar los televisores,
las lamparas, que las sabanas no estén manchadas”

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 10
Plantilla encuesta modelo SERVPERF

ENCUESTA DE OFINIONES SOBRE “CALIDAD DE SERVICIO™

INSTRUCCIONES

A contitmacion, le prezentamos unas sfirmaciones acerca de la calidad de servicio en E1

Haotel Boutigue Playva Dorada, 2019, le solicitameos que diga su opinion respecto a cada una de
ellzs, INio hay respussta correcta o incorrecta, solamente sus opiniones v sentirndentos, pemmita
que su experienciz personal decida sus respuestas,

[ .
PLAYA CHIRAIDN,

Lea cada afirmacion cuidadosamente v margue con un X, seleccione la respuesta que mas se

SCErgUe 4 30 opinian
1 2 3 4 5
SLES -
TOTALMENTE DE DESACTERDO M EM TOTALMENTE EN
DE ACUERDD | ACUERLNO 0 ACUERDCH DESACUERDD | LDEZACUEELO

DIREMSION 1: TAMNGIBILIDAD

I

IREGUNTA

El Hotzl Boutique Playa Diorada cpenta con eguipos v mievas
tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fizicas del Hotel Boutique Playa Dorada son
carmnodas v aTactivas.

(e

Loz elementos materizles utilizados en el Hotel Bovtique Playa
Doradz v la docwmentacion con relacion al servicio que offecen son
viznabments atractivos.

Loz ermpleados goe laboran en el Hotel Boutigns Playa Dorads tiensm
1ma spariencia palora.

DINENMSION I: FIABILIDATY

I

IREGUNTA

L]

Cazando el Hotel Boutique Playa Diorada promete hacer algo en clerto
tiempo 1o hacen,

Habrmzlmente el Hotel Boutique Playa Darada presta un buen
servicio.

El Hotal Boutique Playva Diorada presta servicio en al tiempo
acordado.

El Hotal Boutique Playva Diorada insiste 8n no COmeisr erroras en
registros v documentacian.

Caando tengo an provlema en el Hotel Boatigue Flaya Dorada
MesTan Un sincero interés en solucionarlo.
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE EESPUESTA

M®

PFREGUNTA

10

En el Hotel Eoutique Playa Dorada los empleados infonman
puntahments v con sincenidad acerca de las condiciones del servicio.

11

Loz empleados del Hotel Boutique Plava Diorada ofrecen un semvicio
agil y rapido.

12

Loz emmpleades del Hotel Boutique Plava Dorada ziempre estzn
dizpuestos a ayudarle,

13

Loz empleados dal Hotel Boutique Playa Diorada le dedican el iempo
RNECEZATIO Para Iespondser 2 5us preguntas.

DIMEMSION 4: SEGURIDAD

M

FREGUNTA

14

El comportaniants ds los empleados dal Hotel Boutique Plava
Doradz transmits confianza.

13

Bia siento sepuro en 12 tranzacciomes que realizo en e Hotal
EBaoatique Playa Dorada

14

Loz erppleados del Hotel Boutique Playa Dorada son siemprs
amahlas.

17

Loz empleados dal Hotel Boutique Plava Diorada tienen
canocimientos suficientes para responder 3 las pregumtas.

DAINEMSION 5: EMPATIA

o'

FREGUNTA

15

Loz empleados del Hotel Boutique Plava Diorada le hacen un
seguinants espacializado.

19

En el Hotel Eoutique Playa Dorada tiensn un horario adaoado.

0

Loz emmpleades del Hotel Boutique Plava Dorada ofrecen informacion
v ztencidn personzlizada.

21

Loz empleados del Hotel Boutique Plava Diorada buscan lo mejor para
los intereses del cliente.

Loz empleados deal Hotel Boutique Plava Diorada comprenden sus

necesidades sxpacificas.
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Anexo 11

Plantilla Inventario de Productos de limpieza

? ﬁ Inventario productos de
Iimpieza

I\\\

Fecha:

Articulo Cantidad Observacion Caducidad

Responsable:

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 12

Plantillas de reporte de ocupacion de camareras

PLAYA DORADA

CAMARERO

OBSERVACION

REPORTE DE OCUPACION DE CAMARERAS i .
TIPO DE [ NOMBRE DEL | CHECK- | CHECK-
HABITACION | HUESPED IN ouT

Fuente: Elaboracion Propia

0

PLAYA DORADA

Fecha:

REPORTE DE CAMARERA

Hora:

NUMERO DE | NUMERO DE
HABITACION | HUESPEDES

VACANTE
LIMPIA

VACANTE
SUCIA

OCUPADA

MANTENIMIENTO | OBSERVACION

CAMARERA:

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 13 Fotografia Observacién en area de recepcion
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Anexo 15 Fotografia Entrevista camarera hotel Corona Real
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