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RESUMEN

El presente trabajo busca elaborar un disefio de estructura organizacional para
el establecimiento La Ria de la ciudad de Duran; con la aplicacion de este disefio se
mejorara la calidad de sus operaciones y por ende la percepcion de los huéspedes de

su funcionalidad y hospitalidad.

A través de una investigacion cualitativa de campo se pudo evidenciar que los
colaboradores del hotel operaban a diario sin la certeza de cuales son las funciones
segun su rol en la empresa, lo que se reflejo en la retroalimentacién por parte de los
visitantes. Ademas, al ser una empresa conformada por pocas personas, las tareas no
estaban efectivamente asignadas lo que desemboca en una pobre ejecucién de las

funciones de cada miembro del equipo.

Se planteé que para mejorar la calidad de los servicios se debia acudir a un
disefio de estructura organizacional con el cual no sélo se planteara la correcta
operacion del hotel, sino que también se podra dar identidad al establecimiento y todos
aquellos que lo conforman, y, como consecuencia se creara un mejor ambiente laboral.
Como resultado se obtuvo un disefio de estructura organizacional viable para el hotel

La Ria y adaptable a establecimientos con caracteristicas similares.

Palabras claves: Calidad, estructura organizacional, establecimiento hotelero, funciones, manual

de procedimientos.



ABSTRACT

This projects aims to elaborate an organizational structure design for the La Ria
hotel located in the city of Duran. Through the strucure design the quality of La Ria

operations will be improved and therefore the perception of it by the guests.

Through a qualitative research in the field, it was found that the hotel employees
operated on a daily basis without the certainty of their functions according to their role in
the company, which was reflected in the feedback from visitors. In addition, being a
company made up of few people, the tasks were not effectively divided, which results in

poor performance of the functions of each member of the team.

As a result of this investigation it was suggested that in order to improve the
quality of the services, a design of the organizational structure should be used, with
which not only the correct operation of the hotel will be considered, but also the
establishment and all those that comprise it, and, consequently, it will create a better
work environment. As a result, a viable organizational structure design was obtained for

the La Ria hotel which is also adaptable to establishments with similar characteristics.

Keywords: Quality, organizational structure, hotel, functions, procedures manual.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

El 2020 fue un afno muy dificil para un sinnimero de industrias alrededor del
mundo debido a la pandemia por Covid 19, por lo que el presente trabajo de titulacién
pretende aportar con informacion que pueda ser empleada en una de las industrias

mas afectadas por la crisis global: la hoteleria.

En el Ecuador, el turismo es un pilar fundamental de la economia no s6lo de las
ciudades principales, sino también de pequefas localidades, que aun no cuentan con el
desarrollo requerido en planta turistica. Muchas de las falencias en el sector, se hallan
en el ambito hotelero. Este es el caso del cantdon Duran que cuenta con tres
establecimientos hoteleros de los cuales ninguno supera la categoria de 3 estrellas
(Ministerio de Turismo, 2020).

Este trabajo se centrara en el analisis de los servicios de uno de esos tres
establecimientos, el Hotel La Ria, para conocer las oportunidades de mejora en sus

operaciones y asi hacer frente a la baja econdmica que sufre el hotel.

1.1 Descripcion del problema

El Hotel La Ria esta localizado en la Ciudadela Ferroviaria en la ciudad de
Duran, y es uno de los tres establecimientos hoteleros registrados oficialmente en el
catastro proporcionado por el Ministerio de Turismo al afio 2020. En sus tres afos de
actividad, La Ria se ha dedicado a ofrecer alojamiento principalmente a viajeros por
negocio y trabajo, pero esos clientes objetivos se han visto reducidos debido a la
pandemia por Covid 19.

A mas de un ano del inicio de la pandemia, el sector hotelero de a poco se ha
ido recuperando y con ello la demanda por servicios que cumplan con alto nivel de
asepsia ha aumentado. Esto sumado a que en el tiempo que el hotel lleva de
operacion, jamas ha sido definido una estructura organizacional que pueda plantear los

roles que desempefia cada integrante del establecimiento, por lo que los
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procedimientos operativos no se realizan bajo normativas o estandares disefiados
especificamente para el negocio. La falta de una estructura organizacional repercute
directamente en la calidad del servicio al cliente y por ende incide en las visitas al

establecimiento

1.2 Justificacion del problema
Con el presente trabajo de investigacion se busca mejorar la ejecucion de los

servicios que oferta el Hotel La Ria puesto que la estructura organizacional no sélo
incide en aquello, sino también en la actitud hacia el trabajo por parte de los
colaboradores, ya que les brindara un sentido de pertenencia al definir de forma clara
sus roles y funciones. Esto se reflejara directamente en la eficiente prestacién de los
servicios y la calidad de los mismos, permitiendo un mayor flujo de huéspedes en sus

instalaciones.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Elaborar una estructura organizacional para el hotel La Ria mediante el
diagnodstico de los procesos actuales para el mejor desarrollo de las actividades

operativas en el contexto de la pandemia Covid 19.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Disenar filosofia organizacional del hotel La Ria mediante la definicion de mision,
vision y valores de la empresa.

2. Actualizar los procesos mediante la generacién de un manual de funciones vy
procedimientos de las areas operativas del hotel.

3. Implementar herramientas de control por medio del uso de indicadores de

gestion hotelera.
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1.4 Marco teérico

1.4.1 Industria del alojamiento en Ecuador

El articulo 43 del Reglamento a la ley de Turismo define como alojamiento
turistico al "conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el
servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje”

Los negocios dedicados a dicha actividad deben ser regidos y regularizados por
la autoridad competente con el fin de cumplir con los estandares y objetivos que

implican el alcance de calidad de los servicios a ofertar. (Ministerio de Turismo, 2016)

1.4.1.2 El alojamiento y turismo de negocios en la provincia

del Guayas

Acorde a la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) el turismo de reuniones se
define “como aquella actividad de viaje que se realiza fuera del entorno habitual de una
persona, por al menos 24 horas y que cumple con los requisitos de lo que es una
reunion, que agrupa a mas de 10 participantes por minimo 4 horas en una sede

contratada, normalmente con fines econdémicos”.

Guayaquil al ser la capital econdmica del Ecuador, ofrece muchas facilidades
para el turismo de reuniones negocios por lo que destaca como destino turistico lider
para reuniones y conferencias en Sudamérica, compitiendo con ciudades como Bogota,

Lima, Montevideo, entre otras, en los World Travel Awards 2020. (Vistazo, 2020)

Es asi como la provincia del Guayas segun el catastro del Ministerio de Turismo
cuenta con establecimientos de distintos rangos, entre los que podemos mencionar los

hoteles de primera categoria cuyo segmento de mercado se basa mayormente en
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clientes ejecutivos (Mintur, 2020), los cuales demandan servicios especificos como uso

de tecnologias para agilitar procesos y ahorro de tiempo.

En la ciudad de Guayaquil existen sedes de importantes cadenas hoteleras
internacionales como son Marriott, Wyndham, Hilton, entre otras, que lideran en el
campo de alojamiento para ejecutivos, como también existen establecimientos
hoteleros de menor escala que han sabido aprovechar recursos y la demanda existente
en la provincia para posicionarse en el mercado, ofreciendo las comodidades que un
turista ejecutivo busca en un hotel y asi crear fidelidad y mantener una cartera de

clientes.

1.4.1.3 Planta turistica de Duran

Como primera instancia establecemos al cantén Duran perteneciente a la
provincia del Guayas como una potencia turistica aun no desarrollada; “cuenta con
recursos turisticos historicos como la estacion del ferrocarril, el humedal Isla Santay
con su flora y fauna, las iglesias, muelles, Malecones como el de Alfredo Palacios y
Malecon Roberto Gilbert” (Zambrano & Menéndez, 2019), ademas de tener gran
conectividad y cercania por medio del Puente de la Unién y la Aerovia con la ciudad de
Guayaquil, pero aun asi no lograr despegar como destino turistico “debido a que los
gobernantes de turno no visualizan el area en el campo turistico y no han invertido en
desarrollar y promocionar sus atractivos” (Zambrano & Menéndez, 2019) dejando asi al
cantdén con una infraestructura turistica poco atractiva para turistas nacionales e
internacionales y también reduciendo las visitas de los mismos por desconocimiento de
la oferta de la ciudad; otra razén por la que Duran no despunta en el ambito turistico es
porque “se desconoce el perfil de la demanda, no se ha estudiado sus necesidades y
expectativas, ni tampoco se ha intentado indagar en nuevos posibles segmentos de
mercados interesados en el ocio y la recreacion, por lo cual su desarrollo turistico es
casi nulo” (Toapanta, 2019) el conocer el perfil del turista es un factor clave para el
crecimiento del turismo ya que si no se sabe cual es la demanda, es imposible ofertar

lo que esta necesite.
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Con respecto al sector hotelero en Duran este canton cuenta con 3 hoteles
principales los cuales son: Hotel Kemberly, Hotel La Ria y Hotel Soloy, en el estudio de
investigacion de Ginger Roman se aplico una ficha para verificar la calidad de estos
hoteles y se pudo verificar la correcta categorizacion de cada uno de los
establecimientos mencionados y también que “si estan adecuados para recibir y dar

atencion de turista”. (Roman, 2019)

1.4.2 Estrategias hoteleras frente al Covid 19 en el contexto

internacional

El miedo ha sido un factor clave para el declive de la actividad turistica, ya que al
ser el COVID-19 un virus extremadamente contagioso y mortal esta percepcion llevé a
las personas al confinamiento absoluto evitando salir a cualquier sitio aunque estos
contasen con las exigentes medidas de bioseguridad establecidas por las autoridades
de salud. Entonces, a partir del equipamiento de control sanitario y la practica de las
medidas de bioseguridad se empezé a retomar las actividades cotidianas
progresivamente relacionadas con el ocio, entretenimiento y relajacion turistica, pero

con sus debidas restricciones y cuidados.

En el caso de la industria hotelera “La importancia de la limpieza e higiene de los
hoteles se ha vuelto particularmente importante en los ultimos tiempos porque el
COVID-19 se puede propagar al tocar superficies contaminadas con el virus” (OMS,
2020) actualmente la higiene y protocolos de limpieza con los que cuente un hotel son
un factor decisivo para la eleccién de alojamiento de los turistas y “Es esencial que los
hoteleros aborden los cambios en la demanda de los consumidores luego de la
inesperada pandemia de COVID-19 y restablezcan la confianza de los viajeros” (Jiang
& Wen, 2020)

1.4.3 Gestion administrativa de los recursos humanos

La administracién como fin del correcto funcionamiento de la empresa a través

de las diferentes aristas que la integran, como lo son las operaciones comerciales,
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contables, financieras, técnicas, entre otras, esta estrictamente constituida por: la
autoridad, que se refiere a los subordinados reportando hacia su superior; la
especializacion, siendo las tareas asignadas para cada miembro de la organizacion; y
la departamentalizacién, la agrupacion e identificacién de cada tarea y actividad de los

integrantes de la entidad. (Ortega, 2019)

La acertada gestion de los recursos humanos es vital para el cumplimiento de
los objetivos empresariales y personales, ademas de que crea armonia en el ambiente
laboral. Esta no solo depende de las relaciones entre miembros de la organizacion,

sino también de los intermediarios, tales como los clientes y proveedores.

Un reclutamiento adecuado busca empleados que aporten con sus habilidades y

experiencia, al mismo tiempo que cuiden los intereses de la organizacion.

Por parte de la entidad a la que pertenecen, los empleados esperan un
entrenamiento adecuado, compensacion justa por sus labores, beneficios sociales,
seguridad en el trabajo y que se les provea con las herramientas necesarias para poder

prestar sus servicios de manera éptima. (Armijos, Bermudez y Mora, 2019)

1.4.4 Administracion hotelera

En la actualidad la industria hotelera cuenta con una vasta oferta y es un area
que representa grandes ingresos para el desarrollo econdmico de los estados cuyo
fuerte es el turismo. Por ello es necesario que los establecimientos hoteleros conozcan
a fondo los rasgos de sus clientes y sus empleados, asi como de la competencia para
poder enfrentarse a los cambios que la industria afronta constantemente debido a
factores sociales, econdmicos, tecnoldgicos, ambientales y culturales. (Narvaez,
Guerrero, & Villaprado, 2017).
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La hoteleria, al ser una actividad que ofrece "productos"” intangibles, requiere de
una ejecucion especial de sus procesos para lograr satisfacer las necesidades del
cliente, ya que no ofrece una mercancia como tal, siendo imperioso dar el mayor
esfuerzo por crear una experiencia que invite a los huéspedes a volver. (Herrera y
Espinoza, 2016)

En base a los autores mencionados, la administracion hotelera debe dirigir sus
esfuerzos hacia la plena satisfaccion del huésped, teniendo siempre en cuenta las
opiniones y retroalimentacion de los mismos para asi poder lograr la calidad esperada.
De la misma forma, esos esfuerzos deben también enfocarse en crear un ambiente
laboral armonioso que permita que los empleados cuiden de los clientes, esto se podra
obtener por medio de capacitaciones y la creacion de buenas relaciones

interpersonales entre los miembros.

1.4.5 Estructura Organizacional
Acorde a Silva (2018) la estructura tiene como fin estrechar los vinculos entre los

colaboradores de tal forma que se puedan cumplir con los objetivos profesionales de la
compainia. Los vinculos no deben sélo enfocarse en el interior de la organizacion, sino
también al exterior puesto que es un trabajo que involucra a clientes y terceros, como

los proveedores. (Sastre, 2015)

Segun Daft (2010), la estructura organizacional es una representacion intangible
de la sistematizacién de los procesos para su ejecucion armonica por parte de los
colaboradores. Por otro lado, los factores externos que son participes del sector
comercial influyen en la dinamica de la organizacién y pueden llegar a moldearla, es el
caso de la demanda y su relevancia en torno a las decisiones que se puedan tomar

dentro de la empresa. (Méndez, Morua y Hernandez, 2018)

A mayor estructura organizacional, mayor competitividad en el mercado tendra la
organizacion, puesto que se refuerzan la comunicacion entre departamentos gracias a

la asignacion de tareas diferenciadas y la jerarquizacion.
16



Recopilando los conceptos previos, la estructura organizacional es un sistema
cuyo fin es organizar el personal de una empresa, especificando sus funciones y
responsabilidades para un pleno desarrollo de las mismas. Se ve claramente marcado
por la autoridad y el planteamiento de la jerarquia y abarca desde los miembros de la
organizacion hasta aquellos factores externos que logran influir en la entidad

empresarial.
1.4.5.1 Organigrama

Es una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion,
detallando los niveles jerarquicos, la competencia de cada uno y las interrelaciones que

existen entre ellos. (Rodriguez, 2015)

Segun Andrango (2018), el organigrama es una esquematizacion de la
estructura de la empresa que muestra claramente los departamentos y sus debidas
gestiones al mismo tiempo que otorga sentido de pertenencia a los colaboradores ya

que indica la importancia del rol que ocupan en la organizacion.

Como lo explican los autores, el organigrama permite dividir el trabajo acorde a
niveles jerarquicos con el objetivo de cumplir con los objetivos organizacionales en

procedimientos que involucren actores internos y externos.
1.4.2.5.1 Tipos de Organigrama

Tabla 1.1 Tipos de organigramas

Tipos de Organigrama

Piramidal Vertical Los cargos jerarquicos mas altos se

encuentran en la parte superior.

Piramidal Horizontal Se genera de izquierda a derecha, donde la

mayor autoridad se encuentra en la izquierda.

Circular Los niveles de autoridad se muestran en
circulos interpuestos sobre otros. La mas alta
autoridad se encuentra en el centro

Fuente: Franklin, 2009
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1.4.6 Manual de procesos
Segun Quezada y Vargas (2016) un manual de procesos consiste en una
guia para ejecutar los procesos operativos de un establecimiento hotelero que
busca proveer de la informacién necesaria y concreta para el desarrollo de las

mismas.

Otra definicién indica que los manuales de procesos son una guia de
practicas y procedimientos que ayudan a reducir errores en las operaciones y

permiten llevar un control interno de las mismas. (Vivanco, 2017)

Gracias a estos conceptos se puede destacar que la razén de ser de un
manual de procesos es orientar el desarrollo de las actividades en una empresa
para lograr su correcta ejecucion y por ende ofrecer la mayor calidad posible en
el servicio. El documento busca pautar la ejecucién de los procedimientos de
las diferentes areas que conforman la organizacion mediante normas vy
parametros que podran definir las gestiones de cada colaborador y por ende

permite ofrecer un servicio de calidad.

1.4.6 Manual de funciones
Segun Olmedo (2018) un manual de funciones permite definir claramente
las obligaciones de cada uno de los puestos de trabajo junto con sus perfiles y
requisitos lo cual permitira a los jefes designados la evaluacion constante del

cargo asegurando su correcto desempefio.

Ademas, es una herramienta de trabajo indispensable para cualquier tipo
de empresa ya que contiene las reglas y tareas que se deben cumplir en un

puesto de trabajo especifico para el eficaz desempefio de sus tareas diarias.
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CAPITULO 2
2. METODOLOGIA

En el presente capitulo sefalaremos los métodos de recoleccion de datos que
hemos aplicado para la elaboracién del proyecto y detallaremos las técnicas y

herramientas que se aplicaron para la obtencién de la informacion.

Se muestran los métodos aplicados y las herramientas con las que se conto para

la recoleccion de datos.

Se selecciond la investigacion cualitativa con enfoque exploratorio que nos
permitira conocer las perspectivas y desempeno del personal que labora en el hotel, asi

como de sus actuales huéspedes.

2.1 Aplicacién de Design thinking
Para la elaboracion del proyecto integrador se usaron algunas herramientas de

la metodologia Design Thinking, la cual evalua el valor que realmente tienen los
usuarios, explora multiples problematicas, temas y escenarios, enfocandose siempre
en sus necesidades. Dicho proceso se lleva a cabo siempre por medio de innovacién y
creatividad como motores principales. (Mootee, 2016) Como toda metodologia, consta

con pasos a seguir que son:

* Entender las necesidades de Jos usuarios

EMPATIZAR para ponerse en su lugar y encontrar
soludones al problema
*Se evalua toda i3 Informacion obtenica
DEFINIR de la etapa anternior y se olige mas
relevante
——
‘ > *Crear muchas alternativas de soluciones
v IDEAR basadas en s necesidades del usuario
~
PROTOTIPAR *Hacer la idea palpable y mejoraria
| *Se rueba el prototitpo para descublir
- PROBAR ki

posibles errores y valdario

1Figura 2.1 Proceso de Design Thinking (Elaboracion propia)
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Tabla 2.2 Herramientas de Design Thinking

Etapas Herramientas
e Revision de la literatura
. e Mapa de actores
Empatizar
e Entrevistas
e Observacion
e Analisis de contenido
. e Perfil del cliente
Definir
e Encuestas
e Mapa de empatia
e Brainstorm
Idear
e Matriz de impacto
Prototipar e Manual de funciones y procedimientos
Probar e Encuestas

Fuente: Elaboracion propia

La metodologia Design Thinking consta de cinco etapas mencionadas en los
graficos 1 y 2, para las cuales se emplearon distintas herramientas que facilitaron el
correcto desarrollo del proyecto y permitieron hallar una solucion éptima a la

problematica planteada.

2.1.1 Empatia

La primera etapa del proceso es la de empatia, en la que se utilizaron 4 distintas

herramientas empleadas en los siguientes pasos:

1. Revisién de la literatura que consiste en la lectura previa de papers, tesis y
libros.
2. Se procedi6 a realizar un mapa de actores (Anexo 1) donde se ubicé desde las

principales empresas, personas u organizaciones que intervienen en el problema
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de la investigacion hasta los mas alejados pero que de igual forma inciden sobre
el mismo.

3. Ejecucidén de varias entrevistas presenciales (Anexo 2) a empleados de cada
area operativa del hotel, ademas de una entrevista a la administradora del Hotel
La Ria (Anexo 3) via Zoom de la cual se obtuvo informacion de primera mano

del establecimiento y la autorizacion para realizar la investigacion de campo.

La entrevista con la administradora consté de 14 preguntas y fue de tipo
semiestructurada, mientras que las siguientes tres entrevistas aplicadas a los
colaboradores de los departamentos de recepcidn, pisos y alimentos y bebidas fueron
en modalidad presencial y su tipologia fue informal conversacional. Cabe recalcar que
se escogid esta herramienta para obtener informacion real de la operacion del

establecimiento y poder identificar claramente la problematica de la investigacion.

En cuanto a la técnica de la entrevista diremos que fue usada con dos
propositos; el primero dentro del establecimiento para que mediante las experiencias
de los diferentes empleados se pueda identificar la problematica principal del hotel, y
como segundo propodsito, obtener informacion desde el punto de vista de los
colaboradores del hotel sobre los distintos rangos, departamentos y funciones y asi
obtener un amplio contexto lo que se consiguid con la lluvia de ideas o brain storm y

permitioé plantear soluciones adecuadas para el problema de la investigacion.

Para concluir con la etapa de empatia como ultimo paso se utilizé la herramienta
de observacion que consistio en acudir al establecimiento durante un dia de operacién
a tomar notas de lo que se ve, se dice y se percibe que pueda ser de provecho para el
proyecto. Con respecto a la observacion, esta fue desarrollada en dos dias distintos
contando con dos personas llenando las bitacoras en diferentes areas del hotel, los
dias sabado y domingo durante dos semanas continuas, considerando que estos son
los dias con mayor afluencia de clientes en el hotel. La tipologia que se utilizé fue la
observacion cualitativa participante, que es aquella que “Consiste en involucrarse en el

campo de estudio y estar atento a los detalles, sucesos e interacciones manteniendo
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un papel activo y de reflexion permanente.” (Garcia, 2019), mediante la aplicacién de
esta herramienta se pudieron llenar cuatro bitacoras con datos de vital importancia para

el proyecto.

Esta herramienta fue usada para, como investigadoras poder interactuar con los
actores del proyecto, al tiempo que se tomaba nota de las impresiones, acciones,
comentarios y sucesos que ocurren en un dia de operacion en el establecimiento y se
lo anoté en las bitdcoras de observacién (Anexo 5). Cada dato obtenido de las
bitacoras de las autoras fue rigorosamente analizado, pero al momento de filtrarlos solo

se tomod en cuenta los de mayor relevancia para la definicién de la problematica.

2.1.2 Definir

En la etapa de definir, segunda del proceso Design Thinking, se tomd y analizé
la informacién obtenida a partir de las entrevistas y la observacion realizadas en la
etapa anterior y se filtraron los datos mas importantes; posteriormente se identificé el
perfil del usuario del Hotel la Ria mediante la revision de la base de datos de clientes
que maneja el establecimiento entre los afios 2019 al 2021. Como tercer paso de la
etapa se elaboraron encuestas cortas donde los clientes calificaron cada uno de los
servicios del hotel y finalmente como ultimo paso se elabord el mapa de empatia al

cliente del hotel.

Se elaboraron encuestas (Anexo 6) para que los huéspedes calificaran los
servicios ofrecidos por el Hotel La Ria, las mismas que fueron entregadas durante dos
fines de semana consecutivos por los empleados de recepcion a los clientes al
momento de realizar su check out, estas encuestas para comodidad del huésped eran
cortas, constando de 6 preguntas donde unicamente debian seleccionar segun su
percepcion la calidad de los servicios recibidos en una escala numeérica del 1 al 5
siendo el 1 nada satisfecho y el 5 muy satisfecho, ademas se le adicion6 una casilla
para agregar algun comentario en caso del cliente considerarlo pertinente; finalmente

se realizaron un total de 25 encuestas para la recoleccion de datos del proyecto.
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Las encuestas fueron aplicadas con la finalidad de analizar las opiniones de los
huéspedes del hotel y conocer la calidad de los servicios prestados por el mismo, para
que de esta manera sean clasificados segun su puntuacion y analizar cuales de ellos
necesitan mayor atencién; por lo que mediante las encuestas se evidencié el punto de

vista del cliente dentro de la investigacion.

2.1.3 Idear

La siguiente etapa del proceso es la de idear en la cual en base a la
problematica planteada y la informacién recolectada previamente analizada se
propusieron posibles soluciones para el proyecto, la herramienta utilizada para aquella
tarea fue el brainstorm o lluvia de ideas (Anexo 4) donde se presentaron todas las
ideas posibles desde las mas absurdas hasta las mas factibles para hallar propuestas
de soluciéon admisibles para el problema, esta actividad fue realizada en conjunto con
una ex colaboradora del area de recepcion del hotel. Finalmente, en la etapa se
procedid a eliminar las ideas menos viables mediante la técnica de matriz de impacto
(Anexo 7) y se conservaron solo las que se considero realizables, utiles y con un alto

grado de relevancia.

2.1.4 Prototipar y probar

Para la etapa de prototipar se elaboré un Disefio de Estructura Organizacional y
una propuesta de aplicacion de indicadores de gestion hotelera diarios para poder a
futuro conocer el flujo de visitas y trabajar las tarifas segun esos datos. Finalmente para
la validacion del prototipo se realizé una encuesta de satisfaccion al beneficiario junto a
la prueba de eficiencia de los indicadores de gestidn hotelera propuestos mediante su
evaluacion a detalle junto a la administradora del Hotel La Ria e importantes actores

del ambito turistico.
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CAPITULO 3

3. ANALISIS Y RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la recoleccion de datos de
campo Yy los elementos a considerar en la creacion del prototipo que provea solucion al
problema de investigacion. Como se menciondé en el capitulo anterior, en esta
investigacion se emplearon herramientas de Design thinking por lo que este capitulo se
divide en las siguientes partes: Recoleccion y analisis de datos, Validacion del

prototipo.
3.1 Recoleccién y analisis de datos

En esta etapa inicial se realiz6 la revision de literatura relevante para la

investigacion y ademas se busco un contacto directo con el staff del Hotel La Ria.
3.1.1 Entrevistas a los colaboradores del Hotel La Ria

Como parte de la recoleccion de datos se efectuaron entrevistas a los miembros
del equipo del hotel La Ria. La primera entrevista se dirigidé hacia la Administradora del
hotel por medio de Zoom en la que se pudo empatizar con la misma y conocer las
falencias de las que la administracién esta consciente, como lo es la falta de un manual
de procesos y de una guia clara que permita organizar las labores bajo un estandar y

permitir asi que los huéspedes perciban una mejor calidad del servicio. (Anexo 1)

Tabla 3.3 Codificacion abierta de entrevista semiestructurada

Comentarios relevantes Palabras claves

La limpieza y pulcritud de todas las instalaciones del hotel | Limpieza del hotel

son prioridad

El area de alimentos y bebidas ha pasado a ofrecer mas | Aumento de la oferta de servicios
comidas, no solo el desayuno, pero solo bajo pedido

previo.

Protocolos de bioseguridad en la recepciéon aplicados | Protocolos de bioseguridad

Unicamente a huéspedes que vienen de otros paises.

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis de la entrevista se pudo notar que las labores en el
establecimiento La Ria no se realizan bajo una norma y que de hecho un manual de

procesos es una cuestion que se barajaba hace cierto tiempo, pero hasta ahora no se
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ha realizado. Con lo que actualmente cuentan es un Manual de bioseguridad sencillo
que tuvo que ser creado por disposicion del GAD y el Ministerio ya que es un requisito

indispensable para operar actualmente.

Mediante la entrevista también se conocid6 que cuentan con una cartera de
clientes, los cuales en su mayoria son viajeros de negocios, sector de la demanda que
se vio afectado por las medidas de confinamiento y teletrabajo tomadas ante el Covid
19. Ante la baja demanda que sufren debido a la pandemia, buscan mejorar la
ejecucion de los servicios para que de esa forma los huéspedes se vuelvan recurrentes

en sus proximos viajes a Duran o Guayaquil.

Ademas de la entrevista con la administradora, se realizaron entrevistas de tipo
informal-conversacional a 2 miembros del area de alimentos y bebidas, recepcion y

ama de llaves, para asi conocer su perspectiva sobre sus labores y como las ejecutan.

Tabla 3.4 Codificacion abierta de entrevista no estructurada

Comentarios relevantes Palabras claves
Aprendi sobre la marcha Procesos empiricos
A veces me toca moverme a ayudar otras areas Empleados polifuncionales

Hay cosas que quedan a criterio del que esté en | Desconocimiento de las normas

turno

Donde se necesite ayuda, alla vamos Poco personal

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2 Observacion en el establecimiento

Para esta actividad se asistié al Hotel La Ria con el fin de constatar de primera
mano la forma en la que se desempefan las actividades diarias, el comportamiento de
los colaboradores, sus interacciones con los huéspedes, el ritmo al que se desarrolla el
turno, entre otras particularidades. Todos estos detalles fueron plasmados en bitacoras

(anexo 5) de la cual se pudo recuperar la siguiente informacion:
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Tabla 3.5 Codificacion abierta de bitacora

Comentarios de bitacora Palabras claves

Area de recepcion sin personal por ciertos periodos | Falta de personal
de tiempo

Si la cafeteria se encuentra llena y los huéspedes | Velocidad del servicio
suelen tardar en ser atendidos

Walks in del dia se presentaron Unicamente para day | Day use

use

Protocolos de bioseguridad para el ingreso y salida | Protocolos de bioseguridad

del hotel deficientes

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion recolectada se pudo constatar que es necesario crear un
manual de procesos que ademas de explicar a detalle el paso a paso de cada

actividad, haga especial énfasis en cultura de servicio y trato cordial.

3.1.3 Encuestas de satisfaccion a los huéspedes

En esta etapa se realizaron encuestas a los huéspedes del establecimiento en
dos fines de semana (sabado y domingo) al ser los dias de mayor operatividad del
hotel y los dias en los que se registra mayor numero de salidas (check out) de los
huéspedes. Se pudo encuestar a 25 huéspedes y los resultados de las encuestas son

los siguientes:

3.1.3.1 Tabulacion de las encuestas a los clientes del Hotel La Ria
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1. Limpieza de la habitacion
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Figura 3.2 Grafico de pastel de resultados de pregunta 1 en encuesta (Elaboracion propia)

Para la primera pregunta se obtuvo en su mayoria una respuesta positiva de los
huéspedes, con un 28% de personas completamente satisfechas con la limpieza de
sus habitaciones: sin embargo, el porcentaje de personas insatisfechas oscila entre el
19% y 16% y las totalmente insatisfechas al 8%. Esto denota que el area de ama de
llaves esta realizando sus tareas de forma adecuada ya que en su mayoria la
respuesta de los huéspedes es positiva, pero a su vez es preocupante que el 19% de

los encuestados no consideren que la limpieza es adecuada.

2. Limpieza de la recepcidn
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Figura 3.3 Grafico de pastel de resultados de pregunta 2 en encuesta (Elaboracién propia)

Los resultados obtenidos con esta pregunta nos permiten darnos cuenta de que
la limpieza de la recepcion estda mas descuidada con respecto a la de las habitaciones,
ya que se puede evidenciar que los huéspedes notan mas desatendida el area de
recepcion y al ser esa la primera impresion que se lleva un usuario del hotel deberia

ser el area mas pulcra del mismo.

3. Limpieza de las instalaciones
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Figura 3.4 Gréfico de pastel de resultados de pregunta 3 en encuesta (Elaboracién propia)

Al entenderse instalaciones como la sala de estar, cafeteria, area de oficina y
terraza del hotel podemos observar un claro descontento por parte de los huéspedes
con respecto a la limpieza de estas, llegando apenas el 16% de los encuestados muy
satisfechos con la limpieza de estas areas. Esto denota un descuido por parte de los

empleados del hotel en esa parte del establecimiento.
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4. Atencion de recepcion
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Figura 3.5 Grafico de pastel de resultados de pregunta 4 en encuesta (Elaboracién propia)

Se evidencia que la percepcidn de los huéspedes con relacion a la atencion del
personal de recepcidn es buena, pero podria mejorar. Los clientes se encuentran en su
mayoria satisfechos con el servicio prestado y solo un 4% de los encuestados no se

encuentran nada satisfechos.

5. Servicio de alimentacion
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Figura 3.6 Grafico de pastel de resultados de pregunta 5 en encuesta (Elaboracion propia)
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Se demostro en la quinta pregunta que el servicio de alimentacién del hotel es el
mejor evaluado por los huéspedes con respecto a su calidad contando con un 48% de
huéspedes muy satisfechos, un 24% satisfechos y a penas un 4% muy insatisfechos. A
partir de esta informacién podemos deducir que esta area es el fuerte del hotel y la

favorita de sus clientes.

6. Rapidez de los servicios
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Figura 3.7 Gréfico de pastel de resultados de pregunta 6 en encuesta (Elaboracién propia)

Se evidencia en la grafica que la rapidez de los distintos servicios ofertados por
el hotel es percibida por los huéspedes en su mayoria como satisfactoria, pero el nivel
de insatisfaccion escala al 28% esto denota que la velocidad es un factor que debe ser

revisado y mejorado por los empleados de La Ria.

3.2 Resultados principales de la investigacion

Una vez analizada toda la informacion recopilada en cada una de las etapas del

design thinking obtuvimos los siguientes resultados:
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Figura 3.8 Principales problemas detectados en el hotel La Ria (Elaboracion propia)
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Figura 3.9 Resultados de los indicadores de gestion aplicados al hotel La Ria (Elaboracion propia)

3.3 Validacion del Prototipo
3.3.1 Estructura del prototipo

Nombre: Disefio de estructura organizacional para el hotel La Ria (Anexo 8)
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Filosofia Organizacional: En esta seccion del documento se encuentra la mision, vision

y valores que rigen la compania.

Disefio Organizacional: Se podra visualizar el organigrama de la empresa junto con los
manuales de funciones y procesos enfocados en las tres areas operativas del Hotel La
Ria siendo estas: Recepcion, Alimentos y bebidas y Pisos tomando en cuenta los

protocolos de bioseguridad requeridos por Covid 19.

Cultura Organizacional: En esta seccién se encuentra la normativa que deben seguir

los colaboradores de todas las areas operativas del hotel dividido por departamentos.

Referencias bibliograficas: En esta seccion se detallaron las fuentes que aportaron a la

creacion de la estructura organizacional.

Indicadores hoteleros: Se mostrd la situacion actual en cuanto a acogida y tasa
ocupacional del hotel La Ria mediante el calculo del promedio de sus ultimos 3 afos de

operacion. (Anexo 9)

3.3.2 Validacion del prototipo por parte de actores

Para la validacion del prototipo se realizé una llamada via zoom con la administradora
del hotel y dos integrantes del staff para socializar el documento. Ademas, en
reuniones virtuales separadas, se contd con la validacion de actores externos al hotel
como lo fueron, Erika Tomala, recepcionista en el hotel Las Penas y la docente en
Espol, Raiza Maquizacca. Adicionalmente se realizé una reunidn virtual con la
licenciada en hoteleria y turismo de la Universidad de Guayaquil, Mayra Guaman

Lopez.

Mediante las interacciones con los actores se pudieron recabar los siguientes datos

agrupados en la matriz feedback a continuacion:
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Tabla 3.6 Matriz de validacion del prototipo

Cosas que le agradan al usuario

Criticas constructivas que suman y aportan

valor al resultado final

La informacion presentada es clara y

concisa.

El manual puede ser aplicado en
establecimientos de similares

caracteristicas.

El formato es amigable y los flujos son
faciles de comprender.

e Algunos procesos podrian requerir mas
pasos en su ejecucion, dependiendo del

caso.

e Podria haber términos que no sean
comprendidos por todos los usuarios del

manual.

e Existen procedimientos que se prestan a

ambigledades.

Preguntas que surgen durante el proceso

Nuevas ideas que hayan surgido de la original

¢Cuando se empezara a ver un aumento
de clientes después de la aplicacion del

manual?

.,Como se hara que los empleados
antiguos cambien su forma habitual de
trabajo?

¢Quién se cerciorara que se estan
cumpliendo los procesos como se indica

en el manual?

e Implementar un glosario de términos
técnicos.

e Desglosar mas a detalle ciertos
procedimientos.

e Involucrar a los miembros del staff en la
creacion del manual para obtener datos

Mas precisos.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para la creacidén del prototipo se consideraron las sugerencias de los propios
colaboradores del hotel La Ria, ya que en base a su experiencia se pueden plasmar los

procedimientos de forma mas real y apegada a la operacién diaria del establecimiento.

A continuacion, se detallan las conclusiones y recomendaciones del presente

proyecto acorde a los objetivos planteados inicialmente:

o Disenar filosofia organizacional del hotel La Ria mediante la definiciéon de

misidn, visién y valores de la empresa.

Por medio de las interacciones con los miembros del equipo de las diferentes
jerarquias en el establecimiento, se pudo establecer la mision, vision y valores con los
que se identifica el Hotel La Ria, los cuales se veran reflejados en la actitud de los

empleados hacia su trabajo.

Mediante la revisién de la literatura se consultaron estudios que mencionan los
beneficios que genera el disefio de estructura organizacional; por lo que, es
imprescindible y recomendable se sigan estos lineamientos en la operacion diaria para

garantizar la correcta ejecucion de las tareas y funciones de cada miembro del equipo.

Por otro lado, dentro de la filosofia organizacional se encuentra el organigrama
de la empresa, este fue elaborado con base en los puestos actuales y cantidad real de
empleados del hotel con el fin de proporcionar una jerarquizacion de los cargos dentro

del establecimiento y crear una correcta division de los departamentos del mismo.

La filosofia organizacional propuesta tiene como fin crear sentido de pertenencia
en todos los empleados del hotel y crear metas reales basadas en las necesidades de
la empresa y sus colaboradores; por lo tanto, esta es fundamental para el

funcionamiento del hotel e identidad del mismo y sus empleados.
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e Actualizar los procesos mediante la generaciéon de un manual de funciones

y procedimientos de las areas operativas del hotel.

Se identificé a partir de la observacion y encuestas realizadas a los huéspedes,
la baja calidad de los servicios ofrecidos por el hotel La Ria y al analizar el porqué del
problema se denotd la falta de guias o lineamientos para la ejecucién de los procesos
del establecimiento, a su vez se evidencidé que no existe una delimitacion de funciones
por puesto creando un desconocimiento de las actividades y tareas que se debe

realizar segun el cargo otorgado.

Por esto, gracias a la ayuda de los miembros de cada area operativa del hotel se
pudieron formalizar los procedimientos que conllevan las labores diarias del
establecimiento siempre tomando en cuenta el contexto actual como lo es la pandemia
por Covid 19, por lo que se incluy6 en el manual items relacionados directamente con
la sanitizacion y asepsia de todas las areas. Es necesario que los procesos se
mantengan actualizados en caso de presentarse cambios debido a exigencias de la

demanda o segun amerite para el cumplimiento de estandares de calidad.

¢ Implementar herramientas de control por medio del uso de indicadores de

gestion hotelera.

Como herramienta para el control y aumento de clientes se implemento el uso de
indicadores de gestion hotelera basicos como parte de una de las nuevas tareas del
area de recepcion, con el fin de obtener informacion sobre el flujo de huéspedes en La

Ria y poder a futuro plantear estrategias acordes al comportamiento de la demanda.

Se recomienda llevar registros constantes y reales para poder contar con los
datos necesarios para posibles estudios posteriores que pueden ser realizados de
forma trimestral, semestral y anual con el objetivo de elaborar estrategias de mejora en

el area administrativa y ser una empresa competitiva localmente.

e Prototipo aplicable para hoteles de similares caracteristicas

La propuesta de valor que ofrece el presente disefio de estructura organizacional

se basa en su facil entendimiento ya que ademas de ayudar a la mejora de la calidad
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en los servicios ofrecidos y organizacion principalmente en el area operativa del hotel
La Ria, este puede ser replicado a hoteles de caracteristicas similares a nuestro

beneficiario.

Estas caracteristicas se refieren a la tipologia empresarial del establecimiento
las cuales son: el tamafio de la empresa, su ambito geografico, formacion juridica,
subsector productivo, relacion con el cliente, sector de actividad y tipo de relacion con

el cliente.

También como parte del prototipo se estableci6 una estrategia de mejora
continua basada en el uso de indicadores de gestidon hotelera aplicados todos los dias
por el area de recepcion durante el cierre de turno con el fin de conocer la tasa de
ocupacion, rendimiento por habitacion, entre otros indicadores basicos que le
permitiran al area administrativa del hotel llevar un control permanente y poder realizar
los ajustes tarifarios que consideren pertinentes para ser competitivos dentro del

mercado.

Por ultimo, se recomienda hacer un estudio de la percepcion de la calidad por
parte de los huéspedes a futuro una vez que sea aplicado el disefio creado por este
proyecto para conocer el grado de progreso de los servicios y las posibles

oportunidades de mejora que se presenten con su ejecucion.
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ANEXO 1 Mapa de actores
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ANEXO 2 Transcripcion de entrevistas a colaboradores del Hotel La Ria

Fecha: 4 de julio 2021
Nombre del entrevistado: Julio Irrazabal

Cargo: Recepcionista

1. ¢Cuales son las principales tareas requieren su rol en la empresa?

Pues como estoy en recepcion me encargo de recibir a los huéspedes, registrar
llegadas y salidas, darles la informacién del hotel, contestar el teléfono, manejar las

reservas. También nos encargamos de llevar la ropa a lavanderia a las instalaciones
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que se encuentran aqui al frente. A veces nos toca apoyar a las camareras porque no

pueden terminar a tiempo las habitaciones.

2. ;Tuvo un entrenamiento previo a empezar a trabajar en el hotel La Ria?

Claro, en los primeros turnos me entrend una de las recepcionistas en ese tiempo. Me

ensenod todo lo que se hace en el area y como funciona el hotel.

3. ¢El entrenamiento se hizo bajo un manual de entrenamiento o de forma

espontanea y practica?

Aprendi sobre la marcha si se puede decir, corriendo turnos junto con la seforita que

me entrend.

4. ;Desempeiia tareas que corresponden a otras areas?

Claro, como dije antes, hay turnos en los que no nos abastecemos porque somos muy

pocos, entonces nos toca apoyarnos entre todos.

5. ¢Considera que su rol en la empresa esta claramente definido?

Soy el recepcionista pero a veces me dan otras tareas dependiendo del movimiento.

6. ¢Tiene dudas sobre algunos procedimientos o tareas de su rutina laboral?

Hay cosas que aun quedan a criterio del que esté en turno y nos apoyamos con la
ayuda de la administradora, pero cuando ella no esta nos toca tomar decisiones

rapidas.
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7. ¢Considera que el desempeno de sus tareas influye en la percepcion de

calidad de los servicios que ofrecen?

Creo que si porque, por ejemplo, muchas veces ha pasado que por estar apoyando
otras areas, llegan huéspedes a recepcion y no hay quien los reciba o simplemente se

van y eso da un mala imagen.

Fecha: 4 de julio 2021

Nombre del entrevistado: Rocio Holguin

Cargo: Camarera / Cocinera

1. ¢Cuales son las principales tareas requieren su rol en la empresa?

Limpiar las habitaciones, pasillos, bafios, el lobby. También nos encargamos de los

desayunos y almuerzos.

2. ;Tuvo un entrenamiento previo a empezar a trabajar en el hotel La Ria?

Para la limpieza de habitaciones si, pero para cocina no porque ya tenia experiencia en

es0, asi que solo trabajamos con el menu que nos dan cada dia.

3. ¢El entrenamiento se hizo bajo un manual de entrenamiento o de forma

espontanea y practica?

42



Me ensefaron como limpiar la habitacién, en qué orden y con qué productos pero no

tenian un manual. Fue informal si se puede decir.

4. ;Desempena tareas que corresponden a otras areas?

Pues ademas de la limpieza, hacemos las comidas del dia.

5. ¢Considera que su rol en la empresa esta claramente definido?

Somos polifuncionales como nos dicen aqui. Donde se necesite ayuda, alld vamos.

Todos nos apoyamos entre todos en las areas del hotel.
6. ¢Tiene dudas sobre algunos procedimientos o tareas de su rutina laboral?

Cuando abrimos en la pandemia habian ciertas dudas sobre la limpieza que nos fueron
aclarando los jefes, como era una situaciéon diferente, tuvimos que adaptarnos, pero al

momento creo que tenemos claro como trabajar.

7. ¢Considera que el desempeino de sus tareas influye en la percepcion de

calidad de los servicios que ofrecen?

Claro, los huéspedes se pueden llevar una mala impresién si no hacemos nuestro
trabajo bien y no vuelven mas. Para ellos es facil simplemente quedarse en un hotel en

Guayaquil, por eso debemos cuidar nuestros clientes haciendo bien nuestro trabajo.

ANEXO 3 Transcripcion de entrevista con Administradora del Hotel La Ria

Fecha: 15 de junio 2021
Nombre del entrevistado: Alexandra Mendoza

Cargo: Administradora del Hotel La Ria
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1. ¢Cuantos afnos llevan operando?
En abril cumplimos 4 afos. Inauguramos La Ria en el 2017

2. ;A través de ese tiempo de operacion en qué areas cree que han

evolucionado?

El mayor cambio que hemos tenido en el hotel ha sido en la facturacion, pasamos de
entregar facturas fisicas a enviar por correo las facturas electronicas, este fue un reto
para todos nosotros, pero considero que era un cambio necesario, ademas agilizo el

proceso del check-out.
3. ¢Coémo describiria al tipo de huésped que acogen en su propiedad?

La mayoria de nuestros huéspedes son trabajadores de las empresas industriales de
Duran, viajan en grupo o solos desde otras provincias y se hospedan en habitaciones
individuales, por lo general llegan de noche y al dia siguiente son los primeros en

desayunar, algunos hacen check-out muy temprano y no alcanzan a desayunar.

En el hotel también tenemos huéspedes que llegan desde otras provincias o paises a
visitar familiares, viajan en pareja o con sus hijos, desayunan tarde y se quedan hasta

la hora del check-out.
4. ;Cree usted que existan oportunidades de mejora en el servicio que ofrecen?

Si, asi como se mejoro el sistema de facturacion, creo que con el tiempo tendremos

que plantear nuevas estrategias y sistemas para agilizar otros procesos.

5. ¢Qué cambios ha observado en la demanda durante este afno marcado por la

pandemia?

No vimos afectados mas por las restricciones, durante la pandemia cerramos el hotel
por 1 mes pero volvimos a abrir gracias a los huéspedes que tenian que someterse a
un aislamiento preventivo obligatorio. Nuestros huéspedes habituales ya no venian tan
seguido porque en sus provincias estaban en semaforo rojo y no tenian permitido
circular, a algunos de ellos recién en febrero de este afio volvieron a hospedarse con

nosotros.

6. ¢Cuentan con un manual de procesos?
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Si, pero nuestro manual era algo basico, actualmente estamos reestructurando el
manual, actualizando los diagramas de flujos de cada proceso en el hotel, con sus
responsables y responsabilidades, por la pandemia los procedimientos ya no son los

mismos.

7. ¢Han desarrollado algun manual orientado a los protocolos de bioseguridad

recomendados por las autoridades mundiales de la salud?

Si, el manual de protocolos de bioseguridad es un requisito del GAD de Duran y del

ministerio para poder seguir operando.

8. ¢En qué areas de servicio del hotel se han implementado estos protocolos de

bioseguridad

En todas, todo nuestro personal esta informado de las medidas de bioseguridad que
deben tomar y estan muy bien equipados cuando les toca realizar la desinfeccion en el
lobby principal, en la cocina, en los bafos, en el lobby superior y en los cuartos.
Nuestros huéspedes pueden ver la sehalética de los protocolos de seguridad en el

lobby y ademas se le informa a la hora del check-in.
9. ¢Como manejan la publicidad?

Actualmente debido a la pandemia, solo nos manejamos por redes sociales, Facebook

e Instagram.

10. ¢ Por cuales medios cree usted que los clientes conocen del hotel? Redes

sociales, boca a boca, television etcétera

El primer afno nosotros tuvimos que buscar clientes, de empresa en empresa,
repartiendo volantes, pero ahora mas creeria que nos conocen por recomendaciones,
algunos huéspedes nos han indicado que en el aeropuerto les sugirieron nuestro hotel
o un familiar les dijo que se quedaran con nosotros. En redes sociales nos conocen

mas por nuestro paquete especial de “Noche Romantica”
11. ¢ Cuentan con una cartera de clientes?

Si tenemos una base de datos digital con los datos de nuestros clientes, pero esta

incompleta, antes de la facturacién electronica muchos de ellos no proporcionaban toda
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su informacion o la daban mal, sea correo o teléfono, por lo que no tenemos como

contactar a algunos de ellos para hacerles llegar nuestras promociones.
12. ;Considera que la pandemia disminuy6 el volumen de los clientes?

Si, considerablemente. Habia dias donde solo teniamos 2 huéspedes por noche, sin
contar a los del aislamiento. Duran de por si no es una ciudad turistica por lo que hay
un numero reducido de personas que vienen a vacacionar aca y peor con los toques de

queda con establecimientos cerrados y las restricciones vehiculares.
13. ¢ Qué ha hecho el hotel para aumentar o recuperar clientes

Promociones en hospedaje, mas que todo en larga estadia. Nosotros ofrecemos solo el
desayuno en nuestras tarifas de alojamiento pero a los huéspedes que se quedan mas
tiempo les damos la opcion de almuerzo y cena, y hasta ahora nos ha ido bien, hemos

tenido grupos de mas de 10 personas que se han hospedado por mas de 20 noches.
14. ;Cual es el factor que diferencia al hotel La Ria de la competencia?

El factor calidad-precio es lo principal, nuestras tarifas fueron mejoradas, son mas
economicas que las del primer afo de operacion, por lo que hemos captado mas
clientes, ademas tenemos incluido el WiFi, el desayuno, el parqueo y el acceso al
business center, nuestros huéspedes regresan porque nos encargamos de hacerlos

sentir como en casa.

ANEXO 4 Brainstorm o lluvia de ideas

e Subir el sueldo del personal

e Disminuir los precios del hotel (habitaciones, alimentos)
e Cambiar la ubicacion del hotel

e Capacitar al personal

e Disefio de una estructura organizacional
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Aumento de la carga horaria del personal

Recompensar a los mejores empleados

Implementacion de actividades recreativas en el hotel

Amonestar salarialmente a los empleados cuando dan un mal servicio
Implementar un buzén de sugerencias

Cambiar el concepto del hotel

Contratar capacitadores para el personal

Control permanente de la cantidad de huéspedes y frecuente analisis
Contratar mas personal

Mejorar la calidad de los productos (comida, sabanas, etc)
Construcciéon de nuevas instalaciones

Ampliacién del hotel
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| Datos recabados: S

JW&MMWWM%a
Ly midllaney que A enentiar wolizonde 2.

oy lorgos

Observaciones

MWMMMWWW@WM,
Adod do pladey merer @ Lo dil Adoums Mlmy
Auhoows. posorod Lo cuol bago. doo colidasd Ao Loy
PUS00 : S

Conclusion:
S iV i ok’ & guin. para fa. sewiste
uﬁ»pwmwmm%aﬁﬁmmwmi
ronol me s cumple foo calicled dedoda 0 |
AL AN B
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Nombre del investigador: ECOe_ Z20mh fomd  Uitlaels
i puede . waicdar e eadidod e WS Wi
Al Wi @i wedinme pormedo doldiduoest. of 3

Tema de investigacion:

Tema de bitdcora: € eepion
Fecha de reporte: ~3 Joy [/ 2024
Hora: 1: 00 pwm

Descripcion de las observaciones:

JL fecpicnision dbaadonoba em molti ps ocasion §
S0 OGN0 pos \Reur  adboamas & Lo Wwanday e

, Po00GsS nowdeun enec¥ '\ Y no s apldwooam ~nn
bpo 0% medidas do bwsegundad.

Datos recabados:
., o peesena) reahehomdo m ol hodeld
| Pacsonad g0 o (eodiree tasens de Yodos WS

| dufaciommanics o POtk al gue (edene clem

!

Observaciones

o Recefluch VCeitn

o PLESPEAES 0spudOM D $e¢ cdendidot
Telong ¢ covesiane

. ROl da wiosesunded

| Conclusion:

}' e horel Heme PO&\\“A aq (\C'(SC'(\-CJ( s oS q\e((‘_(c_;\'y\c)(

. e dev ‘(\’Y\((L man KO {\DURCOS ol i OS(’CJ\A“QC\A (Z‘,z(k‘«
e WG AO 4 scledo. de hoesPeadns

« W Now ma«mmmmwh
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MMMMW

| Tema de investigacion: Dispiip de i g

pana. sl bt fo. V.

Tema de bitacora: | Reaprigic
| Fecha de reporte: A0 oy Julia ded 2024
| Hora: . M OQ_,a'm______Q_,_‘,,_ e

[ Descripcion de las observaciones:

Mwmwdmﬁm?d\wﬂaﬂw_
dimcndd mo s ophod aumg,,év prsleceles do bio.
sequui dod. hosin Loy Auibpedsd

| Datos recabados:

I
| Observaciones

'&W’L@WM&,}A«M de Suudspedes Avn
P 1w hogo lon Uoweh & cowhslsS mon

Conclusion:

’MWWM@MMW

52



| Nombre del investigador: taeke, Fomvrane  Villoels
. . d%e pueds Liv codidosy delos SO(UIL=S A
Tema de investigacion: K\a&a wiediand eswrockxo. & » N 2
Tema de bitacora: %ﬁe‘mwps
Fecha de reporte: 10 [ 2024
Hora: AM:45 am - -

| Descripcion de las observaciones:

Las hoboeim e vadias §e enconkrelotun @M S Makjo(ie,

USHOS pose. cecipi Sus fesetvas © Wwalks W\ Qe(O despues
df check oot osolm mocho hempo SO €€ Umpiagas
o cheqguedadas

Datos recabados:

TropCupauxas el eufen A regidweas de pises nO
wentam o codGo A LBRMUAIS-, o apicoun
mediday 4o Yosegurdad @ o woevi@m con o PO
Wedd @& Sequir Podce S8 Soyens,

Observaciones

¢ Qessonol) del dapa bamnenio 1o e pro@sionny
. "WD\\W\C@M: Pasom oD Kempo SN S( Umpiodiae §
después de W otwpaeDh

- Descitko de W Gnpiexx de dvens eovuneS.

| Conclusién:

* NO existen potocalos paree o mplezo

v Qapider no cprvnas Al sequien Je oo de Waves
l, PrentL 0GCioh  Oniton (ot (Fol L'Ln\_pm Ao WS wasios
10 Conk pesios o salns  Comonel,
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o 2

U Ps - 0
Tema de investigacion: .‘MDO%@“B de uma pitiucluca QGOMBAL3

Tema de bitacora:

Fecha de reporte: U Mdai 2004

Hora:  °~ 142:90 pro N

‘Descripci()nde las observaciones: )
pocion g mlilinst oy mujos ABador. o sr |
Iinpiaddes & puprvaday pan su Mgt commsl

Datos recabados:

Mamwlmm;wmww T
Holol do oy POV pans, fo. dodowncist do Ay |
demanct™; Limprena. o wtagas. ol clitnls:

Observaciones

Po. Lo opracists di chus ol muno. b cope. |
o ceensl me lguin protoccto do. Limpiega Mok Lo 1’
_pamdoean - e

—— —
Y wpey, ol mo e o qua & dindvy @
o o aldod S Gialsese mo s pxelonks.

Conclusion:
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Nombre del investigador: E@CkC AQuoiced Ulad s _

Tema de investigacion: pee- €2 g U}\L e CL L Sﬁ\w—ufsq
A W g @il il SO OIGEATOLD -

Tema de bitacora: RQLQOTON

Fecha de reporte: 01/ | 2024

Hora: 1200 pn

Descripcion de las observaciones:

HoDT welkstn posee abwy Use dandd WS ihwés pedes

MO ELSCUON Pof AQLA. el de Mieigoadod
P, w0 enhado. oamda o

Huespadel sicien ewico & Lo ha\a(\uu.'é/\ 9 c&fhomr
con W0 NaNG o olapa30 o Qudldn domor o maechlsimD

Datos recabados:

Dutonle o hoie. e mueiro prindpalimenie co olgsle.
e 2k ('Q(SC(\C& Al wored pasc. oS theok. outs wedksn
foom @it y \os ackvitodles do Uapread o
lowonBai i Gue (ealitor €0 (elepuaonision

Observaciones

s Resonad dL teapeiod poli hacconcd

 Folite de pAsonad op o SMGHUmeNntS

« Qo o nulp NIl Y feuisicn 08 @& ehada. d&
Noolfedds puite S Qmaldtis

Conclusion: .

. Todes s dg{n«\i\mwlos Al ot co_lz&)mm\ wn e
gl Y e wuedaun Pala complil L funcone) peid al
oo e edon fodes oweedos, cilopsan Y
eveaom  YIn mod sewas

55



ANEXO 6 Encuestas a huéspedes

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RiA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mis bajo y al 5 como el mas
alto

Limpieza de la habitacion
Limpieza de la recepcion
Limpieza de las instalaciones
Atencién de recepcion
Servicio de alimentacién
Rapidez de los servicios

Rl R S NN

3
- 2N
3
3
=
3

»-n-»-\»-o-nn-
NNNNNoN

QU s WwN R

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como més bajo y al 5 como el mas

alto
7. Limpieza de la habitacién 1 2 3 U V
8. Llimpieza dela recepcién 1 2 3 4 W/
9. Limpieza de las instalaciones 1 2 3 4 l/
10. Atencion de recepcidn 1 273 4 %
11. Servicio de alimentacién 1 2 3 5
12. Rapidez de los servicios 1 2 3 4 15/
Comentarios:

Limpieza de |a habitacién
Limpieza de |a recepcion

1 1 2
2 . 1 2
3. Limpieza de las instalaciones 1
4. Atencion de recepcién 1 @
5. Servicio de alimentacidn 13
6. Rapidez de los servicios 1 2

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto .

7. Limpieza de la habitacion 1 2 % P 8
8. Limpieza de la recepciéon 1 2 3 a4

9. Limpleza de las instalaciones 1 2 3 4

10. Atencién de recepcién 1 71\ 3 4 5
11. Servicio de alimentacién 1 2 )4\ 4 5
12. Rapidez de los servicios 1 2 3 4 )(

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el méas
alto

13. Limpieza de la habitacion 1
14. Limpieza de la recepcién g]
15. Limpieza de las instalaciones 1
16. Atencion de recepcién 1
17. Servicio de alimentacion 1
18. Rapidez de los servicios 1

3
4
3 4
g

NNNNNN

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al § considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas

alto
7. Limpieza de la habitacién 1 3 4 5
8. Limpieza de la recepcion 1 % 3 4 5
9. Limpieza de las instalaciones 1 2 @ 4 s
10. Atencion de recepcion 1 2 3 @ s
11. Servicio de alimentacion 1 2 3 a4 Gy
12. Rapidez de los servicios 1 2 .1) 4 5

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mds bajo y al 5 como el méds
alto

7. Limpieza de la habitacion
8. Limpieza de la recepcion

9. Limpieza de las instalaciones
10. Atencién de recepcion

11. Servicio de alimentacion

12. Rapidez de los servicios

O e e
NNN@@N
WwWwwww

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LARIA

Califique los servicios del hotel La Ri
~ . S
oo del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas

Limpieza de la habitacion

7 3

2. Limpieza de la recepcion : = g( ] i

3. Llimpieza de las instalaciones 1 % 3 : :

4. Atencion de recepcién 1 2 3 . :

5. Servicio de alimentacién > i 7§\

6. Rapidez de los servicios K 2 3 : :
Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto

13. Limpieza de la habitacion
14. Limpieza de la recepcion

15. Limpieza de las instalaciones
16. Atenci6n de recepcion

17. Servicio de alimentacién

18. Rapidez de los servicios

s
NNNNNN
wwww@w
PN N NN
Qupuud

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al § considerando al 1 como més bajo y al § como el més

alto
& a4 s
34 s
&7 4 s
L. 7
1 ﬁ
4 5

Limpieza de la habitacion 1
Limpieza de la recepcion ﬁ?
1
1
1
1

© N

Limpieza de las instalaciones
10. Atencidn de recepcion

11. Servicio de alimentacién

12. Rapidez de los servicios

3

e

&

NNNNNO N

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel LaRiadel 1 al 5 considerando al 1 como mds bajo y al 5 como el mas
alto

Limpieza de la habitacién 1 2 @
Limpieza de la recepcion 1 (? 3

Limpieza de las instalaciones 1 3
1 2
1 2
2

© 0o~

10. Atencién de recepcion
11. Servicio de alimentacién
12. Rapidez de los servicios @

U’I‘V"U‘ vinon

4
4
4

@
4
4

3
3

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al § considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto

1. Llimpieza de la habitacién 1 B 3 4 5

2. Llimpieza de la recepciéon 2 2 3 4 5

3. Limpieza de las instalaciones 1 2 G 5

4. Atencién de recepcion 1 2 3 4 5

5. Servicio de alimentacion 1 2 3 & 5

6. Rapidez de los servicios 1 2 X 4 5
Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como més bajo y al 5 como el més
alto

7. Limpieza de la habitacion G =) 3 4 5
8. Limpieza de la recepcion 1 2 3 ” ~ 5
9. Limpieza de las instalaciones 5 | 2 ’3 4 5
10. Atencién de recepcion 1 2 g) 4 5
11. Servicio de alimentacion R ) 3 (@& 5
12. Rapidez de los servicios 1 D 3 4 S

Comentarios:

'ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RiA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mads
alto

7. Limpieza de la habitacién

8. Limpieza de la recepcion

9. Limpieza de las instalaciones
10. Atencion de recepcion

11. Servicio de alimentacion

12. Rapidez de los servicios

HHH?D—'»—-
NMNNN NN
R\wwm?\w
b{hbb&

-
5
5

V
5
5

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el més
alto

13. Limpieza de la habitacion
14. Limpieza de la recepcion

15. Limpieza de las instalaciones
16. Atencion de recepcion

17. Servicio de alimentacién

18. Rapidez de los servicios

Ll

4
4
4
4
4
-

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el més

Kol
Y1

2 3 @)

13. Limpieza de la habitacién
14. Limpieza de la recepcion

15. Uimpieza de las instalaciones
16. Atencion de recepcion

17. Servicio de alimentacién

18. Rapidez de los servicios

m@mmwm

e

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mds bajo y al 5 como el més
alto

7. Limpieza de la habitacién 1
8. Limpieza de la recepcién D
9. Limpieza de las instalaciones 1
10. Atencidn de recepcién 1
11. Servicio de alimentacion 1
12. Rapidez de los servicios 1

@nn
o

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hote! La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como més bajo y al 5 como el mas
alto

13. Limpieza de la habitacion 1
14. Limpieza de la recepcion y
15. Limpieza de las instalaciones 1
16. Atencion de recepcion 1
17. Servicio de alimentacién |
18. Rapidez de los servicios 1

tuumoeununm

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como méas bajo y al 5 como el mds
alto

1. Limpieza de Ia habitacién @ 2 3 ¢ s

2. Limpieza de la recepcién 1 2 3 gf% 5

3. Llimpieza de las instalaciones 1 2 3 4 5

4. Atencién de recepcion 1 2 34 5

5. Servicio de alimentacién 1 2 3 @J s

6. Rapidez de los servicios 1 @ 3 4 5
Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como més bajoyal 5 como el mas
alto

Limpieza de la habitacién
Limpieza de la recepcion
Limpieza de las instalaciones
Atencion de recepcion
Servicio de alimentacién
Rapidez de los servicios

@
P

b wN R
L S S
@w@wuw
U’@U"U‘U‘(ﬂ

B

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al S considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto

13. Limpieza de la habitacidn 1 2 , B 4 5
14. Limpieza de la recepcion 1 ¢ 3 4 5
15. Limpieza de las instalaciones 1 2 3 4 5 B
16. Atencién de recepcion 1 2 3 @ 5
17. Servicio de alimentacién 1 2 3 .4 5
18. Rapidez de los servicios 1 2 (37 a 5

- Comentarios:
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- [—
= N a ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas

alto
1. Limpieza de la habitacion 2 @ 4 S
2. Limpieza de la recepcion é) 2 4 5
3. Umpieza de las instalaciones 1 2 @ 4 5
4. Atencion de recepcion 1 2 3 @ 5
5. Servicio de alimentacion 1 2 3 &Y
6. Rapidez de los servicios 1 2 ® 4 5

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RiA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto

Limpieza de la habitacién
Limpieza de la recepcion
Limpieza de las instalaciones
Atencion de recepcion
Servicio de alimentacion
Rapidez de los servicios

gun St B
N . N R
NN DN
W wwww
[ BN R -]
[CT RTINS

Comentarios:

ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mads bajo y al 5 como el més
alto

Limpieza de la habitacion
Limpieza de la recepcion
Limpieza de las instalaciones
Atencion de recepcion
Servicio de alimentacion
Rapidez de los servicios

QU pwNE
L e
MNNNNNN
W wwwww
h%bb&-
¥

Comentarios:
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ENCUESTA PARA HUESPEDES DEL HOTEL LA RIA

Califique los servicios del hotel La Ria del 1 al 5 considerando al 1 como mas bajo y al 5 como el mas
alto

Limpieza de la habitacion 1
Limpieza de la recepcién 1
Limpieza de las instalaciones 3
Atencion de recepcién 1
Servicio de alimentacién 1
Rapidez de los servicios )(

AR A B

Comentarios:

ANEXO 7 Matriz de impacto
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ANEXO 9 Indicadores de gestion aplicados al Hotel La Ria

jun-19

242 huéspedes # de plazas

jun-20

246 huéspedes # de plazas

12|DBL 24 7|DBL 14
3|CPL 12 1|TPL 3
1|TPL 3 233|SNG 233
203 |SNG 203 4(NO SHOW -4
242 246
Tasa de ocupacion: 19.21% 19.52%
Acogida max mensual: 242 246
Cap maxima mensual: 1260 1260
jun-21
248 huéspedes # de plazas
23|DBL 46
3|CPL 9
193 | TPL 193
248
Tasa de ocupacion: 19.68%
Acogida max mensual: 248
Cap maxima mensual: 1260
promedio 19.47%
acogida proi 245.33
TOTAL LA RIA
SGL 4 4
MAT 10 20
DBL 4 8
TPL 2 6
CPL 1 4
21 42 PLAZAS
1260 PLAZAS MENSUALES
CAP MAX MENSUAL
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Filosofia Organizacional Disefio Organizacional

Manual de Funciones Manual de Operaciones

Cultura Organizacional



FILOSOFIA DEL
ORGANIZACIONAL

MISION

Ofrecer un servicio de alojamiento
personalizado 'y de calidad
enfocado en las necesidades de
nuestros huéspedes en todas las
dreas del hotel por medio de la
asistencia del personal altamente
capacitado del establecimiento
con el objetivo de crear una
experiencia de confort Unica para
el huésped.

VISION

Convertirse en el principal hotel
de la ciudad y crecer en
infraestructura y proporcionando
nuevos servicios en el afio 2025
destacdndose por su excelente
calidad y atenciéon al cliente
enfocada al detalle.

VALORES

e Calidad

e Compromiso

e Respeto

e Empatia

» Trabajo en equipo
* Integridad




DISENO
ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DE
LA EMPRESA

El Hotel la Ria cuenta con un
total de 6 empleados y un duefio
de la empresa los cuales estdn
distribuidos de manera
jerarquica en las distintas dreasy
niveles dentro del hotel.

LA Gerente
General

Administradora
del hotel

|

Recepcionistas Cocineros

Ama de llaves

Camareros




MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcién principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Gerente/Propietario

Responsable de aplicar estrategias y
establecer normas que permitan llegar
a las metas y objetivos empresariales.

Dirige y controla las actividades y
recursos del hotel.

Analiza los reportes otorgados por
cada departamento.

Toma decisiones importantes que
permitan el buen funcionamiento
del hotel.

Promueve y practica buenas
relaciones con los miembros del
equipo.

Exige y estudia los estados
financieros proporcionados por el
Contador.

Ejerce como representante legal de
la empresa.

Dirige y participa en reuniones con
los miembros del staff cuando lo
crea pertinente



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Contador

Gerente/Propietario
Gerente/Propietario
Gerente/Propietario

Responsable de ejecutar todas las
operaciones contables requeridas en el
funcionamiento del hotel y
proporcionar al Gerente los estados
financieros mensualmente para su
correspondiente analisis.

e Mantiene al dia la contabilidad del
hotel

e Lleva control sobre las cuentas
bancarias de la empresa

e Realiza reportes mensuales sobre
ingresos y egresos del hotel

e FElabora los balances financieros
pertinentes para la revisién por
parte del Gerente.

e Informa al gerente  sobre
anomalias en instancias contables.

e Flabora las ndéminas de pago
mensual o quincenal de los
empleados.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcién principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Administradora del hotel
Gerente/Propietario
Gerente/Propietario
Gerente/Propietario

Responsable de coordinar la provisiéon
oportuna de los

servicios que son necesarios en los
departamentos de Recepcién, Ama de
llaves, y Alimentos y Bebidas para
atender a los huéspedes y

lograr la satisfaccion de los mismos.

e Cumple y vigila el cumplimiento
de las disposiciones de Gerencia
relacionadas con la ejecucién de
los servicios del hotel.

e Informa a  Gerencia sobre
anomalias en las distintas &reas
operativas del hotel.

e Promueve y practica el buen uso
de los recursos de la empresa.

e Busca soluciones efectivas a
problemas y situaciones diarias en
las distintas dreas operativas

e Supervisa la calidad de los
servicios ejecutados.

e Monitorea el rendimiento de los
empleados vy lo reporta al Gerente.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:
Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Jefe de Cocina

Administradora de hotel
Administradora de hotel
Administradora de hotel

Responsable de la coordinacién del
trabajo de cocina y de supervisar la
elaboracién de los alimentos.

e Supervisa el trabajo del personal
de cocina con el fin de que el
servicio sea eficiente y rapido.

e Supervisa la limpieza general de
cocina.

e Coordina las actividades diarias
para cada miembro de cocina

e Monitorea el cumplimiento de las
tareas asignadas y reporta las
mismas al Administrador.

e Informa sobre anomalias en el
funcionamiento de equipos en el
area de cocina.

e Realiza las compras necesarias
para la elaboracién de los platos
en el menu diario.

e Realiza pruebas aleatorias de los
platillos para verificar la calidad
de los mismos.

e Monitorea las operaciones de la
cocina con el fin de reducir
mermas y por ende costos.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Jefe de Ama de llaves
Administradora de hotel
Administradora de hotel
Administradora de hotel
Responsable de la coordinacion
oportuna de tareas en el area de

servicio y la correcta limpieza de las

areas comunes del hotel

Supervisa que los camareros
ejecuten de forma eficiente la
limpieza de las areas
correspondientes

Monitorea los tiempos de
limpieza de habitaciones
Reporta al administrador las
anomalias en equipos del area.
Ejerce controles constantes para
asegurar que los camareros
ejecutan sus tareas acorde al

estandar requerido.
Controla el uso de los recursos
de limpieza para evitar

desperdicios y por ende altos
costos.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:
Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Recepcionista

Administradora de hotel
Administradora de hotel
Administradora de hotel

Responsable informar sobre tarifas,
instalaciones, y servicios que presta el

hotel y de mantener una relacion
directa y cordial con los usuarios

Informa a los usuarios sobre
disponibilidad, tarifas y servicio
a los usuarios.

Otorgar trato cordial y atento a
los usuarios

Solicitar informaciéon necesaria
para el correcto registro de los
huéspedes.

Llevar un control diario de la
disponibilidad y ocupaciéon del
hotel.

Atiende el teléfono y controla la
entrega de mensajes

Mantiene comunicacion
constante con el Departamento
de ama de llaves para el control
de estado de habitaciones
Realiza el cierre de caja al
finalizar su turno.

Maneja las reservaciones por
correo y teléfono.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Camareros

Jefe de ama de llaves

Jefe de ama de llaves

Jefe de ama de llaves

Responsable de la limpieza de las
habitaciones del hotel con el fin de
brindarle una agradable estancia en un
espacio comodo e higiénico.

e Limpia las habitaciones y d&reas
comunes del hotel bajo los
protocolos establecidos

e Recoge objetos olvidados de los
huéspedes en las instalaciones y
los reporta a su jefe inmediato.

e Reabastece las habitaciones bajo la
norma establecida.

e Lavalaropa de cama y toallas

e Verifica el correcto
funcionamiento de equipos Yy
aparatos  eléctricos en las
habitaciones 4reas comunes del
hotel 'y reporta anomalias
encontradas al Jefe de ama de
llaves.



MANUAL DE
FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Dependencia:

Cargo del jefe inmediato:
Reporta a:

Descripcion de funcion principal:

Funciones Especificas:

Actividades/tareas

Cocineros

Administradora de hotel
Administradora de hotel
Administradora de hotel
Responsable de la elaboracién y
preparacion de los platillos del ment
diario a disposicion de los huéspedes.

Recibe y ejecuta las ordenes
realizadas por los huéspedes
Realiza la limpieza del area de
cocina incluyendo utensilios y
equipos.

Reporta sobre productos
caducados o alimentos en mal
estado al Administrador.

Evita la sobreproduccién para
reducir en lo posible las mermas
y por ende disminuir costos.
Ejecuta sus tareas bajo los
estandares de asepsia
establecidos.



MANUAL DE
PROCESOS

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

CHECK IN (CON RESERVA)
Responsable: Recepcionista

El departamento de recepcidn
tiene el objeto de desarrollar

Inicio Solicitar firma de

de forma coordinada junto con ibaacndo

responsabilidades
los demds departamentos la
prestacién de servicios a los ' Proveer

informacién
general

Recibir y saludar

huéspedes. st

Entregar llaves

Los principales procesos de

Solicitar

este departamento que se identificacién

;

v

Dirigir hacia
habitacién

detallardn a continuacidn son:

el check in, el check out y el

cierre de turno. Indicar tiempo

de espera o Fin



CHECK IN (WALK IN)
Responsable: Recepcionista

Inicio Solicitar firma de
liberacién de

Proveer
informacion

responsabilidades general

Registrar Entregar llaves

Recibiry saludar al N
huésped

Solicitar
identificacion

Dirigir hacia
habitacion

Fin

Indicar posible
tiempo de
espera

Agradecery
despedir

CHECK OUT
Responsable: Recepcionista

Inicio

Fin

Agradecer y
despedir

I

Enviar
factura
electronica

Saludar al huésped

—

]

Realizar cobro
Revisar cuenta del
huésped T

Consultar con Detallar valor
camarero por a pagar
cargos extras

Recibir llaves




MANUAL DE
PROCESOS

DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

PREPARACION DEL MENU DIARIO

El departamento de Alimentos y Responsable: cocinero
Bebidas tiene como objetivo

satisfacer las  necesidades dicia

alimentarias de los huéspedes

Fin

al mismo tiempo que ofrece un
Recibir y almacenar

materias primas y

servicio de calidad por medio o
del cumplimiento de los

procesos descrifos en el

presente manual.
Dichos procesos son:

preparacion del menu diario y Preproduccién de

alimentos de ment
. . del df;
desarrollo del servicio al -

comensal v \inpiezate

Colocar alimentos drea de
en samovares preparacion



EJECUCION DEL SERVICIO
Responsable: cocinero/mesero

Mantenerse
pendiente de
requerimientos del
comensal

Inicio
Llevar platillos
alamesa

Recibir y saludar al

comensal
Comunicar

comanda al
cocinero

Informar el menti
deldia y aplicar
venta sugestiva

Confirmar
orden
Retirar platos

1

Crear comanda
Agradecer

Fin

Si—

(—No—

Esperar aque
el comensal
llame a la mesa

CIERRE DE TURNO
Responsable: cocinero/mesero

Anotar
productos a
reabastecer

Inicio

Limpieza total del
areade cocinay
comedor

Ubicar utensilios y
herramientas en su sitio A
Revisar stock de
productos bésicos

Asegurarse que los
: ; Revisar que aparatos
materias primas se aldetricos esthn
itk apagados. (segun
temperatura acorde pag HA0SE
corresponda




MANUAL DE PROCESOS DE
LAS AREAS OPERATIVAS

DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

LIMPIEZA DE HABITACION

La funcién principal del departamento SIN USO

Responsable: Camarera
de ama de llaves es asegurar la

imagen del hotel por medio de la
Inicio
limpieza y buen estado de todas las

instalaciones del establecimiento. [t nca l
recepcion el estado
de habitacién
Este departamento debe precautelar Mantener e
X abiertas puertas Fin
por la seguridad y confort del y ventanas
, Revisar que
huésped. habitacidn esté
abastecida
. ) Sacudir polvo de
Debido a la pandemia global este superficies o
. funci i d
epartamento se ha vuelto crucia spstca lcks.
depart t h It |
para todos los hoteles y la limpieza y
. . 7 . . As i i
desinfeccién de todas las superficies riehiid % B B

generan seguridad y confianza de los
huéspedes hacia el establecimiento.



LIMPIEZA DE HABITACION VACIA USADA

Responsable: Camarera

Limpiar bafio

Limpiar vidrios y l

polvo en

superficies

Inicio

Aspirar pisos
Tocar la puerta

Recoger desechos

del huésped
Sacar la basura

Ingresar y mantener

abiertas puertas y
ventanas

Retirar ropa de

cama
Colocar ropa de

cama limpia
Verificar
funcionamiento de
aparatos eléctricos y
luces

Buscar posibles
darios y objetos
perdidos

Reabastecer
habitacién

Informar a
recepcion el
estado de la

habitacién

Cerrar habitacién

LIMPIEZA DE HABITACION OCUPADA

Responsable: Camarera

Limpiar bano

Limpiar vidrios y l

polvoen
superficies
P Aspirar pisos

Tocar la puerta

Acomodar ropa
del huésped en
una silla o mueble Revisar la basura
y sacarla
Ingresar y mantener
abiertas puertasy

ventanas -
Retirar ropa de

Ul Colocar ropade

cama limpia
Verificar
funcionamiento de

aparatos eléctricos y Buscar posibles
luces danos

Reabastecer
habitacién

Fin

Cerrar habitacién



LIMPIEZA DE AREAS COMUNES

Responsable: Camarera

Inicio )
Dejar seca el area

Sacar la basura

Preparar el drea y
colocar letrero

Acomodar
muebles

Sacudir polvo de
superficies

Limpiar vidrios y
espejos




CULTURA
ORGANIZACIONAL

NORMAS DEL DEPARTAMENTO
DE RECEPCION

o El personal de recepcidén debe
tratar a todos los huéspedes con
respeto, cordialidad, amabilidad y
permanecer con una sonrisa todo el
tiempo.

e La recepcidn es la carta de
presentacién del hotel y al ser la
primera impresién que tiene el
huésped del establecimiento, su
personal debe siempre estar
impecable con su uniforme limpio,
cabello recogido y el rostro
despejado.

» Todas las actividades que solicite el
huésped realizar dentro o fuera del
hotel serdn coordinadas por el
departamento.

e Las quejas, comentarios y
sugerencias son receptadas por el
departamento de recepcién y estas
deben ser debidamente anotadas e
informadas al jefe de recepcidn.




i CULTURA
¥ ORGANIZACIONAL

-~

NORMAS DEL DEPARTAMENTO
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

 Para el personal de A&B es
fundamental mas que en cualquier
otro departamento la higiene
personal, en especial de sus manos,
las  cuales deben ser lavadas
frecuentemente, ademads de tener
que llevar ufias cortas, sin esmalte y
evitar el uso de anillos, pulseras o
relojes.

e Todo el personal del drea debe
llevar el cabello recogido y para los
cocineros se requiere el uso de red
para el cabello.

e El uniforme es obligatorio para el
personal del departamento de A&B.

* Los cocineros deben procurar la
inocuidad tanto de los alimentos
como de los utensilios de cocina y
su drea de trabajo.

» Los meseros son responsables de la
limpieza de mesas, retiro de la
vajilla y aseo de la cafeteria en
general tan pronto como el

comensal sale de la misma.



CULTURA
ORGANIZACIONAL

NORMAS DEL DEPARTAMENTO
DE AMA DE LLAVES

e Para el personal de A&B es
fundamental més que en cualquier
otro departamento la  higiene
personal, en especial de sus manos,
las  cuales deben ser lavadas
frecuentemente, ademds de tener
que llevar ufias cortas, sin esmalte y
evitar el uso de anillos, pulseras o
relojes.

e Todo el personal del drea debe llevar
el cabello recogido y para los
cocineros se requiere el uso de red
para el cabello.

e El uniforme es obligatorio para el
personal del departamento de A&B.

e Los cocineros deben procurar la
inocuidad tanto de los alimentos
como de los utensilios de cocina y su
drea de trabajo.

* Los meseros son responsables de la
limpieza de mesas, retiro de la vaijilla
y aseo de la cafeteria en general tan
pronto como el comensal sale de la

misma.
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ANEXO 10 Entrevista por Zoom con administradora de La Ria

[ ) & Raunién de Zoom

B Vista del hablante [

Alexandra Mendoza | Lenny Aviles
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Politica Departamento de Recepcién

El personal de recepcion debe tratar a
todos los huésped con respeto,
cordialidad. amabilidad y permanecer
con una sonrisa todo el tiempo,

La recepcion es |a carta de presentacion
del hotel y al ser la primera impresién
que tiene el huésped del
establecimiento, su personal debe
siempre estar impecable con su
uniforme limpio, cabello recogido y el
rostro despejado.

Todas las actividades que solicite el
huésped realizar dentro o fuera del
hotel seran coordinadas por el
departamento.

Las quejas, comentarios y sugerencias
son receptadas por el departamento de
recepcién y estas deben ser
debidamente anotadas e informadas al
Jjefe de recepcion.

ANEXO 12 Validacidn del prototipo con mSc. Raizza Maquizaca (Docente de ESPOL)

sae Nanual do procesos el

» El personal de recepcién debe tratar a
todos los huéspedes con respeto,
cordialidad, amabllidad y permanecer
con Una sonrisa todo el tiempo.

* La recepcion es la carta de presentacion
del hotel y al ser la primera impresion
que tiene el huésped del
establecimiento, su personal debe
siempre estar Iimpecable con su
uniforme limpio, cabello recogido y el
rostro despejado

Todas las actividades que solicite el

huésped realizar dentro o fuera del

hotel seran coordinadas por el
departamento,

* Las quejas, comentarios y sugerencias
son receptadas por el departamento de
recepcién y  estas deben ser
debidamente anotadas e informadas al
jefe de recepcién.

Ericka Zambrano

[SvoN

A n Weonmmes: B20 53 T .
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ANEXO 13 Validacidn del prototipo con Lcda. Mayra Guaman (Host del Hotel Ritz Carlton)

MANUAL DE MANUAL DE
FUNCIONES PROCESOS

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

IDENTIFICACHON DEL CARGO
Numstirw dol Grrgo: Cocnari
Dependencla Adwiessradons de otz
Cargo del fefe inmediato: Adwiistradoa de hots|
Reporta a: Adwmystrodora de hotel

y
preparasien de les platillos el mensd
diack 2 disposiciie de lus hudspedes.

Fincknes Kspeci Scas

Recie y ehecesa lis ordenes
resdacas por los hulapedes
Realiza b Lenpiesa del drea de
cocina iachyendo oteakes
qulpos.

Feporta  subre

procuctns

ackades o alimestos en ol

etao 3} Admistrador.

EvEa 12 ssbreproducien. para

reduck en fo posible los wermas

y por onde dlswkmss cisses. few o objeto de desasmlor
da formo coordinada jnto oze
foe demae deparramenes b

£ depariomento de recepcide

prostanion de torvess o ot
hugscedes

los prrcicales  processs de
este deporiamento que s
dotallardn o continuocidn son
ol chack in ol chack out y o
o 3 tume.
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