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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito plantear procedimientos en
procesos de servicios para la mejora de la gestidon operativa del hotel Balandra del
destino Manta; inicia con la revision de varias fuentes bibliograficas y documentales
gue respaldan las bases tedricas-cientificas. Posteriormente se elabor6 el andlisis
de metodologias cientificas proponiendo una nueva metodologia de tres fases
iniciando con la identificacion de los procesos de la organizacién y segmentacion de
los procesos de servicios, mediante el uso de herramientas como entrevistas a los
jefes de areas, encuestas al personal de contacto y revision documental; lo que
permitid presenciar que no existen manuales de procedimientos que se ajustan a
las caracteristicas del hotel, sin embargo, se conoci6 la existencia de procesos
empiricos para la ejecucion de sus actividades con la finalidad de responder a las
necesidades del mismo. Asi mismo, se disefi6 documentos de los procesos de
servicios de los departamentos operativos del hotel, se realizaron varias actividades
donde el diagnéstico de diversas areas, permitié analizar el conocimiento del cliente
interno aportando con el estudio de la transformacion del servicio para la
elaboracién del mapa de procesos con el propésito de plantear una propuesta de
mejora y el disefio de los diagramas del mismo, ademas se aplica el método Delphi
gue permitié validar por expertos la propuesta de los procedimientos de procesos
operativos. Teniendo como resultados la aprobacién el modelo de procedimientos
de procesos de servicios presentados con caracteristicas principales de
concepcion, continuidad y racionalidad.

PALABRAS CLAVES

Procedimientos, gestion operativa, hotel, procesos de servicios.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to propose procedures in service processes for the
improvement of the operational management of the Balandra hotel in the Manta
destination; It begins with the review of several bibliographic and documentary
sources that support the theoretical-scientific bases. Subsequently, the analysis of
scientific methodologies was elaborated proposing a new three-phase methodology,
starting with the identification of the organization's processes and segmentation of
the service processes, through the use of tools such as interviews with the heads of
areas, surveys of the personnel of contact and documentary review; This made it
possible to witness that there are no procedure manuals that conform to the
characteristics of the hotel, however, the existence of empirical processes for the
execution of its activities in order to respond to the needs of the hotel was known.
Likewise, documents of the service processes of the hotel's operational departments
were designed, several activities were carried out where the diagnosis of various
areas, allowed to analyze the knowledge of the internal client contributing with the
study of the transformation of the service for the elaboration of the map process with
the purpose of proposing an improvement proposal and the design of its diagrams,
in addition, the Delphi method is applied, which allowed experts to validate the
proposal of the operational process procedures. Having as results the approval of
the service process procedures model presented with the main characteristics of
conception, continuity and rationality.

KEY WORDS

Procedures, operational management, hotel, service processes.



CAPITULO l. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El turismo, segun Segura (2015), “aparte de ser un fendmeno social, es una
actividad econémica que involucra produccién de bienes y servicios diversos, que
satisface la movilidad de personas alrededor de los distintos destinos” (p.35). Luego,
esta actividad economica, tiene como finalidad satisfacer las necesidades del
turista, y para ello, precisa de la intervencion de empresas dedicadas a esta

actividad y, ademas, de los sectores productivos de la economia.

Es reconocido el rol multiplicador de la actividad turistica dentro de las economias
de los paises donde se desarrolla. Mediante esta actividad, se crean nuevas fuentes
de trabajo permitiendo la dinamizacion de la estructura econdémica en un territorio,
al mismo tiempo que, potencia las producciones de los sectores industriales
asociados a ella. Esta es, entre otras, la razon, por la que actualmente, el sector

turistico es considerado una fuente de desarrollo econémico para los paises.

La Presidencia de la Republica del Ecuador, 2015, indica que Ecuador se convirtio
en el destino de mayor crecimiento de reservas de hoteles y establecimientos de
alojamiento que realizan los turistas y el mas popular en Sudamérica. Contando con
1.037 hoteles registrados en el catastro turistico del 2019 con diferentes categorias
gue van desde una a cinco estrellas, ubicados en las diferentes provincias del pais.
Lo anterior se complementa con el dato de que la capital ecuatoriana fue
considerada como destino lider de Sudamérica, y debido a la gran oferta hotelera
gue ofrece Ecuador, este destino, pais, ha sido una de las opciones mas electivas
para el turista, puesto que en el 2015 tuvo un incremento del 84% de la demanda

de visitantes.

Aunque hasta los momentos actuales, Ecuador ha logrado mantenerse en este
posicionamiento y en especial, Quito, las estadisticas turisticas arrojan, una
reduccion en la afluencia de turistas, a partir de la ocurrencia del fenémeno natural

del 16 de abril del 2016, situacion que afecto el interés por el pais.



De acuerdo con Ulacia & Gonzélez (2018), el estudio del Ciclo de Produccion
Turistica (version reducida), permite identificar la posicion y el papel que juega el
servicio de alojamiento dentro de este ciclo. El alojamiento es uno de los factores
importantes, en tanto interactda, por una parte, como eje principal de la actividad
turistica, en su fase de “hospitalidad”, fase desde una perspectiva econémica, se
traduce en la creacidon de condiciones para satisfacer las diversas necesidades de

los visitantes durante su estancia en un destino determinado.

Por otra parte, el sector alojamiento, define, en gran medida, la consistencia y
sostenibilidad del ciclo. Si la estancia de los visitantes en el destino, no resultd
satisfactoria, el regreso al mismo no se producira. Entonces, la “hospitalidad”, y su
elemento critico, el alojamiento, representan no solo para el desarrollo de la
actividad turistica, también para el desarrollo econémico del pais, un elemento
estratégico que permite la sostenibilidad de dicha actividad, aportando a la gestion

operativa de los establecimientos hoteleros.

Segun la OMT (citado por Intriago, 2014), indica que los procedimientos hoteleros
son las acciones que se desarrollan para la preparacién de un producto o servicio,
y son procesos de trasformacion de bienes y servicios programados con
anticipacién, plasmados en organigramas o0 esquemas, son la herramienta para el
desarrollo de las actividades en cada area de la organizacion. Basicamente los
procedimientos se dan de acuerdo a la categoria y las estrellas que tenga el hotel,
puesto que, cada area necesita de un proceso y este de un procedimiento para

realizar cada una de las actividades a emplear.

Los procedimientos hoteleros son fundamentales para mejorar la productividad de
una empresa para que sean totalmente estandarizados, con bases en
procedimientos certificados Intriago, (2018). Por otro lado, es necesario mencionar
gue los manuales de procedimiento de servicios son definidos por la calidad que
estos brindan, ademas, que al ser aplicado proporciona mayor seguridad en el
resultado, puesto que, certifica la mejora continua en los procedimientos de

servicios.



Lucas (2019), menciona que el sistema de gestion operativa hotelera debe ser
disefiado tomando en consideracion el entorno de la empresa y su competencia. La
gestiébn operativa es importante dentro de las actividades hoteleras, ya que,
determina el proceso y de este el procedimiento, el cual, comprende la forma en la
gue se estan efectuando cada uno de estos, sin embargo, mediante la gestion se
pueden detectar problematicas originada en el procedimiento, en vista que esta

requiere una planeacién, ejecucion y control del trabajo a realizar.

Un andlisis de los estudios realizados sobre el desempefio de la planta hotelera
ecuatoriana, permitié identificar algunas problematicas en torno a la operaciéon y la
gestion de la mayoria de los hoteles que la conforman dentro de los que se
encuentra la administracion empirica por parte de la gerencia. Segun Ponce (2017)
esto es debido a que los conocimientos relacionados con la gestion hotelera que
poseen los gerentes, son limitados, por lo que, desempefian sus funciones basadas

en lo que creen que otros hoteles hacen.

Se evidencia ademas la insuficiente preparacion técnico-.profesional de los
directivos hoteleros.- A diario nacen nuevos emprendimientos turisticos donde sus
propietarios no cuentan con una formacion técnico profesional en el area, limitando
su pro actividad para la solucion a problemas que se presentan en la empresa, para
la entrega de un servicio o producto de calidad, etc. debido a que desconocen los
procesos operativos y de gestidn claves para el buen funcionamiento de la empresa
hotelera, los administradores de hoteles se dejan guiar por comentarios de atencion
gue reciben en otros hoteles sin considerar que esto terminara afectando la imagen

del establecimiento lo cual repercute en la disminucién de clientes.

Otra de las falencias comunmente persistentes dentro de las empresas hoteleras
segun Posso, J.,(2014), es que no cuentan con un registro detallado de las
habitaciones, puesto que al vender las habitaciones en los diferentes medios
electrénicos en muchas ocasiones el recepcionista oferta las habitaciones
ocupadas y al momento que el cliente llega a hospedarse no encuentra el servicio
de alojamiento disponible, debido que en todos los establecimientos tienen
destinado un tiempo maximo para desocupar la habitacién rentable.



La provincia de Manabi cuenta con una amplia oferta turista, donde se pueden
realizar diferentes actividades con la finalidad de cubrir las necesidades de los
visitantes. Dentro de esas necesidades, esta la del descanso y en este sentido, uno
de los principales componentes turisticos es el area hotelera, ya que sin ella no seria

posible la pernoctacion de los viajeros durante su estancia en el lugar.

Un primer acercamiento al estudio del comportamiento operacional de estos hoteles
puso de manifiesto algunas falencias en cuanto al desempefio del talento humano.
El estudio arroj6 que, una de las probleméaticas principales, estad vinculada
directamente con la deficiente preparacion técnico-profesional, asi como la falta de
planificacién en base a su contratacion Alfonso (citado por Zambrano, 2018). Lo
anterior trae en consecuencia que las multitareas asignadas a dicho personal, se
realicen empiricamente, lo que implica, en gran medida, que los procesos
operacionales de servicio no se desarrollen adecuadamente afectando

negativamente, la satisfaccion del cliente.

En Manta se evidencia problemas de caracter operacional en instalaciones
hoteleras. Segun Intriago (2018), los problemas ya mencionados (que resultan
comunes a casi todos los establecimientos hoteleros de la region), se agregan otros
asociados a los procesos de trabajo (de servicio y apoyo) como la limitada
estandarizacion de los mismos, la insuficiencia de procesos en areas operativas y
funcionales como la informatizacion, el check in y check out, la atencion al cliente,

etc.

Otros problemas detectados en el destino, se relacionan con el cumplimiento de
normas establecidas (normas de atencion al cliente), el desempefio del personal,
limitada capacidad para solucionar problemas. Ademas, el deficiente control de los
procesos y su funcionamiento, dificulta el desarrollo sostenible de la actividad pues
afecta directamente la calidad en la prestacion de servicios y la baja rentabilidad del

negocio.

Alvia (2017), indiaca que una de las deficiencias en los hoteles de la ciudad de
Manta radica en los proyectos de procesos pausados, que limitan el desenlace de
la proactividad que tiene como objetivo la actividad hotelera, interviniendo de forma



negativa en la continuidad de la planificacion dentro de los proyectos planteados,
los cuales repercuten en los resultados que se buscan alcanzar por medio de los

procesos obstaculizando la sostenibilidad de dicho sector.

Cabe destacar que entre las principales problematicas que se identificaron inciden
en la ausencia de modelos de gestion operativa que direccionen el manejo correcto
del proceso de oferta del servicio hotelero (Lucas, 2019). Abriendo un horizonte de
posibles errores a ejecutar dentro de la gestion de una empresa hotelera puesto que
al no contar con los direccionamientos se toman decisiones que trascienden en el
desarrollo de las empresas, teniendo consecuencias directas en la oferta de los
servicios que se proporcionan al huésped teniendo como resultado la insatisfaccion

del cliente.

Cabe sefalar que la Organizacién internacional para la estandarizacién (ISO)
(2015), establece que los procesos son un conjunto de actividades relacionadas
entre si 0 que interacttan, transformando elementos de entrada en elementos de
salida, donde los elementos de entradas deben determinar el uso de equipos y
materiales a utilizar para cumplir con las labores cotidianas dentro de la empresa, a
la vez establecer el personal que hara uso de las mismas, teniendo en consideracion
gue las empresas hoteleras confunden los tipos de herramienta que se implementan
en el desarrollo de los procedimientos impidiendo una salida satisfactoria en los

procesos de servicio

En el hotel Balandra se evidencian factores que conllevan a problematicas por el
exiguo de evaluacién de la gestion operativa, por la limitada verificacion de
implementos necesarios para realizar las actividades que requiere cada proceso. A
todo lo anterior se agrega la preparacion de los directivos hoteleros que se pone de
manifiesto en el desconocimiento de los procesos de servicios por los jefes de
areas, en la capacidad para resolver oportuna y agilmente, los problemas de la
operacion, lo que, evidentemente, repercute en el funcionamiento del hotel en

términos de calidad del servicio y potencialidad del rendimiento econémico.

Una de las causas que genera estos problemas, la describe Delgado (2017), cuando

plantea que los inconvenientes radican en que cuyos procesos de ejecucion son



lentos por lo que, los hoteleros, ante la necesidad de continuar operando y
desarrollando la actividad, buscan formas y vias para no detener y continuar el

negocio.

Ante la situacion problémica, expuesta anteriormente, surge la siguiente

interrogante:

¢, De qué manera, el disefio de procedimientos en procesos de servicios contribuiria

a la mejora de la gestién operativa en el hotel Balandra del destino Manta?

1.2. JUSTIFICACION
1.2.1. TEORICO

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, en la
sistematizacion de un conjunto de conceptos, criterios y enfoques sobre el tema que
se aborda, lo que constituye un aporte de la presente investigacién. El mismo se
sustentard mediante la delimitacion de las tematicas planteadas en base a la
busqueda de informacion bibliografica y documental. Hay que mencionar que la
contribucién tedrica por Avendafio & Cortes (2016) menciona que los procesos de
servicios al interior de una empresa hotelera dan acceso a conocer las labores a
ejecutar antes, durante y después de la prestacion del servicio con el propdésito de
alcanzar la satisfaccion del huésped, el cual, permite identificar herramientas de
mejora que beneficien a la gestion que realizan las empresas hoteleras del destino

Manta.

1.2.2. METODOLOGICA

Segun Goémez (2012), la metodologia de la investigacion es la disciplina que se
encarga del estudio critico de los procedimientos, y medios aplicados por los seres
humanos, que permite alcanzar y crear el conocimiento en el campo de la
investigacion cientifica. Dicha metodologia, incorpora un conjunto de técnicas y
herramientas de facil aplicacion para los establecimientos hoteleros, por lo que esta
(la metodologia) constituye un aporte a la gestiébn actual que se observa en los
hoteles de Manta. La metodologia disefiada para la mejora de los procesos, que se
muestra en la investigacion, fue el resultado del analisis de metodologias ya

existentes y aplicadas, de donde se tomaron los aspectos que funcionalmente,



podrian ser adaptados a las condiciones y caracteristicas de los hoteles a estudiar.
La metodologia, aporta al desarrollo de la gestion por procesos en el objeto de
estudio, por esto fue necesario considerar las referencias metodologicas de Garcia
(2007), Mallar (2010), Vifiachi (2014) y Restrepo (2017), las mismas que aportaron
a la construccién de una nueva metodologia para el cumplimiento del presente
proyecto en base a las necesidades que demanda la investigacion en el hotel

Balandra.

1.2.3. PRACTICA

La justificacion practica radica en que la misma, contribuye al mejor desempefio
practico de las areas y/o departamento del hotel Balandra, no solo del objeto de
estudio, sino también al resto de empresas hoteleras del territorio, en tanto, la
metodologia que se propone para el estudio y mejora de los procesos de servicio,
emplea técnicas y herramientas que facilitan el trabajo y la obtencién de informacion
de utilidad para la gestion, resultando de una aplicacién poco compleja. Por otra
parte, los resultados de su aplicacion, contribuyen a perfeccionar la gestion
operativa de dichos establecimientos, en consecuencia, a mejorar, potencialmente,

el desempefio de los mismos en términos economicos, de mercado y de imagen.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar un procedimiento en procesos de servicios para la mejora de la gestion

operativa en el hotel Balandra del destino Manta.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Determinar el estado actual de los procesos de servicios en areas

operativas del hotel Balandra.

» Disefar un procedimiento de documentacioén de procesos para la mejora

de la gestion operativa en el hotel Balandra.

» Validar la propuesta del procedimiento de documentacién de procesos
para la mejora de la gestion operativa del hotel Balandra.



1.4. HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER
Si se disefia procedimiento en procesos de servicios, entonces es posible contribuir

a la mejora de la gestidon operativa en el hotel Balandra del destino Manta



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. TURISMO Y HOTELERIA

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (citado por Pinassi & Ercolani, 2017)
define al turismo como las acciones que cumple un individuo mediante el
desplazamiento y pernoctacion fuera de su lugar de residencia, teniendo una
duracion menor a un afio, por motivaciones de entretenimiento, cultura etc.
Permitiendo que el individuo conozca nuevas formas de vida vinculdndose a nuevos
territorios donde se desarrollan actividades diferentes a las que desarrolla su
cultura, teniendo nuevas vivencias con la interaccién de comunidades y el uso de
servicios activando la economia para favoreciendo a los habitantes del territorio

donde se desarrolle la actividad.

El sector turistico aporta al desarrollo de territorios para promocionar un destino,
donde el turismo crea alrededor de 292 millones de cargos anualmente (Hernandez,
Vargas, Castillo, & Zizumbo, 2018). De lo anterior, puede afirmarse, entonces, que
el turismo contribuye a la dinamizacién de la economia de un destino, mediante el
desplazamiento de las personas, en tanto estas hacen uso de diversos servicios

asociados a esta actividad sean estos basicos o0 complementarios.

El turismo tiene como finalidad satisfacer las necesidades de ocio del individuo,
otorgando nuevas opciones de conocer destinos en paises distantes, que ponen a
disposicion de los visitantes espacios donde existe presencia de atractivos turisticos
naturales o culturales. Luego, puede resumirse que el turismo es una actividad de
servicios personales, motivados por conocer territorios distintos al lugar de
residencia que ofertan servicios de alojamiento, alimentacion, animacion y

transporte tan variado como el gusto del consumidor (Moreno, 2016).

Ello se manifiesta en el ciclo de produccion turistica, el cual puede mostrarse, en
forma abreviada, en la figura 2.1. En el mismo, un papel significativo, por su
capacidad de potenciar la sostenibilidad del mismo, lo tiene la hospitalidad,
entendiéndose esta desde dos perspectivas, la actitudinal (“...la cualidad y actitud

de acoger amablemente a los visitantes” Gallego, 2002, p.47) y la empresarial,
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referido a la capacidad del destino para atender adecuadamente al visitante, durante

su estancia en el mismo.

Comumncacion

/Distribucion

CICLO DE PRODUCCION
TURISTICA

H

ESTABL=CIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO (EAT)

Figura 2.1. Ciclo de produccion turistica

Es en esta fase del ciclo, donde el destino, para garantizar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de viaje de los visitantes, dispone de establecimientos,
orientados a ofrecer donde pernoctar (alojamiento), donde y como recrearse
(servicios de animacion y recreacion), como trasladarse de un lugar a otro (servicios
de transporte), etc.

Atendiendo al objetivo central del presente trabajo, serd esta perspectiva de la
hospitalidad turistica, la que resulta de interés particular y en especial, los servicios
de alojamiento. Como se apuntaba anteriormente, las facilidades que brindan los
servicios de alojamiento dentro del sector turistico, son indispensables debido a que
el turista necesita de establecimientos para su descanso y reposicion de energias.

Con los cambios en los habitos de vida y de consumo como resultado del desarrollo
tecnoldgico, social y econdmico, cada dia los turistas se han vuelto mas exigentes
en sus expectativas y satisfaccion de sus necesidades. Estos hoy, buscan una
atencion mas personalizada, espacios diversos que sean llamativos a su vision en

cuanto a proporcionarle nuevas experiencias.
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Esta situacion ha llevado a los establecimientos de alojamiento turistico (hoteles,
moteles, villas, aparthoteles, etc.) a concebir y entregar servicios que trasciendan el
alojamiento, como producto principal. Actividades recreativas, de movilidad dentro
del destino, de comercializacién de productos, etc. son ejemplos de servicios que
complementan la actividad principal del establecimiento hotelero, aportando un
valor agregado a la estancia en el mismo. Todo ello crea las potencialidades para
el regreso del turista, si este ha sentido que sus expectativas han sido cumplidas.
De todo lo anterior, se desprende la importancia que tiene el sector hotelero (se
incluyen aqui todos los establecimientos de alojamiento con fines turisticos) para el
desarrollo del turismo en cualquier destino con esta vocacion. De ahi, la importancia

de su estudio.

Resulta, pues, imprescindible acercarnos a esta actividad desde su definicion, como
punto de partida. En este sentido, son diversas las definiciones que se encuentran
en la literatura sobre el tema. Madrid (citado por Chulin, 2016) indica que la hoteleria
es parte de la composicién de un producto turistico, como las instalaciones e
instituciones que proporcionan facilidad de alojar a los viajeros en un destino. Sin
embargo, por otro lado, Cano (2018) menciona que la hoteleria predeciblemente
ejerce actividades turisticas, siendo este el elemento principal para estructurar
conjunto de actividades procedidas de la hospitalidad. Dejando en claro que la
hoteleria es un componente fundamental del turismo, ya que preexiste la oferta del
servicio de alojamiento al visitante, puesto que se realiza con el fin de cubrir las
necesidades que el turista esta obteniendo, algo esencial que destacar es que la
hoteleria no solo se vincula con el servicio de alojamiento, sino también al servicio
de restauracion puesto que son las principales actividades que realiza un viajero

para mantenerse dentro de un destino.

Segun Moya (2017) define la hoteleria como la oferta de un producto intangible, ya
gue, se deriva de la prestacion de un servicio que se consume al momento de
adquirir un producto. Sin embargo, se debe considerar que para la prestacion de
dicho servicio es indispensable contar con la parte tangible como son las

habitaciones, no obstante, esta prestacion posee un mayor componente intangible
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debido que el cliente se lleva la sensacion de alojarse otorgandole el nombre de

producto-servicio.

En relacion a su desarrollo, cabe destacar que este sector, ha tenido un incremento
permanente debido al propio desarrollo de turismo incluso, en paises de bajo
desarrollo econdémico, atendiendo a la capacidad de esta para contribuir al progreso
en este sentido, al margen, de lo lucrativo del negocio, en el caso del sector privado.
Los cambios sociales, econdémicos y tecnoldgicos ocurridos en el trascurso del
tiempo (ampliacién de los periodos vacacionales, estructura salarial, globalizacién,
internet, innovacion, etc.), han influido en el incremento de la posibilidad de viajar

de las personas, lo que incrementa la demanda en el orden turistico.

El incremento de establecimientos hoteleros, ha sido una de las respuestas a esta
realidad, contribuyendo al mismo tiempo, a la creacion de puestos de trabajo, al
incremento de producciones industriales y alimenticias necesarias para la operacion
hotelera, etc. En fin, el desarrollo hotelero, contribuye a la dinamizacién de la

economia de un pais.

Para lo que es necesario indicar que debido al aporte del sector en la economia
Vargas (2018) determiné mediante estudios que existen aproximadamente 184.299
hoteles a nivel mundial, con un nimero de plazas que alcanza las 16.966.280
habitaciones. Tomando en consideracion dicho incremento surgen nuevos espacios
para la adquisicion de establecimientos de alojamiento con la finalidad de cubrir la
demanda existente, la prestacion de servicios hoteleros ocupa un lugar importante
dentro del desarrollo sostenible a nivel global, el cual asiste la variedad de

necesidades del mercado mediante

Pero Smith Travel Research (STR mencionado a lo largo de la investigacion) (citado
por Vargas, 2018) cuenta con una estadistica acerca de este sector hotelero donde
hace referencia a un incremento del 17,7% desde hace diez afos. El aumento de
empresas hoteleras cada afio incrementa puesto que actualmente el turismo es mas
importante dentro de un pais, es importante sefialar el incremento de las empresas
hoteleras por ello STR lleva una estadistica donde se refleja que, cada dos afios, a

nivel mundial, la cantidad de hoteles y plazas aumenta notoriamente (Grafico 2.1).
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Grafico 2.1. Dinamica del crecimiento de establecimientos hoteleros a nivel mundial. Periodo
2008-2018

Lo que permite realizar un analisis del sector hotelero a nivel global, conociendo el
porcentaje de crecimiento logrando que la dindmica de este servicio desarrolle
innovacion dentro de cada uno de los procesos. Resulta evidente, entonces, los
multiples beneficios que genera esta actividad no solo a nivel del individuo, sino

también, para los paises.

No obstante, los beneficios descritos, es también un punto de analisis, algunos de
los inconvenientes que este sector arrastra, siendo los més significativos, a criterio
de las autoras de este trabajo, los que se asocian a las caracteristicas inherentes a

la empresa hotelera (Figura 2.2).
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Dependencia al nivel
de atractivo
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Figura 2.2. Caracteristicas fundamentales de la empresa hotelera
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Habitacion que no se vende en el dia, se pierde afectando el nivel de ingreso del
establecimiento. Ello significa, al decir de Ulacia & Blanco, (2018), que “la habitacién
solo produce ingresos cuando se consume. Hasta ese momento, es solo un espacio,
no una habitacién” (p.30). Es aqui donde radica la diferencia entre los productos o
bienes industriales que pueden ser almacenados para ser vendidos o utilizados, en

posteriores oportunidades.

La innovacidon tecnoldgica, en particular, las comunicaciones y el transporte,
condicionan en alto grado el desarrollo de las empresas hoteleras. El empleo de
tecnologias de la informacion y la comunicacién (Tics), tienen un fuerte impacto en
el desempefio de los procesos de trabajos (operativos, funcionales vy
administrativos), que se desarrollan al interno de las mismas. Algo similar ocurre
con las tecnologias vinculadas al transporte, en especial el aéreo, pues el
incremento del flujo de personas hacia los diferentes destinos turisticos, dependen
en mucho de estos medios de transporte. La puesta en marcha de un
establecimiento hotelero, requiere de un alto monto de capital fijo. La recuperacion
de dicha inversion, estara en dependencia, de la acertada gestion operativa del

mismo.

Un requisito indispensable de una oferta hotelera, es la ubicacion del
establecimiento, en lugares de fuerte atractivo turistico (precisamente por el nivel
de capital que se requiere para ello). En este sentido, Martinez & Ulacia (20011),
plantea que “Los visitantes requieren de un conjunto de “facilidades” para realizar
sus estancias en los destinos turisticos. Por ahora, llamaremos facilidades... a las
instalaciones que permiten la satisfaccion de las necesidades bésicas de las
personas: alojamientos, alimentacion, recreacion, etc.” (p.43). Lo anterior sugiere
pensar en la relacién hotel-atractivo turistico, en tanto, no resulta logico, en
términos econdmicos financieros, invertir en un hotel, en un lugar cuya capacidad

para atraer flujos turisticos es baja.

Las caracteristicas antes descritas, tienen también su impacto en la forma de
gestionar los establecimientos hoteleros para satisfacer los requerimientos de la

demanda.
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2.1.1. LAHOTELERIA EN EL ECUADOR, MANABI Y MANTA

La hoteleria en la actualidad busca mantenerse posicionado dentro del mercado
estableciendo medidas de innovacion constantemente donde los cambios surgen
en la oferta del producto y servicio (Veloz& Vasco 2016). Las organizaciones
hoteleras forman parte de la planta turistica, donde la prestacién del servicio
dinamiza la economia de un pais, ademas, existen hoteles de diferente categoria y
esto produce un a alto indice, de renovacion del producto o servicio siempre y

cuando ofrezcan mantenga estandares de calidad.

Mediante el incremento de la actividad turistica, el estado ecuatoriano realiza la
gestion para la mejora de la actividad donde se pretende establecer al turismo como
uno de los sectores econdmicos mas importantes ya que mediante la presencia de
establecimientos hoteleros la dinamizacién de la economia y el incremento de
turistas es notorio por ello se realizan estrategias de marketing para captar nuevos

mercados.

De acuerdo con Gruezo, Rodriguez, Amilcar, Félix, & Oyarvide (2018) el Ecuador
en la actualidad busca una economia firme para el pais donde la hoteleria es un
pilar base debido al incremento del sector. Mediante el aumento de establecimiento
de alojamiento el estado ecuatoriano considera a la hoteleria como una fuente de
ingresos econdmico permitiendo que el desarrollo de la actividad aumente a pasos
agigantados; asi, estableciendo un plan de accidn estratégico donde se proteja
dicha actividad y se direccionen directrices de calidad para la captacién de nuevos

espacios.

De acuerdo al incremento de la actividad turistica la provincia de Manabi también
realiza un plan de desarrollo local para impulsar al turismo ya que cuenta con una
diversidad de recursos. Hormaza, & Villafuerte (2018) sefiala que Manabi pese al
fendmeno sismico que sufrié el 16 de abril del 2016 resurge y ya cuenta con
importantes inversiones en el sector hotelero. Sin embargo la provincia desarrollo
estrategias para incrementar el ingreso de activos econdmicos mediante la
prestacion de servicios como campafas de turismo solidario donde los

establecimientos turisticos lograron reactivar sus actividades dandose a conocer a
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nivel mundial y captaron nuevos inversionistas, el sector hotelero tuvo la
oportunidad de realizar vinculos con inversores para restaurar su infraestructura

lograndose recuperar, la planta hotelera en menos de dos afios casi en su totalidad.

También Martinez, & Garcia (2015) definen que la hoteleria en Manabi posee una
gama de establecimientos hoteleros, teniendo como finalidad cubrir la demanda
existencial, contando con establecimientos para target de poder adquisitivo y
centros econémicos. Contando con una hoteleria diversa que permite acoger un
mercado nacional e internacional para la diversidad de necesidades que posee cada
uno de ellos, dicha actividad en Manabi pretende cubrir no solo la parte urbana
también se encuentran alojamientos en la zona rural de la provincia, la hoteleria
estudia el poder adquisitivo de los turistas para poder establecer los servicios a

ofertar.

Blanco, Font, & Villacreses (2017). La hoteleria dentro de la provincia de Manabi es
uno de los factores mas importantes para el desarrollo de la provincia. Considerando
gue Manabi es una de las provincias mayormente frecuentadas debido a la
potencialidad de atractivos que esta posee tanto naturales como culturales, este
territorio tiene elementos importantes para el desarrollo turistico pero debido a la
manipulaciéon no se ha desarrollado como tal, destacando que Manabi posee una
estructura hotelera de diferentes tipos de caracteristicas basada en la categoria de
5 a 1 estrella, puesto que cada categoria cumple distintas funciones. De acuerdo al
objetivo de investigacion se estudia la actividad hotelera que se realiza dentro del

destino Manta, lo que permite tener una percepcion de dicho sector.

Debido al desarrollo de la actividad turistica en el canton Manta aumenta la
demanda ya que cuenta con diferentes atractivos turisticos naturales y culturales
dentro del territorio. Zambrano (2018) hace referencia que en Manta actualmente
es considerada un destino de la provincia de Manabi por la cantidad de
establecimientos hoteleros que cuenta donde se ubican centros de alojamientos
reconocido a nivel nacional e internacional. La gama de oferta de alojamiento cada
dia incrementa dentro del territorio, considerando las nuevas necesidades que

surgen a los clientes, por esto se cuenta con una diversidad de oferta hotelera para
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las diferentes modalidades de turismo, mediante el estudio de la demanda se
pretende delimitar cada una de las actividades a realizar para lo que la camara de
turismo del Manta realiza control dentro de este territorio para establecer medicadas

y gestion de calidad, lo que permite garantizar el servicio de hoteleria.

Este territorio se involucra cada dia méas en el sector de la hoteleria, contribuyendo
al desarrollo de la localidad. Becerra, Becerra, & Quijije (2018) hace hincapié que el
sector hotelero de Manta sufrié afectaciones debido a el terremoto del 16 de abril
del 2016 donde 30 establecimientos fueron destruidos en su totalidad y 20 de ellos
afectaciones leves, teniendo un 60% de pérdida en hoteleria. Pese a ello, el sector
hotelero se recuperd rapidamente con la ayuda de inversionistas internacionales
alcanzando algunos de ellos, certificaciones a nivel nacional e internacional,
acreditandoles un mayor valor frente al mercado, otro de los factores que contribuy6
a la reconstruccion del sector fue la llegada de cruceros de diferentes puntos del
mundo a la ciudad de Manta, otorgando un valor agregado al atractivo natural (de

playas) ya existente.

Para Cedefio (2018) en Manta el sector hotelero no radica las discrepancias entre
el sector publico y privado lo cual repercute a los procesos de gestion que se
desconocen en la hoteleria. Dadas estas manifestaciones se puede mencionar que
muchos administradores de las empresas hoteleras de la ciudad no aplican ni
cuenta con los procesos de gestion en el area hotelera, puesto que debido a las
falencias existentes muchas de estas empresas no toman las medidas necesarias
direccionando a la organizacion al declive, de tal manera que el principal problema
gue se suscita en los establecimiento es la contratacion del personal no acto para
ejercer dicha actividad, de modo que esto hace que los procesos no funcionen como

tal y esto genera la insatisfaccion del cliente.

Sin embargo, el sector hotelero en el cantébn Manta trabaja por el desarrollo de la
actividad de alojamiento. Garcia (2019) pero presenta malestares en la gestion
hotelera de la ciudad debido a la aparicion de establecimientos informales. Lo que
influye en la calidad del servicio y afecta directamente a la gestién de las empresas
hoteleras ya posesionadas en la ciudad, puesto que no cuentan con el conocimiento
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necesario para brindar servicios garantizado, limitando el desarrollo productivo de
la misma, la falta de planificacion y conocimiento del proceso de manejo empresarial
gue conlleva cada uno de los métodos operacionales dentro de la administracion se

ven afectados en gran nivel por la improvisacion de la actividad.

Monagas (citado por Guato, 2019) menciona que el procedimiento permite la
valoracion del conocimiento o capital intelectual de quienes conforman la empresa,
logrando que los procesos sean llevados a cabo con precision y exactitud. Por otro
lado, Datadec, (2017) menciona que es la mejor la forma especifica de llevar a cabo
una actividad. Es considerado como un método, ya que permite ejecutar las
acciones para conseguir el resultado propuesto, este contiene diferentes tipos de
etapas. Por ejemplo, en area de recepcion de llamadas 1. Contestar el teléfono
brevemente 2. Saludar como corresponde 3. Dar a conocer la empresa 4. Dar su

nombre y ponerse a disposicion de la persona que llama.

Mediante el estudio se deben tener en consideracion tres tipos de procesos claves
bajo el criterio de Vega, & Ortiz (2017) como son los procesos estrategicos, claves
y de apoyo, teniendo como finalidad establecer una coneccion entre a demanda de

los clientes con la satisfaccion del mismo. Ver figura 2.3
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Figura 2.3. Mapa de procesos segun Vega & Ortiz 2017, que identifica la empresa hotelera
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Los procesos son fundamentales en cualquier ambito laboral, como lo muestra la
figura 2.3, ya que sirven como guia para ejercer cualquier actividad. Sin embargo,
en las empresas hoteleras no es la excepcion, puesto que, contribuye a que los
trabajadores realicen sus actividades de la mejor manera posible. Hay que
mencionar que existen diferentes tipos de procesos como son: los procesos
estratégicos que en estos se basa (comunicacion externa e interna, calidad e
inocuidad, direccion y disefio), los procesos claves (comercial, alojamiento,
restauracién recreacion y animacion) y por ultimo se tiene los procesos de
apoyo(aseguramiento, servicios técnicos, seguridad proteccion y econdmico
financiera), en cada uno de ellos se muestra en el mapa anterior considerando que

cada proceso forma parte y es factible para la organizacion.

Arnoletto, & Diaz (2009) menciona que la gestion operativa busca incrementar su
capacidad para mejorar la actividad de una empresa, la misma que establece como
tareas el analisis de los servicios, analisis de procesos y la revision de las
estrategias disefiadas. Abriendo nuevos caminos para el desarrollo de la empresa
mediante el conocimiento de los servicios que se ofertan con la aplicacion de los
procedimientos programados, para dar cumplimiento a las estrategias elaboradas
con la finalidad de obtener los objetivos trazados, en el andlisis de servicio se
identifican los datos y conocimientos que se tienen al momento de ejercer los

procesos indicados de forma estratégica para el desempefio de las labores.

Cabe mencionar que Pérez & Piza indican que la gestidon operativa debe conocer
los objetivos operativos para designar las actividades, pero también se debe llevar
el control de los indicadores y propésitos operativos. Permitiendo identificar las
aspectos negativos y positivos que surgen mediante la operacion de las actividades
en la empresa, el control de cada procedimiento aplicado da apertura a establecer
medidas estratégicas con la finalidad de dar solucion a posibles problematicas que
se presenten dentro del proceso de servicio, debido que la gestion operativa esta
enfocada a sistematizar informacion de las operaciones que se realizan y a su vez

a la mejora continua de las actividades que se desempefan.
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2.2. LA GESTION HOTELERA

Segun Giménez, Marin, & Cedefio. (2015). Se considera la hoteleria como una
actividad economica donde se comercializa un servicio. Lo cual colabora a la
importancia de la hoteleria debido que no solo oferta nuevas plazas para un estado
sino también nuevas fuentes de ingresos para el pais, donde se obtendran activos
econoémicos que permitan el desarrollo de un territorio o nacion. Abordar el estudio
de la gestion hotelera, obliga en primer lugar, a dejar establecido lo que se entiende

por gestion.

Para la Vilcarromero (2013) afirma que la “gestion es la accion de gestionar y
administrar una actividad profesional destinado a establecer los objetivos y medios
para su realizacion” (p.14). Logrando vincular las dos operaciones son la finalidad
de una empresa en busca de la excelencia sin embargo para ello se deben conocer
lo principios que fundamentan la actividad donde se desenvuelve el establecimiento,
asi, se obtendran las técnicas o herramientas que den ejecucion a lo planteado.
Pero cabe menciona que Huergo (2004) indica que “la gestidon siempre implica un
trabajo de diagndstico” (p.4). Lo que permite conocer las caracteristicas desde lo
general a lo particular de las caracteristicas, tanto de la parte interna y externa que
contiene la actividad productiva, destacando que sirve para reconocer la situacion

actual del mismo.

La gestion hotelera se basa en el conjunto de operaciones que se realizan en una
empresa para su beneficio, teniendo como objetivo que las actividades reflejen el
desarrollo de la misma generando oferta de calidad y satisfaccion al cliente.
(Monsalve & Hernandez, 2015). La practica de dicha accion permite la
administracion de los establecimiento logrando influir en la percepcién de los
productos y servicio que se oferta, de modo que la gestion hotelera organiza las
actividades que conlleva en base a los procesos de un hotel, con el fin de mejorar
la calidad de lo promocionado, ademds, se debe de orientar a un entorno
competitivo para analizar y comprender las falencias existentes, de manera racional
logrando crear nuevas estrategias direccionadas a cumplir con los objetivos

propuestos.



21

Para la mejoray el crecimiento en el sector hotelero evitando problematicas a futuro
ya que estas delimitan planificaciones para los procesos a seguir. Torres, Pérez, &
Hernandez (2016) menciona que la gestion en la hoteleria es una estrategia que
aporta eficiencia, eficacia, garantia y calidad a los servicios. La cual coadyuva la
parte operativa que tributa a la prestacion del servicio, obteniendo pautas para
gestionar la empresa bajo directrices establecidas, pero también busca conocer un
plan de accién donde se detalle la razon de ser y la oferta basica que tiene el sector

hotelero donde se cubran las necesidades del consumidor.

Para Gruezo, Rodriguez, Amilcar, Félix, & Oyarvide (2018) la gestidon hotelera se
enfoca en la administracién que realiza la organizacion en base a la oferta del
producto y el servicio. Esta se encarga de administrar y organizar las actividades,
cada departamento esta relacionado con un tipo proceso diferentes, para verificar
la viabilidad de la empresa se deben evaluar todos los procesos que formen parte
de la misma, mediante un diagnostico se detectara de forma répida las falencias
gque se suscitan permitiendo tomar medidas correctoras para la mejora continua de

dicho establecimiento.

El enfoque de gestidn se enlaza en el mundo empresarial puesto que todas las
empresas quieren estar en constante competitividad, de tal manera que el enfoque
de gestion se direcciona de manera eficiente de cdmo mantenerse en el mercado
(Chavez, 2012). Este se encarga de administrar o dirigir para conocer cOmo actuar
de acuerdo al enfoque, por tanto, la gestion se caracteriza por los procesos que se
debe de seguir para lograr lo propuesto mientras que el enfoque se centraliza en las
actividades de cada uno de los métodos que se llevan en las diferentes areas,

basandose en las funciones que requiere el establecimiento.

El enfoque basado en proceso pasa por una transformaciéon, donde se relacionan
un conjunto de actividades formandose componentes de entradas (Hernandez,
Martinez, & Cardona, 2015). Donde los objetivos o metas juegan un papel
importante dentro del establecimiento, porque determinan aquellos elementos que
sufren un cambio para lograr vender el servicio teniendo en consideracion el sistema

de procesos operacionales de servicios donde se definen la etapa de inicio y fin;
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este enfoque accede a conocer posibles interrogantes del servicio considerando
gue este contiene intangibilidad, dificultando la evaluacion basada en proceso de

transformacion.

Este enfoque de gestién, asociado a la empresa hotelera, impone analizar su
vinculo con los objetivos principales que presenta la misma. Toda empresa hotelera,
conformidad de los objetivos particulares que persigue en funcién del mercado y
segmento que opera, su modalidad y categoria, responde al cumplimiento de dos

objetivos rectores, uno de caracter econémico y el otro, de caracter social.

El objetivo econdmico se orienta a garantizar la rentabilidad de la empresa, mientras
gue los objetivos sociales responden a la eficacia de esta, en tanto estan orientados
al logro de la satisfaccion de los clientes. Uno y otro forman una unidad
complementaria pues uno no se cumple sin el otro. La rentabilidad hotelera se
obtiene a partir del dinero que entregan los clientes a cambio de los servicios que la
empresa le ofrece, pero, si estos servicios no satisfacen las expectativas de compra
de los clientes, dicha compra no se repetira, lo que ocasionara la disminucién de los

ingresos de la empresa.

En la literatura sobre el tema, aparecen diversos criterios, sobre el contenido de los
objetivos econdmicos de una empresa hotelera. Pérez (2015) El objetivo econémico
de la empresa es analizar el estado situacional de su infraestructura organizativa, la
finalidad de las empresas es crear divisas de valor para la mayor productividad de
la empresa. Dejando en claro que los objetivos economico estan asociado de una
u otra forma con los objetivos sociales , de tal manera hay que mencionar que
muchas de las empresa buscan la rentabilidad de la misma, no obstante el objetivo
econdmico influyen en empresas privadas y publicas ambas generan la economia
con el fin de ilustrar la comercializacion de bienes y servicios, con la finalidad de
satisfacer las necesidades de la sociedad, por tanto suelen existir cambios en la

estructura como ascenso o descenso de la rentabilidad del negocio.

Otro tanto sucede con los objetivos sociales. Sin embargo, se deriva de la utilidad
social, el interés general o el beneficio publico de los bienes producidos o de los

servicios prestados, o del empleo de grupos desfavorecidos en el proceso de
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produccion o distribucién. Monzén, & Herrero (2016) donde el “objetivo social se
deriva de la utilidad social, el interés general o el beneficio publico de los bienes
producidos o de los servicios prestados, o del empleo de grupos desfavorecidos en
el proceso de produccién o distribucion” (p.311). Este hace referencia al beneficio
de la sociedad puesto que consiste en actividades realizadas por la poblacion, dicha
actividad se refiere neutralmente a establecer fuente de trabajo para la colectividad,
incluyendo todos los beneficio de acuerdo a los estatutos que establece cada pais,
esto permitira demostrar el desarrollo de las habilidades que posee cada miembro
de esta sociedad, generalmente esto se da con el fin de dinamizar la economia de
la comunidad; llegan a una misma idea, aun cuando la naturaleza en cuanto a la
propiedad de la empresa difiera (publica o privada): la satisfaccion de los clientes

de la empresa y de la sociedad.

La observancia de los objetivos de la empresa hotelera, condiciona la esencia de la
gestion de estas empresas, en especial la de los objetivos sociales. Son estos
altimos los que sustentan la funcién basica de estas empresas. Ulacia y Blanco
(2018), se plantean esta funcion basica como la “produccion y entrega de productos-
servicios de forma competitiva a fin de proporcionar una estancia satisfactoria al
cliente y al mismo tiempo, ser rentables” (p.43). Obteniendo la necesidad de
plantear funciones que aporten al servicio para satisfacer y cubrir las necesidades
de la persona, considerando que solo se lograra si se tiene una base de
conocimientos acerca de los procesos de operacion en cada una de las funciones

a realizar.

Cualquiera sea el criterio a tomar, es claro que, para lograr satisfacer las
expectativas y necesidades de los clientes respecto al producto hotelero, es
necesario “gestionar”, la forma en que esta funcioén basica se concreta, en otras
palabras, se necesita gestionar el funcionamiento del establecimiento hotelero.
Norma ISO 9000: 2000 (citado por Rodriguez, Pelegrin, Manes, Naranjo 2008)
establece que los procesos son un sistema de actividades, las cuales convierten un
elemento de acceso en efectos. Con el objetivo que el proceso desarrolle una

propuesta de mejora continua dentro del sistema de gestion para obtener una
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responsabilidad de acuerdo a la direccion que establece la empresa mediante el
manejo de los recursos existentes, sin descuidar el control de cada requisito que

conlleva la elaboracion del producto para el analisis de la satisfaccion del cliente.

La importancia de los procesos dentro de una empresa son las acciones que se
deben seguir para la toma de decision (Sanchez, Ceballos, & Sanchez, (2014). Con
el tiempo han sido de vital importancia, ya que actia de manera inmediata en la
toma decision, si bien es cierto los procesos son pasos que debe seguir con el fin
de mejorar la viabilidad de la empresa, puesto que el objetivo principal de toda
empresa es generar competitividad, para ello todo el personal de la organizacion
debe de estar comprometida con la accién que cada proceso requiere ya que
permite la organizacion de todas las actividades de la empresas de tal manera que

todo el personal muestra eficientemente la operacion.

La gestion tiene como funcidén agrupar cada uno de los elementos de la empresa
para desarrollar una actividad. Ulacia (2015) asi, el servicio es un proceso para el
disefio y organizacion de las actividades del servicio. Los procesos de servicios no
son mas que cumplir con un conjunto o sistema de pasos para brindar un servicio a
los clientes considerando el tipo de necesidad que pose, teniendo en cuenta que
estos procesos son la base de la empresa debido que mediante ellos se tiene el
contacto directo con el usuario, donde se debe realizar un andlisis que garantice la
seguridad de la prestacion otorgando fiabilidad al consumidor mediante la
evaluacion de cada uno de los procesos se deben hacer por areas de esta forma se

podra conocer la organizacion de cada actividad.

Es necesario no solo conocer la empresa y el area externa donde se vende el
servicio si no también conocer los procesos a seguir dentro de ella. Vega, & Ortiz
(2017) las organizaciones hoteleras es la calidad la que determina los planes
estratégicos, para lo cual se debe establecer la direccion por procesos y las areas
de proceso. Dentro de los establecimientos de alojamiento se establecen los
métodos para el ingreso y salida del cliente, sin embargo, es necesario conocer la
calidad que poseen los mismos lo que permitira la realizacién o elaboracion de un

plan de estrategias que determine cuales son las areas que necesitan mejorar para
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la captacion de nuevos clientes, por lo que se debe disefiar un mapa de procesos
gue identifiqgue la empresa hotelera de manera clara y precisa donde se determine

las actividades a realizar.

La gestidon por procesos se relaciona con la organizacién en donde verifica que el
talento humano de la empresa esta enfocado con los objetivos para asi tener una
mayor flexibilidad para la produccion (Valdés, 2009). Logrando evaluar a la
organizacion y la disposicion para resolver cualquier inconveniente, el autor se basa
en la toma de medidas que permiten prevenir acciones negativas que se susciten,
no obstante, el talento humano de las empresas hoteleras debe de estar enfocado
con los objetivos que direccione la empresa a la hora de producir un bien o servicio

con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente.

Pero Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez (2014) mencionan que la gestion por
procesos es la forma de organizar cada proceso, con la finalidad de llevar una
secuencia de estos en la produccion de producto o servicio. Esta se encarga de
organizar paso a paso las actividades, por tanto, cada proceso operacional se
cumple con el fin de lograr el objetivo trazado, sin embargo, de debe de considerar
gue cuando la empresa esta desarrollando un nuevo producto los procesos estan
comprometidos a estudiar, organizar, evaluar y producir a la hora de elaborar el

producto mediante la actividad.

2.2.1. METODOLOGIA DE MEJRA DE PROCESOS DE SERVICIOS
HOTELEROS

Para el cumplimiento de la hoteleria es necesario establecer metodologias de
gestion. De acuerdo a Segura, & Pomaquero (2018) para establecer una
metodologia de gestidn se debe conocer los procesos y tomar en consideracion las
politicas publicas. Luego de conocer cuales son cada uno de los procesos
operaticos y participativos que se realizan dentro de la gestion es necesario saber
gestionar cada una de las areas que se encuentran dentro del establecimiento, lo
cual permite desarrollar las actividades con eficiencia y eficacia para cumplir con los
objetivos establecidos; lo cual indica las herramientas haciendo uso de las técnicas

de gestién para los procesos de desarrollo del territorio donde se labora.


https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3498989
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Puesto que la gestion de procesos es un instrumento que tiene como finalidad
realizar cambios centralmente en la filosofia y mentalidad de un establecimiento
Mallar (2010) establece una metodologia que comprende siete etapas o fases.
Donde se logra estudiar toda la informacion, formacién y participacion donde el
personal debe de involucrarse con la actividad tanto interna como externa, sin
embargo, es necesario que se conozcan todos los procesos que se cumplen para
lograr el objetivo, estableciendo una eleccion de los procesos fundamentales para
el establecimiento con la finalidad de implantar obligaciones a los departamentos.
Lo cual se tiene que llevar un control analitico lo que ayudara a identificar las
problematicas que se susciten para lograr establecer medidas de correccion, asi, se
disefiara un plan estratégico que contenga indicadores de perfeccionamiento del

servicio.

Para poder evaluar cada uno de los procesos existentes dentro de las empresas,
es necesario implementar un instrumento evaluativo, el cual permita determinar cual
es el grado del alcance de los objetivos de la empresa, para ello se han establecidos
diferentes tipos de metodologias que ayudara a medir de las acciones que conlleva

cada proceso de operacion.

Segun uno de los principales métodos es el modelo intellectus, el cual se enfocara
en evaluar los diferentes tipos de capital intelectual que tiene la empresa, como por
ejemplo el capital humano, capital organizacional, capital tecnoldgico, capital
relacional (Gazzera, & Vargas, 2018) Es indispensable desatacar que este modelo
evaluara la intangibilidad de cada capital, ademas ayudara a decretar la evolucion

de competitividad que posee.

Tabla 2.1. Modelo de medicién y gestion del capital intelectual

MODELOS BASICOS MODELOS RELACIONADOS
El cuadro de mando integral
Navegador de Skandia Modelo Dow Chemical

Modelo de aprendizaje organizativo KPMG
Modelo de Ross, Roos, Dragonetti y Edvinson
Modelo de Stewart

Teoria de los agentes interesados

Directrices MERITUM

Technology Broker

Universidad Wenster Ontario
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Modelo de direccion estrategia por competencias
Modelo de gestion del conocimiento de Arthur
Andersen

Modelo de creacién, medicién y gestion de intangibles:
Monitor de activos intangibles | el diamante del conocimiento

Intellectual capital Benchmarking System ICBS
Modelo Intelect

Modelo intellectus

Canadian imperial bank of
commerce

Nova

Fuente: Gazzera, & Vargas, (2018).

Sin embargo, hay que mencionar que este modelo de metodologia engloba
diferentes aspectos, como elemento y variables que permitirAn conocer de manera
especifica las caracteristicas que se evaluara, es aqui donde los elementos y las
variables empiezan a tener un desglosamiento por las diferentes partes evaluativas
ya que mediran el desempefio que contiene cada uno de los procesos en funciéon

de las diferentes areas de la empresa.



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

El objetivo de esta investigacion es determinar procedimientos en procesos de
servicio para la mejora de la gestion operativa, el cual, tiene un enfoque, debido a
esto se realiz6 un sondeo de metodologias referentes al tema de investigacion, por
tanto, se hizo un analisis de fases expuestas por cuatro autores que establecen
metodologias en sus proyectos de investigacion. Las mismas coinciden con la linea

de investigacion del presente trabajo.

3.1. ANTECEDENTES METODOLOGICOS PARA LA MEJORA DE
PROCESOS DE SERVICIOS
Los antecedentes de este trabajo descansaron en cuatro metodologias que
contribuyeron a perfilar el desarrollo de las fases de la investigacion. Estas fueron
Aplicacion parcial del procedimiento de gestiébn por competencias en la mejora de
procesos de alto grado de contacto con el cliente, en el Hotel Mercure Cuatro
Palmas Coralia. Planteado por Garcia (2007) mide que en las empresas hoteleras
se lleve los procesos de la mejor manera posible. Mallar. (2010) propone la gestion
por procesos: un enfoque de gestion eficiente, pero Vifiachi, (2014). Establecié un
modelo de gestion administrativo para el hostal “La Rosa” ubicada en la ciudad de

Otavalo y por ultimo Restrepo (2017), se enfocé en el andlisis de procesos.

Aplicacion parcial del procedimiento de gestién por competencias en la
mejora de procesos de alto grado de contacto con el cliente, en el hotel

Mercure Cuatro Palmas Coralia. (Garcia. 2007).

Presento una metodologia compuesta por tres fases: analisis del proceso, disefio
del proceso e implementacion y seguimiento, si bien cierto esta autora establecié
actividades que permitieron realizar la evaluacion de los procesos, después de un
analisis detallado se pudo observar que los efectos de la investigacion mas que
hablar de un disefio es necesario enfrentar un redisefio. Este ultimo presento
particularidades en su procedimiento que difieren de un disefio, en tanto el disefio
no requiere de una evaluacion de procesos. El redisefio implico una mejora de

proceso en funcionamiento.
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La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente. (Mallar. 2010).

Abordo una propuesta de gestion de la empresa desde un enfoque de procesos,
teniendo como objetivo la mejora del rendimiento, dentro de la cual una de las
etapas es la evaluacion del mismo, a la que este autor denomina “Revision y analisis
de los procesos y deteccion de los problemas”. El contenido descrito en esta etapa

coincide lo esencial con el autor anterior Garcia 2007.

Modelo de gestion administrativa para el hostal “la rosa” ubicada en la ciudad
de Otavalo. (Vifiachi, 2014).

Fue incuestionable que los procesos y la mejora del mismo tributan a una gestion
mas efectiva de las organizaciones. Este trabajo resulto de gran interés a los fines
de la presente investigacion. Por cuanto abordo un modelo de gestion basado en
procesos donde lo esencial desde el punto de vista de la presente investigacion

radico en: la identificacion de los procesos y la capacitacion del personal.
Andlisis de procesos (Restrepo 2017)

El trabajo contribuyo a la mejora del funcionamiento de las empresas hoteleras, de
modo que la metodologia propuesta comprendié cinco fases orientadas
concretamente a la evaluacion de procesos por lo que resulta el trabajo de mayor
interés para esta investigacion, ya que las variables aportadas por este autor indican

las actividades que se realizaron.

En resumen, los autores estudiados y otros no abordados en la investigacion, las
metodologias de evaluacidn de procesos que presento responden en esencia a tres
formas de pensamiento: analisis, redisefio e implementacion, lo que en definitiva
resultan ser proyecto de mejora. Todo lo anterior se resume en la siguiente tabla
3.2.

Tabla 3.2. Resumen de antecedentes metodoldgicos referenciales.

REFERENCIAS METODOLOGICAS

AUTORES | OBRAS | METODOLOGIAS

Elaborado: por autoras
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Garcia (2007)

Aplicacién parcial del procedimiento de
gestion por competencias en la mejora de
procesos de alto grado de contacto con el
cliente, en el Hotel Mercure Cuatro Palmas
Coralia.

Andlisis del proceso
Disefio o redisefio de los procesos
Implementacion de procesos.

Mallar. (2010)

La gestibn por procesos: un enfoque de
gestion eficiente

Informacién, formacion y participacion
Identificacion de los procesos y definicion
de las fronteras de cada uno

Seleccion de los procesos clave

Nombrar al responsable del proceso
Revision y analisis de los procesos y
deteccion de los problemas

Correccion de los problemas

Vifiachi. (2014)

Modelo de gestiébn administrativa para el
hostal “La Rosa” ubicada en la Ciudad de
Otavalo.

Filosofia empresarial.

Disefio de la estructura funcional.
Identificacion de los procesos.
Capacitacion del personal.

Investigacion de las relaciones con
terceros

Restrepo.
(2017)

Analisis de procesos

Crear un equipo de trabajo dispuesto a
analizar los procesos empresariales
Identificar los limites del proceso, su inicio,
su desarrollo y su final

Analizar e inventariar como se esta
ejecutando el proceso actual

Identificar oportunidades de mejora
Determinar las maneras de hacer mas
eficaz y efectivo el proceso

3.1.1. ANALISIS COMPARATIVO DE LAS METODOLOGIAS CONSULTADAS

Las principales metodologias presentadas fueron objeto de un analisis comparativo,

con el fin de identificar los aspectos comunes y/o diferenciadores entre cada una de

ellas, este andlisis comparativo se muestra en el cuadro 3.3. Matriz de integracion

de criterios.

Mediante el andlisis se definieron cinco variables: Levantamiento de informacioén de

los procesos de la empresa, identificacion de la estructura del personal, capacitacion

del personal, andlisis de los procesos y redisefio de procesos.

Tabla 3.3. Matriz de integracion de criterios

No o Fases Total
Ano Autor 1 5 3 7 5
1 2007 | Garcia X X | X 3
2 2010 | Mallar X X | X 3
3 2014 | Vihachi X X 2
4 2017 | Restrepo X | X 2

Fuente: Elaborado por autoras
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Leyenda. - Luego del andlisis realizado a las metodologias expuestas se
determinan 5 criterios que fueron empleados anteriormente en la matriz de

integracion. Ver cuadro 3.4. Leyenda de criterios.

Tabla 3.4. Leyenda de criterios

1. Levantamiento de informacion 2. Andlisis de los procesos

de los procesos de la empresa

3. lIdentificaciébn de la estructura 4. Redisefo de procesos

organizacional

5. Capacitacion del personal

Elaboracién por: autoras

En el analisis realizado resultdé necesario comentar algunos aspectos asociados a
la matriz de criterios en primer lugar la metodologia propuesta por Vifiachi por
cuanto es un modelo de gestidn resulta légico no concretarse a una evaluacion de
procesos y por tanto a un redisefo de los mismos. En segundo lugar, Restrepo si
bien coincidié con otros autores en el andlisis de los procesos esta claro que dicho

analisis deviene un redisefio de proceso y por tanto una mejora de dichos procesos.

Mediante la integracion de los criterios se pudo determinar aquellas metodologias
de mas interés para el proceso de investigacion. En este sentido se hace necesario
aclarar que ninguna de ellas en su totalidad satisfacia las necesidades de
investigacién por lo que se decidié por las autoras tomar lo mas valioso de cada una

de ellas y conformar una metodologia propia la cual se muestra en el cuadro 3.5

El enfoque investigativo que se imprimio a la investigacion fue el de una Consultoria
De Procesos, lo que va a condicionar el niumero de fases de la trayectoria

metodoldgica donde se mostrara continuacion en la tabla 3.5.

Tabla 3.5. Trayectoria metodoldgica

METODOS, TECNICAS Y
FASES ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
Fase 1. » Revision de la documentacion para | - Revisién documental
Identificar de los procesos de la determinar los procesos de - Entrevista a jefes de areas
organizacion y segmentacion servicios por areas departamentales | - Analisis sintesis
de los procesos de servicio. » Diagnostico de los departamentos - Induccion deduccion
del hotel Balandra - Encuesta a personal de contacto
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Evaluacion de los procesos de
servicios.

Matriz FODA
Observacion participativa  de
autoras y jefa de recursos humano

Fase 2.
Disefiar un proceso de
documentacion de procesos
para la mejora de la gestion
operativa del hotel Balandra

Analisis del conocimiento del cliente
interno en relacién a los procesos
Anadlisis de los procesos de
transformacion del servicio
Propuesta de mejora de los
procesos de servicio para la gestiéon
operativa

Entrevista (cliente interno dirigidas
al jefe de los departamentos de
ama de llaves y recepcion).
Observacion participativa.

Fase 3.
Validar por método Delphi la
propuesta de Redisefio de
procesos de servicios.

Aplicar el criterio de expertos

Criterio de expertos

Fuente: Elaborado por autoras

Luego de elaborar el disefio metodoldgico se realizé una breve descripcion de las
fases con cada una de las etapas, técnicas, herramientas y métodos que se utilizan

para resolver el proceso de la investigacion planteada.

3.2. DESCRIPCION DE LAS DIFERENTES FASES

FASE 1. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION Y
SEGMENTACION DE LOS PROCESOS DE SERVICIO

La primera fase contiene tres actividades, donde la primera de ella tuvo como
finalidad realizar una revision de la documentacién para determinar los procesos de
servicios por departamentos operativos, mediante la exploracion de archivo, analisis
de sintesis, observacion participativa empleada por las autoras y la jefa de recursos
humano, entrevista a los jefes de areas, entrevistas a personal de contacto y
métodos de induccién-deduccion se determind cuales son los procesos utilizados
por cada departamento, luego de ello, la segunda actividad se establece el
diagndstico de los departamentos del hotel Balandra, para proceder a identificar y
evaluar mediante la matriz DAFO, los cuales determinaron los aspectos externos e

internos de la empresa.

FASE 2. DISENAR UN PROCESO DE DOCUMENTACION DE PROCESOS PARA
LA MEJORA DE LA GESTION OPERATIVA DEL HOTEL BALANDRA

Esta fase contiene 6 actividades con diferentes caracteristicas, sin embargo, esta
documentacion se realiza porque los procesos de servicios no estan definidos en

funcion a las necesidades del hotel, puesto que cuenta con una guia del manual de
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procedimientos y estandares de mejoras de calidad de servicios basado en hoteles
de caracteristicas similares, la primera de ella fue realizar un diagnostico de los
departamentos operativos del hotel Balandra, donde se buscé identificar las
caracteristicas que presenta cada departamento operativo con la finalidad de
determinar las falencias que presentan los procesos a la hora de ser empleados, la
segunda actividad tuvo como referente el andlisis de la transformacion de servicio
de acuerdo los resultados obtenidos mediante una observacion participativa y
entrevistas aplicadas, consecutivamente en la actividad tres se planifico realizar la
propuesta de mejora con disefio de diagramas para los procesos de servicios en los
departamentos operativos, con el propésito de establecer un lineamiento de
procedimientos que contribuyan a la gestion operativa mediante un disefio de un
mapa de procesos, y por ultimo graficar mediante diagramas todos los procesos de
servicio diagnosticados.

FASE 3. VALIDAR POR METODO DELPHI LA PROPUESTA DE REDISENO DE
PROCESOS DE SERVICIOS

Esta fase fue disefiada con el propésito de validar la informacion recopilada acerca
de los procesos de servicios, ademas, esta validacion se realiz6 tomando como
referencia 15 candidatos a expertos, los cual, se seleccionaron de diferentes areas
los mismo que manejaban los temas acerca de proceso, seguido a ello, se procedio

a calificar de acuerdo a las interrogantes que los candidatos expertos seleccionaron.

P(1-P)K

Para lo cual se emple6 la formula de calculo M = ——;

, con el objetivo de

identificar las caracteristicas que poseen las mismas, logrando determinar el

namero de expertos que evaluaran los instrumentos aplicar. (Ver anexo 62).



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo describe los logros obtenidos en las diferentes fases planteadas
por el desarrollo metodoldgico del trabajo, mediante la aplicacién de métodos,
técnicas y herramientas para el efecto de la investigacién, teniendo como finalidad
recopilar datos que permitan establecer la Mejora de procesos de servicios para la
gestion hotelera del hotel Balandra. A continuacion, se detallan los resultados

alcanzados.

4.1. ANTECEDENTES DEL HOTEL BALANDRA

El hotel Balandra se encuentra ubicado en la ciudad de Manta en la AV. 7 y Calle
20 a pocos metros de la playa Murciélago, el cual tiene 27 afios en el mercado
suministrando facilidades de alojamiento para los turistas que visitan dicha ciudad,
el establecimiento cuenta con una categoria de cuatro estrellas. Mediante una
entrevista realizada al jefe de recursos humanos se logré conocer los servicios

ofertados y la infraestructura de la empresa de alojamiento. Ver figura 4.4.

Figura 4.4. Imagen frontal del hotel Balandra.

Su potencialidad en alojamiento es contar con dos ambientaciones, la primera son
26 bungalows con areas tropicales y la segunda es poseedora de 2 torres
distribuidas con 31 habitaciones de confort, espacios verdes y vista a océano

pacifico, cabe sefialar que estdn complementadas con servicios de gimnasio,
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piscinas, spa, parques de recreacion, tunel del amor, restaurante, garaje, entre
otros, convirtiéndolo en un icono en la provincia y a su vez a siendo la empresa de

alojamiento con mas galardones a nivel local por la excelencia en los servicios.

Balandra se diferencia por la calidad de servicio que proporciona el restaurante “El
Faro”, que oferta un menu con platillos ecuatorianos e internacional. Sin embargo,
este establecimiento cuenta con areas de reuniones para eventos sociales y de
negocio brindando una atencion personalizada segun la necesidad del cliente no
obstante, en una de las entrevistas realizadas a la jefa de recursos humano se
menciono que a diferencia de los demas establecimientos hoteleros como: el hotel
Manta host, el hotel Oro Verde y el hotel Poseiddn, el hotel Balandra cuenta con
mas afios de experiencia y por ende cuenta con mayor reconocimientos uno de ellos
es el Luxury Business Hotel considerado como el hotel de negocio de lujo y Luxury

Romantic Hotel como el hotel romantico de lujo.

Qabsos de servicios se entrevistd a la jefa de recursos humano, logrando determinar
gue el establecimiento, no cuenta con procesos operativos, estratégicos y claves,
debido que al momento de ejecutar sus actividades las desarrollan de forma

involuntaria lo cual deja inconsistencia en la ejecucion de los procesos de servicios.

Con la finalidad de conocer los principales enfoques acerca de los procesos de
servicios se realiz6 un estudio a los jefes de areas departamentales para determinar
si estos poseen conocimiento de los mismos, de tal manera que permita sefalar las
principales necesidades en funcion a la gestion operativa, por lo que se pretenden
determinar los procesos de servicios por areas, a continuacién, se mostraran un

breve aporte de las entrevistas aplicadas a las diferentes areas de operativas.

En la tabla del anexo 3, se puede observar brevemente los criterios desarrollados
en base a las interrogantes planteadas, cada entrevistador expresa el mayor de los
intereses en las actividades realizadas, por ejemplo, en la identificaciéon de los
procesos de servicios, los entrevistadores hacen referencias que cuentan con
procesos, pero estos son ejecutados de forma empirica, 1o que manifiesta que el

hotel no cuenta con sus procesos de acuerdo a su infraestructura hotelera, previo a
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ello, los datos son referenciados en la revisibn de documentos realizada

anteriormente.

El estudio fue aplicado a los jefes de areas de tres departamentos entre ellos son:
el departamento de alojamiento que se enfoca en el area de recepcion y ama de
llaves, el segundo departamento de restaurante y el tercero de eventos, el jefe de
recepcion menciond que los procesos de recepcion tienen las reservas, recepcion,
teléfono, caja mientras que en el area de ama de llaves se maneja habitaciones,
areas comunes Yy lavanderia, asi mismo el departamento de restauracion,
elaboracion de alimentos, servicio de salon, servicio de bares, servicio de
banquetes, servicio de habitaciones (room service) y el departamento de eventos
se relaciona en el disefio de programa de animacién, promocion de actividades,

elaboracion del presupuesto y retroalimentacion de actividades.

Cada jefe de area maneja informacion de acuerdo al departamento que le
corresponde, considerando que los datos expuestos son registrados en funciéon a
las actividades realizadas por el talento humano operativo, lo cual repercute en la
gestion de las actividades operativas, en cuanto al funcionamiento de los procesos,
se puede decir que el personal tiene la experiencia, pero este no cuenta con
direccionamiento de un manual que sea proporcionado por el hotel Balandra para
realizar la labor en cada procedimiento, pero es el cliente quien determina la calidad
de la prestacion de servicio mediante una check list que se le realiza al huésped al

momento de la salida del hotel.

Cabe mencionar que pese a los criterios aportados por los entrevistadores en la
observacion de campo se pudo comprender que existen falencias en la prestacion
del servicio y esto incluye los procesos que realizan para la ejecucion de las
actividades empleadas, sin embargo, para corroborar la informaciéon dada por los
jefes de areas se procedi6 a aplicar una entrevista a las personas proporcionadas
por el hotel, lo cual puede representar sesgos en la informacién, (Ver anexo 3).

Seguidamente se detallaran a continuacion:

APLICACION DE LAS ENCUESTAS AL PERSONAL DE CONTACTO
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En vista de la capacidad de carga de los colaboradores del hotel siendo esto 50, se
hizo un muestreo no probabilistico porque no todos los miembros tuvieron la
oportunidad de participar, ya que se hizo una seleccion del personal por parte del
establecimiento, lo cual representa un sesgo de informacién, con el fin de obtener
datos que permita identificar los aspectos principales relacionados con el
desempeiio de los procesos de las areas operativas, donde, se realizan las
actividades laborales para asi dar cumplimiento con los indicadores de calidad para
satisfacer las necesidades del cliente, por tanto, cabe mencionar que este
instrumento fue aplicado a 20 trabajadores del establecimiento, cabe mencionar que
8 de ellos son del area de alojamiento, 7 del area de restaurante y 5 del area de
eventos, los mismo que fueron tabulados mediante el programa de Excel, a

continuacion se presentan graficos de los datos obtenidos de la encuesta..
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Grafico 4.2. Area de recepcion.
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En cada una de las area se emplean diferentes funciones donde el trabajador realiza
diversos procesos, como los describe en la grafica por ejemplo: el procesos de la
toma de reserva para su procedimiento se debe considerar varios aspectos, como
la hora de llegada, hora de salida, nombres y apellidos del huésped, que habitacion
le corresponde, medio de transporte, tarifas, fecha de depdsito o trasferencias, ya
gue lo que se busca es determinar el nivel de conocimiento y preparacion del
personal en el tema, el cual sefialan las areas donde se desempefian su labor.

dinll-

Limpieza de Supervisién de Limpieza de Supervisiéon de OTROS
habitaciones habitaciones dreas comunes  areas comunes
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Gréfico 4.3. Areas regiduria de pisos

Como se logré observar en el grafico 4.3. el area de alojamiento se divide en dos
areas, donde las funciones del area de ama de llaves estan enfocadas en la limpieza
y supervision de habitaciones con espacios comunes, teniendo una gama de
procedimiento a implantar a la hora de ejecutar los procesos establecidos de forma
gue el talento humano designado a esta tarea identifique los procesos estandares
de regiduria, los operadores se turnan para realizar esta labor debido que este

proceso es considerado clave para el desarrollo de la empresa.



39

didda.

Elaboracion de Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de OTROS
alimentos salén bares banquete habitaciones
(Room service)
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Grafico 4.4. Departamento de Ay B

El &rea del departamento de alimentos y bebidas evalla los diferentes aspectos que
componen el proceso de dicha area, ya que la elaboracion de los elementos
contempla procedimientos relevantes, que promueven la eficiencia de las funciones
empleadas, complementadas por los servicios en el salon, bares, banquete y room
service (ver grafico 4.4). Al cumplir con lo estipulado en lo designado se permite
medir la efectividad y factibilidad del modelo de procesos de servicios que se planted

en la empresa.
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programa de actividades presupuesto retroallmentauon
animacion de las actividades
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Gréfico 4.5. Departamento de Animacion

Cada operador en el departamento de animacion desenvuelve enfoques segun las
necesidades del area donde realiza sus funciones, cabe mencionar que le disefio
de la programacion de animacién, estd considerada como una de las mas
importantes, debido que se encarga de brindar una experiencia emocional al cliente,
asi, se emplean procedimientos minuciosos en dicha actividad, considerando que,
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inmersa la promocién y la cotizacibn econémica, segun la retroalimentacion de la
animacion empleada, dando como punto de partida lo antes mencionado para que

el empleado conozca el punto de inicio. Ver grafico 4.5.
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Los procesos que realzaen su area estan documentados

Gréfico 4.6. Los procesos estan documentados

La estadistica muestra que el hotel no cuenta con documentacion de procesos de
servicios, ya que, segun el aporte dado por los trabajadores, no existen manuales
gue se rigen a los mismos, sin embargo, una de las problematicas notorias es que
dichos procedimientos no estdn enfocados de acuerdo a la organizacién que
emplean dentro de la gestién operativa que desarrolla el hotel Balandra. Ver gréafico
4.6.

15 B Mucho

10 M Poco

B Nada

Gréfico 4.7. Cuanto sabe Ud. sobre el tema de procesos en el funcionamiento de una empresa de
servicio

Segun los criterios aportados de los encuestadores el aprendizaje del tema de
procesos es viable, de modo que, el conocimiento es aplicable en cada actividad
realizada accediendo al desarrollo sostenible de una actividad, los encuestados
supieron responder que continuamente se les informa de los procesos que maneja
la empresa hotelera debido que trabajan con procesos de servicio en funcién de la

calidad para una gestion operativa garantizada o mejorada. Ver gréfico 4.7.



41

M Para el alcance de los objetivos de
la empresa

M Para la mejora de la calidad del
servicio

B Aumento de la productividad en la
empresa hotelera

Mejora del funcionamiento de los
servicios

B Colaborador con los compafieros

Gréfico 4.8. Para que considera que contribuiria el tema de procesos en la empresa de servicios

Como se puede observar cada encuestador tuvo diferentes puntos de vista de
acuerdo a la perspectiva de cada criterio formado, entonces el balance es un poco
equilibrado. Sin embargo, la mayoria de ellos considera que estos permiten la
mejora de los servicios al cliente con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados por la empresa y darle un plus a la productividad del hotel en mercados
nacional e internacional, segun los servicios ofertados que se encuentran seguidos
por procesos que cumplen con funciones compuestas por procedimientos

eficientes. Ver grafico 4.8.

4.1.1. DIAGNOSTICO DE LOS DEPARTAMENTO DEL HOTEL BALANDRA

El area de servicios para la gestion operativa es fundamental para las actividades
de la empresa considerando el tipo de servicio que tienen la misma, por ello, el
departamento de alojamiento considera dos areas las cuales son recepcion y ama
de llave, se aplicé una entrevista con el fin de obtener datos relevantes para la
investigacion, sin embargo, hay que mencionar que dichos procesos no existen,
posterior a ello se logré observar que las afectaciones limitan el cumplimiento de los
procedimientos, debido que tienen conocimientos pero de una forma empirica, mas
no han establecido los procesos; inmerso a dicha disposicion se realizé un analisis

del sistema operativo del establecimiento.

Considerando los factores internos y externos del departamento de alojamiento

(Recepcion y ama de llaves). A continuacion, se presenta el cuadro de matriz FODA.
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Tabla 4.6. Matriz FODA del departamento de alojamiento.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
+« Infraestructura del hotel en 6ptimas % Convenios con instituciones de
condiciones educacion superior (ESPAM y
% Interés en actividades de capacitaciéon en ULEAM)
procesos de servicios en el area de < Miembro de la Camara de Turismo de
recepcion. Manta
< Responsabilidad del personal que labora en < Relaciones de negocios con agencias
el area. de viajes reconocidas nacionalmente
« Compromiso de mejorar las labores diarias % Capacidad para crear nuevos servicios
DEBILIDADES AMENAZAS

®
0.0

Procesos administrativos externos
Pandemia de COVID-19

« Deficiente prestacién del servicio
% Limitado conocimiento de flujos de procesos

5

%

de servicios % Fendmenos naturales
+ Deficiente aplicacién de procesos % Precios bajos por la competencia.
operativos. % Procesos sostenibles en las empresas

< Pérdida de tiempo y recursos al no tener turisticas competidoras.
claros los procedimientos a cumplir

+ Inexistencia de manuales de procesos para
el hotel

Fuente: Elaborado por autoras

Una vez realizada el analisis mediante la matriz DAFO del departamento de
alojamiento se pudo determinar los factores externos e interno del estudio, sin
embargo, se puede mencionar, que sus debilidades estan enfocadas directamente
a las cualidades que un colaborador hotelero, no obstante unas de las fortalezas
se basa al interés de las actividades en la capacitaciones en los procesos de
servicios, teniendo como oportunidad ser miembro de la camara de turismo de

manta para asi reducir el deficiente aplicacién de procesos operativos.

Para disefar los procesos en procedimientos de servicios permitiendo la mejora en
la gestién operativa del hotel, a su vez tiene como propésito respaldarse en las
guejas y sugerencias emitidas por los huéspedes que frecuentan el establecimiento,
cabe recalcar el departamento de alojamiento con sus areas de ama de llave y
recepcion se debe emplear métodos de mejora en funciéon a las destrezas del
personal que labora en la empresa, haciendo uso de las normas de competencias

laboral del Ecuador, para minimizar la deficiencia en indicaciones de actividades.

Luego se empled una entrevista como herramienta para la investigacion que fueron
realizadas al cliente interno dirigidas al jefe de los departamentos de ama de llaves

y recepcion, para conocer cuél es el grado de conocimiento del cliente interno
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acerca de los procesos de servicio. Seguidamente se detallan los resultados de las

entrevistas realizadas.

Analizando la per seccioén de los aspectos internos y externos del departamento de

restaurante. A continuacion, se presenta el cuadro de matriz FODA.

Tabla 4.7. Matriz FODA del departamento de restaurante

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
«» Ubicacion turistica % Presencia de variedad de proveedores
+ Instalaciones adecuadas acorde a las necesidades del
+ Oferta de variedad de servicios restaurante
< Precios accesibles para los consumidores % Incursionar nuevos platos acorde a las
% Garantia de alimentos elaborados con necesidades del cliente
productos calificados en calidad e higiene. < Creacion de nuevos organismos de
supervision por parte del gobierno
Nacional.
% Calendarios del feriado en el pais
DEBILIDADES AMENAZAS
+ Desconocimiento de las nuevas técnicas de % Mercado saturado
ventas o servicio al cliente < Pandemia de COVID-19
< Retencion del personal clave «» Municipio/entorno poco frecuentado
+« Poco personal de produccion % Inseguridad social
« Falencias en los procesos de inventarios
para la elaboracién de los productos

Segun el estudio realizado una de las principales de las fortalezas son los precios
accesibles para los consumidores lo que hace que el lugar sea frecuentado
comunmente, sin embargo, deben considerar el poco personal de produccion,
puesto que, es una de sus debilidades que repercute en el desarrollo de sus
actividades, sin embargo, el departamento de restaurante trabaja en incursionar
nuevos platos acordes a las necesidades del cliente, pero entre las amenazas que
mas preocupan es que el mercado se estad saturando, debido al exceso de

establecimientos de alimentos y bebidas.

Detalles del andlisis de los factores internos y externos del departamento de

animacion. A continuacion, se presenta el cuadro de matriz FODA.

Tabla 4.8. Matriz FODA del departamento de animacion

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
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X3

o

Innovacion en disefios de eventos
Profesionales calificados en temas de
animacion

Variedad de oferta en eventos

Buena promocién y publicidad

Crear vinculos con otras empresas
turisticas

Mercador potencial

Incremento de la demanda

Bajos costos

-,

X3

*

5

S

>

>
*

7

*
o

*
<,

o
o<
X3

*

DEBILIDADES AMENAZAS
+ Falta de adaptabilidad del animador para % Incremento de emprendimientos
relacionarse con el cliente competitivos

5

%

Recortes presupuestales, administrativos y
de personal
Falencias en el plan de animacion

Suspension de eventos
Pandemia de COVID-19
Crisis econémica

5

%

5

*

Mediante la indagacion se pudo conocer que la innovacion en disefio de eventos es
una de las fortalezas més considerables debido que hacen uso de la oportunidad
de estar en un mercado potencial, lo cual aporta en la gestion operativa para
posicionamiento en el mercado, sin embargo, existen debilidades como el recortes
de presupuesto, administrativos y de personal que deben erradicarse para la mejora
de la administracion, puesto que una de las amenazas en la pandemia de covid19

la cual ha afectado directamente al sector financiero y de servicio.

4.1.2. EVALUACION DE LOS PROCESOS DE SERVICIOS

Para la evaluacion de los procesos se realizo mediante una matriz FODA, para lo
cual se hizo una observacion directa, con la finalidad de evaluar los procesos de
servicios, donde se pudo determinar la realidad del sector por medio de un analisis,
considerando diferentes factores, a través del proceso de la sistematizacion de la
informacion, por tanto, es necesario conocer los impactos (positivos y negativos) de
los procesos que se realizan en el hotel Balandra, para asi identificar de manera
directa los componentes externos (oportunidades y amenazas) e internos
(fortalezas y debilidades). A continuacion, en el cuadro 4.6. Se presentara la

siguiente informacion.

Tabla 4.9. Matriz DAFO

DEBILIDAD AMENAZA

D1. Descoordinacion de actividades conjuntas con
asociaciones, instituciones y organismos

D2. Desactualizacion de procesos en funcion a las
actividades del hotel Balandra

D3. Estancia de corta duracion de clientes de
negocios

D4. Altos costos del servicio del hotel

Al. Nuevos competidores en el mercado de
alojamientos

A2. Descenso del turismo en el pais.

A3. Pandemias de COVID-19, Dengue, Zika, etc.
A4. Inestabilidad politica, social y econémica
mundial

A5. Fendmenos naturales
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D5. No posee un servicio diferenciado en el
mercado

FORTALEZA OPORTUNIDADES
F1. Ubicacién geografica (centro de la ciudad) O1. Infraestructura portuaria del canton Manta
F2. Utilizacion de nuevas tecnologias en los hoteles | (puerto maritimo y aeropuerto).
para la publicidad de las ofertas 02. Apoyo de organizaciones
F3. Permanencia y estabilidad de la planta turistica | para la mejora de la gestién de procesos(incentivos)
de acuerdo al servicio de alojamiento 03. Establecer convenios con entidades turisticas
F4. Personal preparado y capacitado para ejercer las | para la mejora de la gestion de procesos
actividades designadas O4. Producto tradicional de sol y playa en el sitio.
F5. Equipamiento de Gltima generacién 05. Publicidad turistica del cantén Manta

Elaborado por: las autoras

Después de realizar el andlisis de la Matriz DAFO en el hotel Balandra ubicado en
la ciudad de Manta, permitid6 determinar los principales factores de analisis mas
relevantes, por ello, en el cuadro 4.7. Que se presentara a continuacion se
evaluaran los aspectos de acuerdo al grado de valor que se le otorgue a cada uno

de los temas a considerar.

Tabla 4.10. Matriz de ponderacion

Ponderacion Andlisis externos
Oportunidades Amenazas
O1. Infraestructura portuaria del cantén Al. Nuevos competidores en el
Manta (puerto maritimo y aeropuerto). mercado de alojamientos
02. Apoyo de organizaciones
5 = Fuerte impacto para la mejora de la gestion de A2. Descenso del turismo en el pais.
4 = De mediano a fuerte procesos(incentivos)
3 = Mediano impacto. 03. Establecer convenios con entidades A3. Pandemias de COVID-19,
2 = Poco impacto. turisticas para la mejora de la gestion .
1 = Minimo impacto. de procesos Dengue, Zika, etc.

AA4. Inestabilidad politica, social y

O4. Producto tradicional de sol y playa P -
econdmica mundial

en el sitio.

O5. Publicidad turistica del cantén ,
A5. Fendmenos naturales

Andlisis interno

Manta
Fortalezas 01 | 02 | O3 | 04 | O5 Al | A2 | A3 | AA | A5
F1. Ubicacion
geogréfica (centro de la F1 5 3 3 3 4 |18 | 2 2 1 2 5 |12
ciudad)

F2. Utilizacién de
nuevas tecnologias en
los hoteles para la
publicidad de las ofertas

F2 4 4 3 4 4 119 5 3 2 3 1 |14

F3. Permanencia y
estabilidad de la planta
turistica de acuerdo al
servicio de alojamiento

F3 5 3 3 3 4 118 4 3 5 2 2 |13

F4. Personal preparado y
capacitado para ejercer F4 2 3 3 2 2 12| 3 1 2 2 2 10
las actividades
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F5. Equipamientode | oo 4 | 3 | 5 | 3 | 5 |17 5 |2 | 2 | 2 | 5 |16/ 33
altima generacion

Ponderacion total T 21 16 14 14 19 16 | 11 | 12 10 15
Debilidades Ol | 02 | O3 | 04 | O5 Al | A2 | A3 | A4 | A5

D1. Descoordinacién de

actividades conjuntas

con asoclaciones, DL | 2 | 4 | 3 | 2 | 2 |14 2 | 3] 3| 1| 1 |10]24
instituciones y
organismos

D2. Desactualizacion de

procesos en funcion a las

actividades del hotel = 1 2 3 3 1 = 3 2 2 2 1 10
Balandra.

D3. Estancia de corta

duracién de clientes de D3 1 2 4 3 3 13 2 4 5 1 1 13 | 26
negocios

D4. Altoscostosde |l 5 | 5 | 5 | o | 1 11| 4 | 2| 3 | 3 | 1 |13 24
servicios del hotel

D5. No posee un

servicio diferenciado en D5 1 3 1 2 1 9 5 2 2 1 1 11 | 20
el mercado

Ponderacion total 8 14 15 11 8 16 | 11 | 14 8 5 133
Total 29 30 29 25 27 32 | 22| 26 18 20

Elaborado por: las autoras

4.1.2.1. ANALISIS DE LOS FACTORES INTERNO DE LA MATRIZ DAFO

Fortaleza principal: de acuerdo al andlisis de la matriz se pudo determinar que la
fortaleza principal es el Equipamiento de Ultima generacion, ya que brinda todas las
facilidades para que el trabajador pueda ejercer cada una de las actividades

asignadas.

Debilidad principal: asi mismo se realizé la respectiva comparacion de los
factores, el cual se identifico que la debilidad principal que causa mayor impacto es
la estancia de corta duracién de clientes de negocios, ya que debido a la pandemia

muchas de los alojamientos.

4.1.2.2. ANALISIS DE LOS FACTORES EXTERNO DE LA MATRIZ DAFO

Oportunidad principal: de acuerdo al andlisis de la matriz se pudo determinar que
la principal oportunidad es el apoyo de organizaciones de la gestion de proceso, ya
gue, dichas organizacion dan certificaciones a las empresas hotelera por demostrar

la eficiencia y eficaz en la gestion de las diferentes areas departamentales.
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Amenaza principal: asi mismo se realiz0 la respectiva comparacion de los factores,
el cual se identific6 que la amenaza que enfrenta actualmente esta empresa es el
incremento de los nuevos competidores en el mercado de alojamiento hoteleros, lo
gue esto hace que el hotel Balandra debe de establecer un plan de accién en base

a estrategias que encaminen la productividad de las ventas.
Problema general del hotel Balandra

En el desarrollo de la investigacién se logré identificar que el incremento de nuevos
competidores en el mercado de alojamiento (Amenaza) sigue acechando a las
empresas y esta no es capaz de darle soluciones a estancia de corta duracion de
clientes de negocios (Debilidad), ni siquiera con el Equipamiento de dultima
generacion (Fortaleza), se podria aprovechar el apoyo de organizaciones para la

mejora de la gestion de procesos (Oportunidad).

4.1.2.3. SOLUCION ESTRATEGICA

En el proceso de la evaluacién se especificdé de manera general la situacion que
presenta los procesos del hotel Balandra, ademas mediante el analisis de la matriz
DAFO, se pudo comprender las Oportunidades, Fortalezas, Debilidades y
Amenazas, ademas de ello esta matriz ayudo en el proceso que esta enfrentando
la empresa, sin embargo, hay que mencionar que la investigaciéon fue muy

productiva para el procedimiento en procesos del hotel.

Si el hotel soluciona la estancia de corta duracion de clientes de negocios
(Debilidades) y potencia al tope el incremento de nuevos competidores en el
mercado de alojamiento (Fortaleza), podria aprovechar al maximo el apoyo de
organizaciones para la mejora de la gestion por procesos (Oportunidad), para
atenuar los efectos que provoca el incremento de nuevos competidores en el

mercado de alojamiento (Amenaza).
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4.2. DISENAR UN PROCEDIMIENTO DE DOCUMENTACION DE
PROCESOS PARA LA MEJORA DE LA GESTION OPERATIVA DEL
HOTEL BALANDRA.

4.2.1. ANALISIS DEL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE INTERNO EN
RELACION A LOS PROCESOS

De acuerdo al analisis realizado en los procesos de servicios se describe los

departamentos operativos de alojamiento, restaurante y animacion del hotel

Balandra, cabe mencionar que el departamento de alojamiento cuenta con dos

areas las cuales son: el area de recepcién y ama de llaves, a continuacién, se

describe cada uno de ellos:

1. DEPARTAMENTO DE ALOJAMIENTO

Area de recepcion.- El consultado identifica todos los procesos que se ejecutan en
el area de recepcion detallandolos como son: el Check In, Check Out, datos de
servicios, creacion de reporte y facturacion, el cual deberian ser emitidos por la
gerencia, sin embargo, estos son ejecutados de forma empirica, debido que no
cuentan con un modelo de procesos de servicios de acuerdo al establecimiento,
detallando que las debilidades en el area de recepcion estan en los procesos de;
servicio toma de decisiones, presentacion de informes de ama de llaves, solucién

de problemas .

Area de ama de llaves.- De acuerdo a los comentarios del ama de llaves, se logro
identificar los procesos en el area de recepcion detallando lo siguiente;
reconocimiento de habitacién, condiciones de la habitacion, reporte del estado de
limpieza de la habitacién, inspeccién de la habitacion para comprobar el estado de
la misma, comunicar a recepcién que la habitacion esta disponible y dar a conocer
los gastos; a su vez indic6 que los procedimientos que tienen mayor realce en el
area son de limpieza de habitacion e informe a recepcion. Sin embargo, entienden
los procedimientos para el cumplimiento de las actividades, los cuales determinan

si estan afectando o no estas acciones.

2. DEPARTAMENTO DE RESTAURANTE
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La empresa hotelera Balandra esta constituida con un restaurante llamado el Faro
y un bar restaurante ubicado cerca de la zona de la piscina y area de café
restaurante en la zona alta del hotel, estos ofertan una variedad de alimentos con
productos derivados del mar y gastronomia nacional e internacional, dando al
huésped la oportunidad de deleitar el paladar con los platos y bebidas que se
ofertan. Este departamento oferta servicios de alimentacidn para los huéspedes o
clientes que lo visitan, este departamento es el encargado de preparar los alimentos
para el departamento de eventos cuando es requerido, ellos hacen referencia que
necesitan de un diagrama de procesos, donde se comprenda la aplicacién de los

procedimientos en funcién a las actividades a ejecutarse.

3. DEPARTAMENTO DE ANIMACION

Luego de realizar la entrevista al jefe de eventos se logro identificar que el hotel
Balandra oferta salones para realizar reuniones de negocios - empresariales y
eventos sociales, enfocandose en procesos que contemplen los procedimientos de
calidad, donde el equipo de trabajo es profesional en el desarrollo de las funciones
gue accede la direccion de ventas, organizacion, coordinacion y realizacion de
cualquier tipo de evento aplicada a los interese del cliente. Segun lo observado se
encuentran cuatro salones con una ambientacion idénea para los eventos con
equipos visuales modernos, también hicieron énfasis que no cuentan con diagramas

para la ejecucion de sus actividades.

4.2.2. ANALISIS DE LOS PROCESOS DE TRANSFORMACION DEL SERVICIO.
El cumplimiento de las funciones esta fundamentado en la observacion directa de
los procesos que se emplean dentro de la empresa, con la finalidad de conocer
cuales eran cada uno de los procesos y procedimientos que se emplean para
proporcionar un servicio; logrando detectar los subprocesos a seguir, posterior a
esto el esquema de los mismos busca estandarizar los servicios de acuerdo a las

necesidades del cliente y el hotel con la finalidad de alcanzar la satisfaccion.

Mediante el procedimiento antes de la asignacion de habitaciones, se realiza el
estudio de la habitacion, ambientacion, costos, segun lo solicitado en la reserva, la

cuadro 4.10 representa que tipo de procesos se deben realizar segun el area. A
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continuacion, se describe a la tabla 17 de identificacion de procesos en las areas de

recepcion y ama de llaves.

Tabla 4.11. Matriz de procesos.

MATRIZ DE PROCESOS

Objetivo: Analizar los procesos de transformacion de los servicios en las areas de recepcion y

ama de llaves.

Procesos Transformacién | Esquematizado Observacién

Sl NO Sl NO
Subproceso de Registro X X
de Clientes
Subproceso de Reservas X X
Subproceso de X X
Habitaciones
Subproceso de Check in X X
Subproceso de Check out X X
Subproceso de traslado de X X
equipaje
Subprocg;o de X X Los subprocesos
Facturacion y CObTO_ descritos son basicos en
§ubproceso Servicio  del X X el desarrollan del Hotel
area — Balandra segun la
Subproceso Servicio X X investigacién de campo
clientes BID realizada.
Subproceso de X X
habitaciones : Estos subprocesos llevan
Subproceso de Inventario X X un proceso de evolucién,
y de habitaciones sin embargo, no se
Subproceso  elaboracion X X encuentran
de alimentos esquematizados,
Subprocesos de salon X X dificultando la calidad del
Subprocesos de bares X X mismo.
Subprocesos de baquetes X X
Subprocesos de X X
habitacion (room service) Se nota la carencia de
Subproceso d_iseﬁq de X X mapas de procesos por
programa de anlmaC|c')n., areas donde se plasmen
Subproce_s;t_) de promocion X X cada uno de los
de las actividades _ subprocesos.
Subprocesos elaboracion X X
del presupuesto
Subproceso la X X
retroalimentacién de las
actividades

Elaborado por: autoras

Es importante recalcar que mientras se realiz0 la observacion campo en la empresa

hotelera Balandra y la implementacién de herramientas, como entrevistas a los jefes

de areas que son el cliente interno de la empresa, se identifico la falta de procesos

organizacionales los cuales no se encuentran dentro de un diagrama, a modo de
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sugerencia los empleados del establecimiento mencionaron que varios de los
procesos son indicados de forma verbal mas no presentados en una
documentacion. Ver gréafico 14, 15y 16 acerca de los procesos por areas.

Area de receBcion Area de ama de llaves

Grafico 4.9. Estructura organizacional del departamento operativo de alojamiento segun los
procesos.

El grafico anterior representa la estructura organizacional del departamento de
alojamiento que se encuentra dividido en dos areas que contemplan procesos de
servicios sobre el ingreso y salida de un huésped, también en el area de ama de
llaves se indican aquellos que estan ligados con el mantenimiento de las
habitaciones del hotel. Considerando cada uno de los subprocesos a desarrollar

para la gestion operativa del hotel.

4.2.2.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEPARTAMENTO DE ALOJAMIENTO
> MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL AREA DE RECEPCION

Proponemos un manual se unifican normas y criterios que ayudaran a la recepcién
a organizar su trabajo diario, optimizando la utilizacion de su tiempo y de los
recursos materiales y humanos de los que dispone, y proporcionado el mejor

servicio y la mas cuidada atencion al cliente.
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El manual operativo concreta la filosofia y criterios de trabajar por la calidad. Por
ello expone las normas y procedimientos que ayudaran al Jefe de Recepcion a
alcanzar los estandares de calidad que el hotel se ha marcado como nivel de
excelencia a ofrecer a sus clientes, con el fin principal de obtener su satisfacciéon y

confianza. Como se dice, el cliente es la razon de ser de nuestro puesto de trabajo.

El Manual sera revisado peridodicamente, estando abierto a futuras modificaciones
y ampliaciones. El Jefe de Recepcién sera el encargado de aportar las sugerencias
gue ayuden a mejorarlo y completarlo. Todo el personal, desde el Jefe de Recepcién

hasta el ropero, tendra acceso a toda la documentacién que se presenta.

42.2.1.1. OBJETIVOS DEL MANUAL:

» Mejorar el control y seguridad de las personas, operaciones y activos.
Mejorar la calidad del servicio al cliente.

Mejorar la formacion de los encargados de recepcién al facilitarla.

YV V V

Aumentar la eficacia:
o Simplificando las operaciones y
o Pasos claros a seguir
Unificar procedimientos del Hotel.
Facilitar la revision de sistemas.

Facilitar la informatizacién de procesos.

YV V VYV VY

Certificar la calidad del Hotel.

La Recepcion ademas coordina, controla y gestiona los diferentes servicios
vinculados a la estancia, por lo que garantiza a su vez, con adecuado nivel de

gestion, la calidad del trabajo que se brinde en otras areas.

Recepcion:
. Le saluda y le da la bienvenida.
. Agiliza su alojamiento.
. Informa sobre la instalacién y sus servicios.

. Gestiona sus necesidades.
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. Resuelve sus problemas.

Le despide y le desea volver a servirlo nuevamente.

42.2.1.2. OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

a) Brindar un tratamiento econdmico adecuado, derivado de la prestacion de
cada uno de los servicios.

b) Garantizar un servicio personalizado, expresado en mayor atencioén al
cliente, sensibilidad por los detalles y un trato amable y cortés.

c) Brindar un servicio rapido y eficaz, anticipandose a los deseos del cliente y
ofreciendo siempre una solucion sin dar un NO como respuesta.

d) Optimizar la gestion de alojamiento de la instalacion.

e) Realizar las operaciones administrativas necesarias para el buen
funcionamiento tanto de la entidad como del resto de las instalaciones de la

Compaiiia.

4.2.2.1.3. ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

La organizacion de esta area estara en dependencia de la estructura de cada hotel.
En correspondencia, debera valorarse en cada temporada el plan de contratacion,
el movimiento turistico atendiendo a las entradas y salidas, y otros factores que

permitan una mayor racionalidad en la fuerza de trabajo.

Otro aspecto a tener en cuenta lo constituye la jornada laboral de 8 horas, aunque
por excepcion y razones especiales sean algo mas prolongadas en algunas

entidades.

El Jefe de Recepcién deberé cuidar de que las siguientes observaciones se cumplan

en la recepcion:

v Higiene personal (no llevar las ufias largar ni sucias, las manos limpias, bien
afeitado, el pelo bien peinado...).

v Uniformes limpios y bien puestos (ver normativa sobre uniformidad).

<

Amables y sonrientes.

v Formados en idiomas.
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Prohibido el uso de teléfonos celulares.

No llevar joyas.

Cuidar el aseo bucal.

Evitar excesivos perfumes y maquillajes.

No discutir delante del cliente ni levantar la voz.

Lo que se escriba para el cliente debe ser muy legible y en su idioma.

AN N N N N

Conocer perfectamente las instalaciones del hotel y todos sus servicios. Se
incluye en este apartado el conocimiento de los puntos de recogida de
residuos toxicos/peligrosos existentes en el hotel (toner, pilas, aceite usado,
etc).

v" Procurar evitar las colas de clientes ante el mostrador.

<

Mirar al cliente a los ojos cuando se le atiende.
v Intentar averiguar siempre la opinion del cliente sobre el hotel y estar
dispuesto a recuperar un cliente decepcionado.

4.2.2.1.4. ESTANDARES DE CALIDAD PARA EL DEPARTAMENTO DE
RECEPCION.

A continuacion, se exponen los estandares de calidad establecidos como los niveles
minimos de servicio que nuestros clientes recibiran del departamento de Recepcion
del Hotel Balandra, estos estandares deben ser conocidos y asimilados por el Jefe
de Recepcion y todos sus colaboradores, y considerarlos como las “Normas de
Oro”. Después de cada estandar se indicara el numero de apartado en el que se
desarrollan las instrucciones y normas necesarias para cumplir los objetivos de los

estandares de calidad.

1. El cliente podré realizar una reserva en cualquier hotel las 24 horas del
dia y recibira una confirmacion de la misma si asi lo pide.

2. Si el cliente no puede alojarse en el hotel se le ayudara siempre a
encontrar alojamiento en otro hotel de la zona.

3. A la llegada de un cliente al hotel, encontrara todo limpio, ordenado, y con
un ambiente agradable.

4, El cliente sera acogido de forma cordial a su llegada.



10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

4.2.2.1.5.
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El cliente no esperara mas de 5 minutos para que se le asigne su
habitacion.

Los clientes que lleguen en grupo recibiran un servicio rapido y eficaz a
su llegada.

El cliente repetitivo recibird una atencién especial por su fidelidad.

El cliente tendra acceso a informacion de los servicios del hotel y la zona.
El cliente siempre encontrara alguien que le pueda ayudar o proporcionar
respuesta ante cualquier consulta.

El cliente estara siempre informado de la solucién que se esta dando a
sus problemas.

El cliente encontrara la habitacion e instalaciones facilmente accesibles.
El cliente recibird siempre un servicio telefonico correcto y eficaz.

El cliente recibird los mensajes que le lleguen al hotel antes de la hora
siguientes a la recepcion del mensaje.

El cliente podra pedir cualquier servicio del hotel en recepcion.

El cliente sera despedido de forma cordial a su salida.

Los clientes y las empresas recibiran las facturas sin error.

El cliente podréa elegir entre diferentes formas de pago.

El cliente recibira siempre que lo solicite los objetos olvidados en el hotel

y que hayan sido encontrados por el personal.

CARACTERISTICAS DEL JEFE DE RECEPCION.

Un buen Jefe de Recepcién ha de poseer una serie de cualidades, tanto fisicas

como humanas, que juntamente con su capacidad profesional, hagan posible que

realice con éxito su importante labor. Las cualidades que el Jefe de Recepcién debe

mostrar siempre en su actuacién son las siguientes, asi como de la gestion de la

calidad y el medioambiente dentro de su departamento:

v
v
v
v

Gran sentido de la puntualidad y humanidad.
Cuidar siempre su imagen y aseo personal.
Demostrar seguridad en si mismo/a.

Tener dotes de organizacion y control.
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Comportarse en todo momento con correccion.

Predicar con el ejemplo.

Amplio conocimiento de idiomas.

Buen trato con el publico y saber estar.

Mantener la calma en todo momento.

Conocer a cada uno de sus empleados.

Mantener siempre la motivacion de su plantilla.

Favorecer el trabajo en equipo.

Responsabilizar a cada empleado de su trabajo, corrigiendo siempre el
trabajo mal realizado de la manera mas didactica y constructiva.

Mantener una buena relacién y comunicacion con su plantilla.

No tener preferencias personales por nadie y considerar a todos por igual.
Escuchar las sugerencias que las empleadas puedan aportar para la mejora

del trabajo.

4.2.2.1.6. FUNCIONES DEL JEFE DE RECEPCION

El Jefe de Recepcion es el responsable dentro del departamento de recepcion del

correcto funcionamiento, de la gestién de la calidad y medioambiente, asi como del

control de las siguientes funciones:

v

AN N N N Y N N NN

Es el maximo responsable del departamento, encargado de organizar y
distribuir las funciones de sus subordinados, organizar los turnos y horarios
de trabajo.

Revisar diariamente el libro de incidencias.

Realizacion de reservas y la confirmacion de las mismas.

Asignacion de habitaciones.

Coordinar con otros departamentos las entradas y salidas de los clientes.
Check in de clientes en el hotel.

Confeccion e instruccion de la plantilla.

Supervision del aseo y uniformidad del personal.

Planificar las tareas de la jornada laboral.

Supervisar el trabajo de cada recepcionista.
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v Cuidar del buen estado del mobiliario, equipos y material de recepcion.

v' Coordinar los bloqueos y desbloqueos de las habitaciones.

v' Realizacion de los pedidos a almacén.

v' Envio y recibo del correo del hotel y de clientes.

v/ Cuidar de la eficiencia del servicio telefonico y del servicio de despertador.

v' Entrega a clientes de los objetos olvidados.

v' Cuidar de la buena comunicacion interna del departamento y del
departamento de recepcién con los otros departamentos del hotel.

v' Facturacion diaria y tramitacién del cobro de facturas.

v" Proporcionar al cliente informaciones varias sobre servicios del hotel y los

alrededores.

<

Elaboracion y comprobacion de la informacion que se envia al departamento
econdmico.

Controlar el correcto check-out de clientes y el cobro de los extras.

Control de la venta de articulos recepcion y otros articulos recepcion.
Tratamiento de quejas.

Formacion de nuevos empleados.

Realizacion del inventario anual.

Control y liquidacion de caja.

AR N N N N NN

Coordinacion con cocina y comedor.

El personal de recepcion tendra por funciones todas aquellas tareas descritas en
este manual, y el Jefe de Recepcién es, pues, el responsable de la supervision de
las mismas. Asimismo, el Jefe de Recepcion es el responsable medioambiental de
su departamento; tareas, funciones y conocimientos relativos a gestidon
medioambiental son descritas en el capitulo 12 de este manual.

42.2.1.7. FUNCIONES DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
RECEPCION.

FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA.

1. Atiende permanentemente el area de recepcion.
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11.
12.

13.
14.

15.

16.

17.
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Prepara y realiza todas las operaciones necesarias antes de la llegada
del cliente. (Pre-alojamiento, etc.)

Recibe y da entrada a los clientes cuando estos arriban a la instalacion.
(Check In)

Recepciona la entrada de clientes, viabilizando los tramites con agilidad y
profesionalidad.

Informa a los clientes de los servicios, horarios que se brindan en la
instalacion y otros datos de interés para el huésped. (Gestion de Ventas)
Mantiene actualiza todas las operaciones que se produzcan en el turno.
Confecciona listados de clientes.

Hace entrega de llaves y mensajes.

Informa a los otros departamentos de la entrada de clientes, prestando
principal atencion a los clientes importantes.

Oferta servicios de caja de seguridad, segun el sistema a utilizar.

Informa al Jefe de Recepcion de todas las incidencias.

Actualiza los controles establecidos en su turno para un mejor cierre de
su turno. (Tarjetas de crédito, tarjetas de registro, recibos de cobro, etc.)
Procede a la atencion de solicitud de prérrogas.

Recepciona las quejas que manifiesten los clientes, asi como promueve
su solucién inmediata. Da seguimiento continuo a todas las situaciones
informadas por los huéspedes. (El problema que nace en recepcion debe
morir en recepcion)

Esta pendiente de las salidas previstas del dia y garantiza que el Check
Out se realice a la hora sefialada. (llamar a las habitaciones de salida para
informar sobre la hora del check out, cobrar el late check out, evitar que
el cliente se marche sin pagar)

Informa progresivamente al departamento de ama de llaves las salidas
gue se van produciendo.

Archiva alfabéticamente las tarjetas de registro.

Tareas generales.
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Recibe el turno a través del recepcionista saliente.

Realiza el arqueo de caja por turnos si trabaja con fondo fijo.

Abre los documentos de trabajo del dia

Libro de Incidencias.

Hoja de Trabajo.

Comprueba que los datos del turno anterior correspondan con la situacion
actual del hotel.

Lista a través del ordenador la relacion de habitaciones limpias y las
ocupadas.

Prepara pre check in y realiza las asignaciones de habitaciones.

Chequea que se haya enviado la informacion necesaria a todos los

departamentos que asi la requieran.

FUNCIONES DEL MALETERO.

Este puesto tiene la funcién de apoyar el trabajo del recepcionista, por lo que resulta

indispensable que conozca todas las funciones y tareas descritas para la recepcion,

debiendo acometer aquellas que le sean asignadas por el Jefe de Recepcion.

También es el encargado de facilitar el servicio de entrada y salida de los clientes

con el traslado de equipaje en el recibimiento y despedida del cliente, brinda la

informacion solicitada por los mismos tanto de la instalacion, del entorno como del

pais en general.

1.
2
3.
4
5

Controlar la puerta de entrada de clientes.

Conocer la instalacion perfectamente, asi como sus servicios y horarios.
Conocer informacion del entorno y del pais en general.

Realizar cambios de habitacion.

Efectuar el servicio de mensajeria, entrega de paquetes, regalos u otros
encargos, a las habitaciones a solicitud del huésped o por orientacion de la
recepcion.

Recoger el equipaje de la habitacion hasta la recepciéon, no permitiendo la

salida sin previa autorizacion del recepcionista.
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7. Velar por el mantenimiento, orden y limpieza del Lobby, asi como de la
entrada de la instalacion.

8. Operar ascensores de clientes.
Tareas Generales.

e Abrir puerta del auto si se trata de un turismo individual.

e Saludar y dar la Bienvenida, asi como Despedir deseandole feliz viaje y que
regresen nuevamente.

e Trasladar los equipajes a la habitacibn o recepcion e inclusive hacia el
omnibus o auto.

e Luego de concluir el alojamiento en recepcién, ponga la etiqueta de
identificacién en el equipaje y coléquelo en la habitacion asignada. Observa
las reglas de seguridad establecidas para este servicio.

e Muestre la habitacion al cliente, explicandole sobre todo lo que contiene la
misma para su uso y confort e informe sobre el funcionamiento de los
equipos.

e Se informa, a través de recepcion, de las salidas y entradas de clientes que

se efectuaran en su turno de trabajo.

4.2.2.1.8. REQUISITOS EN LA ATENCION AL CLIENTE.

Para prestar un buen servicio al cliente debemos realizar el trabajo con un maximo
de interés y eficacia. La imagen del hotel se formar4 segun las aptitudes
(conocimientos de las funciones a desempefiar y habilidades para comunicarse con
los clientes) y las actitudes hacia los clientes y el trabajo que posean los

profesionales.
Las tres partes de un buen profesional son:

1. Presencia Impecable.
2. Comprende una adecuada higiene y uniformidad correcta.

3. Comportamiento Correcto.
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Comprende ser atentos y mantener una actitud positiva ante el trabajo y los clientes.
Debemos pensar que siempre decimos algo, aunque estemos callados. Una

postura, una mirada, un gesto, pueden ser mas elocuentes que todo un discurso.

Unos brazos cruzados o una mirada ausente indican claramente despreocupacion
o indiferencia. Las palabras, no solo cuentan su significado, sino, sobre todo el tono

de voz y la expresion.
Conocimientos Profesionales.

Son los conocimientos necesarios de la instalacion, la competencia y, por otra parte,
el conocimiento profundo de las funciones que desempefan, asi como las técnicas

y procedimientos para su realizacion.
ERRORES DE COMPORTAMIENTO.

e No saludar, olvidarse de sonreir, no dar las Gracias.

e Gritar.

e Discusiones entre el personal.

e Posturas inadecuadas o cansadas.

¢ Cuando se presenta una queja, echar la culpa a otro departamento.
e Agrupamientos de personal.

e Fumar, mascar chicle, comer, beber, ...

e Atender al cliente sentado.

e Abandonar al cliente o hacerle esperar innecesariamente.
e Ademanes y gestos.

e Comentarios del cliente.

¢ No ser discreto.

e Exceso de cortesia.

e Arreglarse en publico.
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4.2.2.1.9. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS.

Los procesos de trabajo con que cuenta el departamento de recepcion, en

dependencia de las peculiaridades de cada instalacion, son los siguientes:

Reservas.

Recepcion. (Check in, check out, conserjeria)
Caja recepcion

Facturacion.

Telefonista.

Auditoria.

S o

Las operaciones de recepcion que comienzan propiamente con la realizacion de las
reservas, requiere conocer los precios a aplicar, segun diferentes tipos de tarifas,
asi como los contratos existentes con empresas o clientes particulares. Asi mismo
deben conocer las diferentes ofertas a las que los clientes se pueden acoger en el

momento de la confirmacién de una reserva.

El &rea de recepcidn, a través de la persona encargada de reservas puede recibir

una solicitud de reserva y decidir si confirmarla o no y en qué condiciones.

Una vez realizada la reserva se esta en condiciones de hacer el check in. Para una
correcta realizacion del check in se deben realizar una serie de operaciones previas

(revision del listado de entradas, pre-alojamiento, etc.)

Las operaciones posteriores comprenden la facturacion, incluyendo el envio de las

facturas para su cobro.

Durante la estancia del cliente (conserjeria) se le ofrecen toda una gama de servicio
(contratados o no, internos o externos), algunos de los cuales implican una
generacion de cargos, que aparecen resumidos en el cierre del dia (cargos fijos de

alojamiento y pension)
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El dia de salida del cliente se realiza el check out, después de la comprobacion y
realizacion de los ultimos cargos, procediendo a la facturacion de los cargos en

cuenta y a la liquidacion de la factura, ya sea por la caja o por crédito si procediera.

Todo el conjunto de operaciones de recepcion requiere de adecuadas
comunicaciones internas con otros departamentos de la instalacion y externas, que
constituye la base para el mejor funcionamiento, tanto de recepcion conserjeria
como del resto de los departamentos del hotel.

42.2.1.10. PROCESOS DESCRITO POR EL SISTEMA EN EL
DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1. RESERVAS.

La reserva es la confirmacion del contrato establecido entre el hotel y el cliente
(empresa). Es la anotacion de los servicios que pueda prestar un establecimiento

hotelero en las condiciones que se pactaron.

La reserva brinda la posibilidad de controlar la disponibilidad para evitar el
overbooking en la entidad. Este elemento facilita la acogida, permite preparar la

entrada (pre check in) y personalizar el cliente.

Brinda la posibilidad de tener informado a las familias del lugar exacto (hotel), en

gue se encontraran en una fecha determinada.

El responsable de las reservas proporciona el estado de las reservas o suma global
de estas que ya se tienen confirmadas y el total de habitaciones que quedan por
vender, de estas se asignaran, aquellas que el ama de llaves reporte como vacias

limpias.

El proceso de toma y resolucion de una reserva abarca desde la recepcion de la
peticidn, las consultas necesarias para su resolucién, contestacion, imputacioén en

el ordenador y archivo.

1.1. FUNCIONES DE LA RESERVA.

a) Recepciona todas las solicitudes de reservaciones hechas al hotel.
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b) Analiza detalladamente la ocupacién del hotel por periodos de tiempo, para
asi poder vender eficientemente las capacidades del hotel.

c) Confirmay deniega las solicitudes de reserva y las hace saber al solicitante.

d) Modifica la reservacion a peticion del solicitante, siempre que ello sea
posible.

e) Estudia diariamente las posibilidades de alojamiento, para mantener
actualizados a los departamentos que trabajen con esta informacion.

f) Elabora la lista de llegadas previstas del dia e informa a la recepcion de
cualquier cambio en la lista de llegadas previstas, siempre con el tiempo
necesario para su tratamiento.

g) Recoge todos los datos necesarios para la elaboracion de la reserva.

1.2. FORMAS DE RESERVAS.

1. Reservas Directas.

v' Son las realizadas por el cliente, directamente a la instalacion. Se
aplica Tarifario Publico vigente.

2. Reservas Indirectas.

Vo Son las realizadas a través de empresas, agencias de viajes,
lineas aéreas, etc. Las agencias de viajes mediante voucher,
especificandose tipo de plan, habitacion, cantidad de personas y fecha

de entrada y de salida.

Existen distintas vias de recibir peticiones de reservas o informacion del hotel, tales
como: fax, teléfonos, e-mail, Internet, carta, rooming list, voucher o bono-reserva,

etc.

1.3. CONSIDERACIONES EN RESERVAS.
¢ No se aceptan reservas sin nombres,
e Los cambios de nombres deben entenderse.
e Cualquier modificacion de reservas queda sujeta a las consultas de
disponibilidad.
2. CAJA
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La caja es casi la finalizacion de la atencion al cliente, la misma que esta vinculada
a uno de los procesos claves de recepcion titulado check-out, debido que es donde
el huésped solicita a caja la factura de los servicios prestados y es el momento
donde la cajera debe revisar la cancelacion de la factura y proporcién informacién

detallada en caso de cualquier error.

Se deben tener en consideracion los diferentes procedimientos a cumplir puesto
gue esta actividad puede causar pérdidas en las labores desarrolladas por el resto
de departamentos a lo largo de su hospedaje. Debido que esta se da en la salida
del huésped, siendo esta el cierre de su cuenta.

Considerando que cuando el huésped esta cercano a culminar su estancia en el
hotel, se realiza la cancelacidon de las diferentes deudas pendientes, cabe aclarar
gue, se efectla la operacién de cobro, siendo la instancia critica de la verdad
estimando los requisitos de la direccidn de servicios. Pensando en impedir dudas y

refutaciones que creen fatigas en el huésped.

En dicha actividad, esta relacionada directamente con el area de economia del
hotel, debido que este debe estar actualizado en la operacién que se desarrollay a
su vez a el departamento de recepcion de las tasas de variacion actualmente. A
partir de esto deben de integrarse al proceso el Jefe de Recepcion, Jefe del area de

Economia y el encargado de Caja.

2.1. OPERACION DE CAJA O FACTURACION
» Ejercicio de cobro
» Ejercicio de pago
» Cambio de divisas
» Operaciones administrativas y registro de la actividad
2.2. FUNCIONES DE CAJA
» El registro de cada ejercicio en el balance del huésped, la del grupo o
un huésped contindo.
» La cancelacion de una transaccion la fecha que se realiza.
» La eleccion del huésped que se atribuye la transaccion en caso de

diversos clientes en una habitacion.
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» Realizar la transferencia del puesto de la transaccion del balance de
un huésped, grupo o cuenta directa, a otra.
» Liquidar las cuentas del huésped, grupo o cuenta directa.
» Ladiligencia de la salida ligada de todos los clientes del grupo o varios
clientes del grupo.
2.3. ACCIONES DE COBRO
» Contactarse con el departamento de ama de llaves para comprobar si
fue ejecutado el control de la habitacién
» Inspeccionar minuciosamente las diferentes cuentas del huésped
» Investigar con el huésped la forma de cancelacion que desea (en
efectivo o con tarjeta de crédito)
» Reconocer bien los créditos no empleados a los términos de
reembolso, si el cliente habia cancelado por adelantado.
» Crear la factura y emitir una copia al individuo.
» Retirar la llave de la habitacion
2.4. FORMAS DE PAGO
» Efectivo
» Transferencias bancarias
» Tarjeta de crédito
» Depasitos bancarios
3. TELEFONO

El teléfono es un servicio, anexo al area de recepcion considerado por la importancia
que posee para el hotel, debido que es uno de los medios de comunicacion mas
utilizado entre el talento humano de la empresa para la emision y recepcion de
informacion tanto interna como externa, cabe mencionar que es uno de los medios

usados con mayor frecuencia por los clientes.

El Jefe de recepcion y la direccidn, debe de llevar un control drastico en esta division,
considerando que es uno de los canales para brindar al cliente un perfil favorable o

no de la empresa, el talento humano que labora en esta area debe ser un profesional



67

que conozca varios idiomas, de cultura general, modulacion del tono de voz y

manejar informacion de los diferentes servicios y operaciones del establecimiento.

De acuerdo la categoria del establecimiento y el tamafio del mismo se debe emplear
las plazas de operadores para la divisién de teléfono, teniendo en cuenta que para
el desarrollo de la actividad el empleado debe conocer que los comunicados deben
ser confirmados continuamente para minimizar el margen de error al momento de
emitirlos o recibirlos, la tonalidad de la voz tiene que garantizarse, y tener habilidades

para hablar mientras toma nota de los comunicados recibidos.

Una de las cualidades que debe de tener la persona que cumple con esta actividad
es la prontitud, debido que las llamadas deben ser tomadas antes de la tercera
puesto que para el cliente este es un indicador de desorganizacion de
establecimiento y a su vez repercute en la imagen de calidad que tiene aquella
persona que se comunica, la importancia de las llamadas son tanto para el cliente

como para el personal que labora en el establecimiento.

3.1. OPERACION DE TELEFONO
» Servicio
» Cobro o facturacion
» Operacion antes del cierre de turno
» Relevo del turno
3.2.  MODULO DE PRESENTACION — ETIQUETA TELEFONICA
» El saludo
» ldentificacion de la instalacion
» Nombre de quien recibe la llamada
3.3. SITUACIONES DURANTE LA ATENCION TELEFONICA
» Cumplir con la solicitud del cliente por medio del teléfono.
» Cuando la linea o extension este obstruida.
» La conexion de la llamada a alguna extension que no responde.
» Llamadas locales.
» Llamadas internacionales o de larga distancia.
3.4. NORMAS PRACTICAS DEL SERVICIO DE TELEFONIA
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» Los recados del usuario tienen que considerarlos siempre importantes
y urgentes.
» Bajo ninguna circunstancia se debe emitir informacién del nimero de
habitacion a personas extrafias al establecimiento.
» Dar cumplimiento al pedido del huésped de no recibir llamadas.
4. CONSERJERIA

El area de conserjeria se encuentra registrado dentro del esquema de recepcion,
considerando que la categoria del hotel, el tamafio del mismo y el segmento al que
se direcciona la empresa ha sido necesaria la presencia de estaria para garantizar

la calidad del hotel.

El personal que labora en esta area debe conocer ser un profesional y tener
experiencia en la cultura del turismo para desarrollar sus funciones garantizando la
calidad del servicio, debido que si en personal responde con un “no sé€” al cliente es
u indicador de desconocimiento y limitadas habilidades para la prestacion del

servicio.

La conserjeria conocida asi internacionalmente, ha ido evolucionando con el paso
de los afios debido que actualmente se ha convertido en un apoyo para las tareas
de recepcion desde el check in hasta el check out, permitiendo dar un valor

agregado a la calidad del servicio que se oferta.

4.1. OBJETIVOS DE CONSERJERIA

» Reconocer el estado de animo del huésped en el tiempo de estancia
en el hotel.
Provocar la venta de servicios.

Mostrar una imagen confiable y profesional del hotel.

Y V V

Brindar informacién sobre solicitudes que no tienen solucion.

» Plantear recomendaciones para la mejora del servicio.
4.2. FUNCIONES DE CONSERJERIA

» La responsabilidad de receptar las llaves de las habitaciones y el
control recae en conserjeria, debido a la importancia de solicitar la

entrega de las llaves a el huésped antes de su salida.
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» Parqueoy puerta principal es una de las funciones de conserjeria, pero
este no solo esta encargado de abrir y cerrar las puestas al ingreso de
un cliente este también debe registrar el control de entradas y salida
del huésped, y a su vez conocer de informacion general de medios de
transporte o inclusive parquear el auto si es solicitado por el cliente.

» La informacion interna escrita de los diferentes departamentos es
trasladada por el area de conserijeria.

» La correspondencia y mensajes a huéspedes del establecimiento
estan delegados a el area de conserjeria de acuerdo a la urgencia se
busca ubicar en el momento o se coloca en el casillero, pero si el
cliente no esta dentro de las instalaciones se entrega a recepcion.

» Otra de las actividades mas relevantes de esta area es la informacion
puesto que los huéspedes con mayor frecuencia solicitan informacién
al conserje acerca de establecimientos de servicios complementarios
como: establecimientos de recreacion, esparcimiento, culturales,
gastrondémicos, religiosos, entre otros.

» La vigilancia nocturna es otorgada a la conserjeria debido al tamafio
de las instalaciones, para la realizacion de la guardia nocturna con la
finalidad de llevar un control de los movimientos de los clientes y vigilar
las &reas de acceso para minimizar imprevistos.

» La consejeria debe estar presto siempre para la atencion al cliente
debido que esta busca la cercania con el cliente para conocer las
necesidades y ofertar servicios que satisfagan las mismas.

4.3. OPERACIONES GENERALES DE CONSERJERIA

» Recepcion del turno: puntualidad, acoger las observaciones del turno
anterior, culminar con las actividades pendientes, organizar las
herramientas, instrumentos y guias necesarias.

» Servicio: turno del dia (cumplimiento de las actividades, manejar el
listado de huésped, organizacion del transfer), turno de la tarde (listado
de salida de transfer del siguiente dia, ordenar la informacion a

distribuir en el hotel, vigilancia nocturna).
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» Cierre de turno: elaboracion y entrega de liquidaciones, organizar la

informacion para el siguiente turno, entrega de turno.

4.2.2.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEPARTAMENTO DE AMA DE
LLAVES.

Al platear el manual se sistematizan medidas y razones que contribuyen a el

departamento de amas de llaves en la estructura de las labores cotidianas,

perfeccionando el uso del tiempo, las herramientas y talento humano que se

encuentra de turno en ese horario, brindando un servicio garantizado con indice de

calidad para la prestacion del servicio.

El presente manual operativo retne ideologias y conocimientos de las funciones a
desarrollar basados en la calidad del servicio. Debido a esto se detallan las medidas
y procedimientos que aportan al Jefe de ama de llaves para cumplir con los objetivos
de calidad que la empresa hotelera Baladra la misma que se caracteriza por brindar

un servicio de excelencia, con el propésito de fidelizar al cliente.

Por ello, se consideran aspectos medioambientales en las normas de calidad en el
cumplimiento de los procedimientos de ejecutantes, haciendo mencion de la gestién
ambiental en las diferentes fases del manual de los diferentes departamentos
operativos. Este manual busca presentar informacion precisa y practica, facilitando
diagramas y funciones para que el Jefe de Ama de llaves conozca los procesos a

seguir en labores a desarrollar.

Se registrara una revision habitualmente al manual, el mismo que expuesto a futuras
transformaciones e incrementos. El Jefe de Ama de llaves debera contribuir
indicaciones que permitan perfeccionar y mejorar. Todo el talento humano de los
diferentes departamentos operativos y administrativo podran hacer uso del

documento proporcionado.

42.2.2.1. OBJETIVOS DEL MANUAL:

> Perfeccionar la inspeccion y seguridad del talento humano, actividades y
labores

» Garantizar la calidad de las operaciones.
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Cubrir las necesidades del cliente

Mejorar el aspecto y pulcritud del ambiente
Incrementar la efectividad y eficiencia en las labores
Sistematizar los procesos del hotel Balandra

Proporcionar la informacion de los procedimientos a cumplir

YV V. V V V V

Garantizar la calidad del servicio ofertado por el Hotel

El 4rea de Ama de llaves ademas de realizar actividades de limpieza, coordina,
inspecciona y tramita varios servicios afines al hospedaje, avalando garantias en el

cumplimiento de las actividades que se realizan en otros departamentos.

Ama de llaves.

. Le saluda y le da la bienvenida.

. Agiliza su alojamiento.

. Informa sobre la instalacidén y sus servicios.
. Gestiona sus necesidades.

. Resuelve sus problemas.

42.2.2.2. OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

» Higienizar la habitacion con compromiso, honestidad y responsabilidad.

» Usar los productos quimicos de forma ordena segun la cantidad necesaria,
modo y tipo de utilizacidon para mantener el estado del moblaje y equipos de
la habitacion.

» Tener un registro de control de las habitaciones en lo referente la limpieza,
considerando limpias, mantenimiento, bloqueas, sucias, entre otros.

» Atender los pedidos especiales de los duefios y presentes anexos a la
limpieza.

» Organizar los servicios de higienizacion del pool de renta con el propésito de
tener una gestion eficaz utlizando las herramientas y talento humano

conveniente.
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» Conservar la comunicacion continua con las diferentes areas operativas y
administrativos del establecimiento con el objetivo de solucionar situaciones
gue limiten el desarrollo de la actividad.

» Salvaguardad los bienes olvidados.

» Tener la base de datos en bitacoras de forma perioddica y cronolégica.

4.2.2.2.3. ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES.

El &rea de ama de llaves es considerada una de la mas importantes en la aportacion
para garantizar la calidad del servicio para los clientes, debido al aporte con la
limpieza e imagen del establecimiento lo cual repercute visiblemente en la opinion

y conformidad del cliente.

También se considera la jornada laboral de 8 horas, en casos especiales se
prolonga la jornada, puesto que tienen la tarea de mantener la limpieza del hotel,
areas publicas, espacios de servicios y inspeccionar las areas y suministros de

trabajo.

El Jefe de Ama de llaves tiene que hacer que se cumpla con las observaciones a

continuacion de ama de llaves:

Higiene personal.

Ver normativa y estado del uniforme.

Amables y sonrientes.

Conocimientos de limpieza en diferentes areas. Joyas
Prohibido el uso de teléfonos celulares.

No llevar prendas de gala.

Cuidar el aseo personal.

Prescindir de fragancias fuertes y maquillaje exagerado.

No elevar el tono de voz ni enfrentamientos en presencia del huésped.

D N N N N N N NN

Saber los servicios que se ofertan y conocer todas las instalaciones del
establecimiento

v' Conectar la mirada con el huésped cuando solicita un servicio o consulta.
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42224, ESTANDARES DE CALIDAD PARA EL DEPARTAMENTO DE AMA
DE LLAVES

Seguidamente, se detallan estandares de calidad planteados como niveles basicos
de servicios para la atencion al cliente que otorga el departamento de Ama de llaves
del establecimiento, los mismos que deben ser familiarizados y memorizados por
todos los empleados de esta area, identificAndolos documentacién valiosa para el
desarrollo de las actividades. Luego se establecera el numeral de seccién donde se
determinan las indicaciones y reglamentos que se deben desarrollar para alcanzar

las metas de calidad.

1. Las indicaciones cotidianas designadas por el Jefe de Ama de llaves
deben ser interiorizadas y despejar las interrogantes dentro de la seccion
de asignacion de labores para posterior a ello cumplir con las actividades
establecidas.

2. El registro de las labores y las llaves son emitidas de acuerdo al régimen
cotidiano delegado de actividades, habitaciones, espacios publicos. Este
debe estar firmado por el camarero como receptado en el registro de
“recepcion de llaves”.

3. Los materiales empleados para la limpieza, el carro de camareros y los
elementos de utilizacion y gastos de amenities, blanqueadores y lenceria
de habitaciones es supervisada y verificado el estado de la habitacion

antes de su ocupacion.

4, Evitar acumular equipos o materiales en la oficina y tener siempre limpia
el area.
5. Los materiales, equipos y herramientas deben ser empleados de forma

correcta segun el uso que se les ha designado. Pero si son utilizados de
forma incorrecta se aplicara el reglamento de trabajo del establecimiento.

6. En caso de fallas o dafios en los equipos muebles o materiales se debe
reportar al area de gerencia y el departamento correspondiente para dar
solucion al problema.

7. Prohibido la utilizacion de actitudes y Iéxico inapropiado.
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15.

16.

17.

18.
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La utilizacion de la radio debe ser discreta, el tono tiene que ser regulado
para ser escuchado solo por el portador y usado de forma perfecta de
acuerdo a los procesos y reglamentos del establecimiento.

El personal debe estar presentable durante toda su jornada, mostrar una
sonrisa y no tener sudor en el rostro, mantener el cabello recogido,
uniforme pulcro.

La cortesia, respeto, amabilidad y comunicacion con los clientes debe ser
utilizada en siempre desde el inicio del contacto.

El camarero debe identificar los tickets colgados en la puerta de la
habitacion donde el rojo solicita el huésped no ser molestado.

Se realiza el control de la planificacion planteada en forma periddica
desde lo diario hasta lo anual para conocer el desarrollo y progreso de la
actividad donde se revisan los procesos alcanzados para el cumplimiento
de los obijetivos.

La actualizaciéon del inventario del area y la evaluacion de las estructuras
e instalaciones del establecimiento para conocer los imperfectos o dafios
existentes para lograr reportarlos al departamento designado y dar
soluciones a los mismos.

Los productos utilizados son monitoreados con la finalidad de identificar
los beneficios y desventajas que se pueden presentar dentro del uso y
después de este.

La planificacion se elabora considerando los procesos claves, de apoyo y
estratégicos, teniendo total minuciosidad en cada uno de los aspectos.
Los elementos, aspectos y caracteristicas del departamento son
estudiados para conocer el costo de operacion en funcién al tiempo de
operacion.

El personal debe estar capacitado para las exigencias de las labores
asignadas de acuerdo al tiempo y estandares de capacidad establecidos
por el hotel.

Los beneficios y derechos de los que goza el personal son recordados en

las secciones de acuerdo a lo estipulado en el reglamento interno y
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especificos del establecimiento segun los manuales de seguridad y salud
laboral.

19. Los superiores y supervisores trabajan continuamente en la motivacion
del personal para estimular la autoestima de cada uno de ellos en las

practicas que desarrollan.

4.2.2.2.5. CARACTERISTICAS DEL JEFE DE AMA DE LLAVES.

El Jefe de Ama de llaves tiene que poseer varias cualidades tanto como persona y
profesionalmente, donde sus capacidades deben notarse, desarrollando sus tareas
de forma exitosa. La calidad de la gestién operativa dentro del departamento donde

se desenvuelven sus labores estan reflejadas las siguientes cualidades:

Entusiasta y con caracter para liderar.

Mantener actitudes positivas ante sus labores.

Ser una persona con valores

Vincularse con los valores corporativos.

Saber designar las tareas.

Mostrar respeto al llamar la atencion al personal que se dirige.

Destrezas para interactuar con los clientes y empleados.

Facilidad para el manejo y solucion de problematicas con los empleados.
Destrezas la toma de decisiones.

Facilidad en temas financiamiento y administracion de productos y equipos.

AN N Y VU N N N N N

Manejo de la organizacién, planificacién, inspeccion y control.
4.2.2.2.6. FUNCIONES DEL JEFE DE AMA DE LLAVES

El Jefe de Ama de llaves debe asumir las responsabilidades del desarrollo del &rea
gue dirige, para la administracion con base a la calidad en la atencion al cliente,

manteniendo ligado a las funciones a continuacion:

v Elaborar cronograma de labores de limpieza y adecuacion de habitaciones y
las areas publicas del establecimiento.
v" Monitoreo del funcionamiento de las actividades del personal que dirige.

v Identificar y elegir al personal de ingreso.
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v" Mantener informado y capacitado al talento humano de su area.

<

Establecer secciones de trabajos con el talento humano.
v Elaborar la planificacion de horarios, dias libres, feriados, vacaciones, etc.,
del talento humano del departamento.

v' Realizar el presupuesto del area de Ama de llaves.

(\

Crear los inventarios del area.

<

Monitoreo de los materiales, suministros, herramientas y equipos empleados
por el talento humano del area.

Supervisar las llaves de los camareros y llaves maestras.

Inspecciona, controla y entregar objetos encontrados o perdidos.

Manejar el archivo del area de Ama de llaves.

Elige y solicita todos los elementos, materiales, equipos, etc.

Supervisa la presentacion del uniforme del personal.

AN NN N NN

Contribuye a conservar el funcionamiento y la prestacion del servicio de las
habitaciones del establecimiento.

Velar por el bienestar del talento humano del area.

Supervisar por mes el estado de lenceria del departamento.

Encargarse de forma personal de pedidos del huésped VIP.

Elaborar el listado de salarios del personal.

Manejar la asistencia del personal a cargo.

Supervisar la limpieza de las areas a cargo y habitaciones del hotel.

Asumir las quejas y solicitudes de los clientes.

Comunicar dafios o desperfectos al area de mantenimiento.

AN N NN Y U N NN

Monitoreo de lenceria y lavanderia del departamento.

Cabe indicar que el talento humano de Ama de llaves debera cumplir con todas las
actividades detalladas en el manual, y el Jefe de Ama de llaves es el encargado de
controlar el funcionamiento de las labores. También es el que asume la
responsabilidad del clima laboral del area; labores, cargos e informacion referente

a la gestion del departamento.
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4.22.2.7. FUNCIONES DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE
LLAVES.

SUPERVISORA DE AMA DE LLAVES

v’ Liderar las labores establecidas al personal.

v" Monitorear al talento humano del area con la finalidad de cerciorarse que los
clientes reciban un servicio de calidad.

v" Monitorear al talento humano del area cerciorandose que las habitaciones de
los clientes fidelizados reciban atencion personalizada o diferenciada.

v' Mantener comunicacion con las demas areas operativas acerca de temas del
area de Ama de llaves que les conciernan, en especial con Recepcion, con
el propésito de conocer aspectos del estado de las habitaciones.

v' Ayudar al Jefe de Ama de llaves en asuntos de referente con el talento
humano del departamento.

v' Reconocer las necesidades de formacion, presentarse en el proceso de
planificacién de formacién y ejecucion de este.

v' Elaborar un cronograma de inspecciones de las actividades realizadas por
los supervisores del departamento con responsabilidad del mismo.

v' Examinar las habitaciones de todas las areas.

v' Controlar las normas establecidas de vestimenta, perfil, higiene y conducta
del talento humano del area.

v/ Seguir un control del avance realizado en los puntos a tratar en las secciones
regulares.

v Verifica que los empleados del area manejen informacion de las facilidades
del establecimiento, con el propdsito de logren ayudar a los clientes.

v Participar en el control y seguimiento de los costos del area, para verificar la
rentabilidad en funcion al presupuesto.

v' Participar en la elaboracion del presupuesto de area de Ama de llaves.

v' Participar en el seguimiento y control de los procesos de area, con
introduccion de elementos extraviados y encontrados, supervision de llaves,
procesos de seguridad y emergencia, proteccion y salud del talento humano

considerando también a los clientes.
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Elaborar el inventario de lenceria y manteleria en conjunto con el area de

costos el mismo que debe realizase cada 4 meses.

Tareas generales:

(\

Realizar el reporte diario.

Asistir los requerimientos del area de Ama de llaves de forma rapida y eficaz.
Mantener un control a las observaciones de la bitacora de supervision del
departamento.

Informar al area de mantenimiento de desperfectos en las habitaciones para
gue den solucién de forma eficiente.

Elaborar regularmente los reportes de asistencia de los empleados del
departamento.

SUPERVISOR DE PISO

v

Asistir en la formacion y evaluacion de camareras independientemente del
tipo de contrato que tengan.

Delegar las actividades diarias de acuerdo al turno.

Inspeccionar el estado de limpieza de las habitaciones, espacios de servicios,
pasillos, ascensores, escaleras y hall del establecimiento.

Inspeccionar el estado y funcionamiento de las habitaciones.

Inspeccionar los equipos, productos de limpieza, lenceria, amenities,
productos complementarios, etc.

Evalla la productividad diaria del personal en funcion al estado ocupacional
del hotel.

Da atencion a las solicitudes del personal en lo referente a los materiales y
equipos de trabajo, en caso de presentarse alguna situacion relevante que
perturbe la comodidad del cliente debe ser atendida.

Supervisar el trabajo ejecutado por el area de mantenimiento segun las
necesidades del servicio.

Verificar el registro de asistencia y en caso de faltas o retrasos debera aplicar
las medidas establecidas por el hotel.

Participar de la planificacion de mejoras referente a las habitaciones
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v Verificar que se cumplan las normativas, politicas y reglamentos del hotel.
v Supervisar la entrega y devoluciones de llaves maestras.
v Establecer comunicacion con el area de recepcién para el buen desarrollo de

las actividades en comun.
Tareas generales:

v Supervisa los medios para el desarrollo del talento humano que dirige.

v Informa, supervisa y verifica en funcion a las normas de calidad los arreglos
realizados por el area de mantenimiento.

v' Guiay evalta de manera metodoldgica las labores del personal.

v' Perdura en el puesto de trabajo para solucionar en las labores establecidas
y se retira de su lugar de trabajo antes que su personal.

v' Realizar los informes solicitados por el hotel.

v' Comunica los superiores las irregularidades que se presentan.
SUPERVISOR DE AREAS PUBLICAS

v" Receptar en su turno laboral llaves y radio.
v Facilitar productos de limpieza y equipos necesarios para el cumplimiento de
las actividades del personal.

v Supervisar el trabajo del personal a cargo.

<

Supervisar la limpieza de las areas publicas y estacionamiento del hotel.

v" Monitorear y comunicar al jefe de Ama de llaves las anomalias y dafios que
necesitan mantenimiento.

v Asistir en la realizacion de la planificacion de limpieza del establecimiento

pos departamentos.
Tareas generales:

v Verificar y avalar el estado de limpieza 6ptimo en las areas del hotel.

v Supervisar durante el turno el desarrollo de las actividades realizadas por el
personal a cargo.

v" Manejar un cronograma de revision a bodegas, covachas, etc.

v Participar en la elaboracién de planes de mejora vinculados con el area.
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CAMARERAS

v Higienizar las habitaciones con respeto a la privacidad y bienes del cliente.

v' Mantener al alcance sabanas higienizadas y enviar la lenceria sucia al area
de lavanderia

v Inspeccionar el bafio para cerciorarse que este con todos los productos de
higiene que se requieren y verificar los productos del mini bar si es necesario
completar si hubo consumo.

v' Atender solicitudes del huésped que desea enviar a lavar prendas de vestir
y comunicar al area de lavanderia.

v' Dar cumplimiento a las solicitudes que presente el huésped.

v' Reportar los objetos olvidados por el huésped en la habitacién para realizar
la entrega del mismo.

v' Inspeccionar que a la hora de entregar el turno estén todos los elementos
necesarios para el cumplimiento de sus labores.

v Informar de cualquier inconveniente con los clientes y habitaciones.

Tareas generales:

Conservar la higienizacion y organizacion de las habitaciones.

Realizar el cambio de lenceria de cama en las habitaciones.

Cumplir con las responsabilidades asignas referente a la lenceria y area de
lavanderia.

Solicitar, arreglar y trasladar productos y elementos para la higienizacion de
habitaciones y areas asignadas.

Elaborar el reporte cotidiano.

Cumplir con las labores establecidas dentro del horario otorgado y responder

a las solicitudes del huésped.

LENCEROS

v

v

Inspeccionar, almacenar y manejar de forma optima todos los elementos del
area de lavanderia.

Tramitar el traslado y el recibimiento de las prendas a lavandera.
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Realizar el doblaje de las prendas segun el tipo para ordenarla en el lugar
indicado segun los procesos establecidos.

Inspeccionar el estado de los productos y ordenarlos segun el mismo.
Vigilar el adecuado uso, higienizacién y mantenimiento de los equipos del

area.

Tareas generales:

v

v
v
v
v

Asignar la lenceria a usar por las camareras y hacer la reposicion debida.
Cumplir con las tareas asignadas.

Manejar las normativas y manuales de procesos establecidos por el hotel.
Elaborar reporte diario.

Informar de inconvenientes que se susciten en el cumplimiento de las labores

PERSONAL DE AREAS PUBLICAS

AR NEE N N N

Higienizacion de los halls

Limpieza de los ascensores y escaleras.

Higienizacion del restaurante, cafeteria, bar.

Limpieza de areas publicas.

Higienizar zonas de alfombras, muebles.

Higienizar los muebles e instalaciones del hotel

Higienizar las zonas de pasillos, comedor de personal del talento humano

del hotel, etc.

Tareas generales:

v
v
v

v

Informar de dafos y roturas a los superiores

Elaborar reporte diario.

Higienizacion de cubierta, cristaleria (puertas, ventanas, vitrinas, etc.),
paredes, etc.

Higienizar las areas de piscinas y brindar el mantenimiento.
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4.2.2.2.8. REQUISITOS EN EL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES.

Con la finalidad de establecer un cumplimiento garantizado de las labores se deben
cumplir las mismas con eficiencia y eficacia. Aportando a la calidad del servicio que
se oferta en el hotel Balandra, es por esta razén que deben conocer los procesos y

procedimientos a cumplir de una forma profesional que garantice el servicio.
Las partes de un buen profesional en el area de ama de llaves:

1. Habilidades interpersonales y comunicativas.
2. Vocacion a la prestacion del servicio.

3. Comportamiento y habilidades de atencién al cliente.

Teniendo que mantener una comunicacion verbal clara con los clientes y talento
humano del hotel, para lo que debe de poseer habilidades para el cumplimiento de
las funciones enfocado a las necesidades del cliente. EI mantenimiento del orden 'y
la capacidad de realizar las labores segun el tiempo asignado independientemente

si es bajo opresion este debe ser minucioso y ordenado con sus tareas.
Conocimientos Profesionales.

Tener conocimientos de los estdndares de higienizacion, mantener un compromiso
son el trabajo a realizar enfrentado posibles problematicas en el campo laboral,

saber ejecutar los diferentes procesos a cumplir dentro de este departamento.

4.2.2.2.9. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS.

Cabe indicar que los procesos de labores que establece el departamento de ama

de llaves, estdn basados de acuerdo a las necesidades del area los que son:

1. Habitaciones
2. Lavanderia

3. Areas comunes

Los procedimientos de ama de llaves inician en la higienizacion de las habitaciones

y espacios publicos, para lo cual necesitan identificar la oferta de los servicios, de
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acuerdo al tipo de habitacion, de la misma forma de la categoria de servicios que

se van a brindar.

Mediante la limpieza de las habitaciones se deben considerar el cambio de lenceria
y amenitis para informar al area de recepcion de la disponibilidad del espacio.
Considerando que para ello interviene también identificar el estado y ambientacion

de las areas comunes debido que esta también representa la imagen del hotel.

Las areas comunes son un centro de enfoque para que el huésped sienta confort y
agrado dentro de las instalaciones de la empresa, otra de las operaciones que se

tienen en cuenta es la de lavanderia.

Lavanderia realiza la limpieza de la lenceria, manteleria, uniformes, entre otros,
siendo un area de apoyo para el desarrollo de las funciones de otros departamentos,
donde también se da respuesta a solicitudes de los huéspedes referente a la
limpieza de prendas.

Sin embargo, es importante varias actividades para el funcionamiento correcto de

las laboreas a realizar.

v Utilizacién de la bitacora de acontecimientos para realizar el registro de los
acontecimientos.

v Al ingreso del personal de turno debe revisar la bitacora.

v Alfinalizar la jornada el empleado de turno debe firmar la bitacora y registrar
los acontecimientos sucedidos.

v' Registrar en la bitacora los bienes perdidos.

v' Manejo de papeleria manipulada como los reportes de ama de llaves,
camaristas, disconformidad, pérdidas o bajas, registro de asistencia,
solicitudes, entre otros.

v' Conocimiento de los materiales, equipos y herramientas a utilizar.

» Equipos (pulidoras, carrito de camareros, aspiradoras, etc.)
» Lenceria (tollas, cubrecamas, manteleria, entre otros.)
» Implementos de limpieza (cepillos, trapeadores, guantes, entre otros.)

» Productos de limpieza (desinfectantes, detergentes, sellador, etc.)
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» Provisiones de habitaciones (amenitis, ceniceros, tapetes de pie, etc.)
» Documentos de habitacion (libreta de apunte, esferos, tarjetas, etc.)
Identificar los suministros de las diferentes habitaciones segun la categoria
establecida por el hotel (c6moda, escritorios, camas, etc.)
Designacioén de labores a camareros.
Inspeccion y control de las habitaciones se registra en un reporte diario de

habitaciones.

1. HABITACIONES

Las habitaciones son el espacio que el huésped alquila mediante un contrato

establecido en la reserva, es servicio que principal servicio que oferta la empresa,

estas tienen el proposito de proporcionar una serie de comodidades para el

descanso del huésped.

Debido a la importancia que ocupan las habitaciones se establece una serie de

procesos operacionales para mejorar el desarrollo de las actividades y ofertar un

servicio de calidad. Dentro de los procedimientos estan:

1.1. FUNCIONES PARA LA LIMPIEZA DE LAS HABITACIONES

v
v

Revisar la lista de suministros y cantidad de habitaciones por limpiar.
Preparar el carrito de limpieza con los suministros, productos, lenceria y lista
de habitaciones por limpiar.
Los carritos de limpieza no pueden quedar en pasillos ni habitaciones limpias.
Guardar los carros de limpieza en el area designada y libre de cualquier
producto o material.
Durante la recoleccion y limpieza de habitaciones todas las prendas sucias
se envian a lavanderia
Establecer prioridad a la higienizacion de habitaciones vacias para emitir el
reporte.
Higienizacion de las habitaciones:

» Tocar tres veces la puerta

» Tener la puerta abierta como sefial de limpieza

> Abrir zonas de ventilacion.
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>

Dejar equipos y luces apagadas.

Realizar una inspeccion en caso de detectar dafios.

Observar si existe presencia de vienen olvidados.
Arreglar las camas.
Retirar lenceria sucia

Retirar los desechos.

v Higienizacion de bafios:

>

YV V V V

>

Higienizar el sanitario

Limpiar los vasos y ceniceros

Limpiar el lavabo

Higienizar el espacio de ducharse

Ubicacién de los amenitis y productos de bafio
Higienizar el piso

v Higienizacion a la salida de la habitacion:

>

YV V. V V V

>

Limpiar la terraza y piso
Higienizacion de vidrios
Ubicacion de suministros de habitacion

Ubicar los aromatizantes

Dejar cerrado y ubicado los muebles de la habitacion

Cerciorarse que se cumplan todos los procesos

Registrar la habitacion y reportarla como limpia

2. AREAS COMUNES

Las areas comunes son carta de presentacion debido que el huésped se moviliza
por estas zonas antes del ingreso a las habitaciones, restaurantes o salones de
eventos, considerando de gran importancia el estado de estas zonas.

Por lo tanto, se trabaja en diferentes procesos para mantener el buen estado y un

ambiente confortable para el bienestar del servicio, de acuerdo a la importancia que

requiere esta area se establecen una serie de funciones.

2.1. FUNCIONES PARA LA LIMPIEZA DE AREAS COMUNES:

v' Limpieza de bafios en zonas de areas comunes:
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Revisar lista de materiales

Ubicacion de letreros de zona en higienizacion.

Trapear el piso y retirar los desechos existentes.

Limpiar los espejos.

Lavar los sanitarios y urinarios.

Limpieza de lavabos.

Ubicacién de los amenities.

Inspeccién de luces, equipos y posibles dafios.

Retirar los letreros para habilitar el area.

v' Limpieza de pasillos:

>
>
>
>
>

Lavar los ceniceros.

En caso de presencia de plantas ubicarles agua.

Limpieza del piso
Sacudir vitrinas y cuadros

Ordenar los muebles.

v Higienizacion de oficinas:

>
>
>
>

Retirar cristaleria o desechos presentes.
Limpieza del piso
Limpiar escritorios y vitrinas.

Ordenar los muebles.

v' Higienizacion del lobby

>
>
>
>
>

Desinfeccion de los ceniceros.

Limpieza del piso.

Sacudir las zonas de acumulacién de polvo.
Higienizacion de cristales.

Ubicacién de muebles.

3. LAVANDERIA

86

El area de lavanderia permite mantener un estandar de calidad en el mantenimiento

de las prendas de lenceria, manteleria y uniformes del establecimiento, pero fuera

de esto también presenta servicios al cliente para la limpieza de las prendas que

envian para lavar.
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Area no esta excepta de procedimientos operativos para el cumplimiento de las
funciones, el encargado de la recoleccion y distribucion de prendas es el mozo de

piso les facilita trabajo a los camareros para el cumplimiento de sus labores.

3.1. FUNCIONES PARA LA LIMPIEZA DE AREAS COMUNES:

Revisar la lista de labores para dejar las prendas en la planta correcta.
Recoleccion de prendas sucias.

Depositar las prendas sucias en el carro de lavanderia.

Clasificacion de la ropa sucia.

Registrar cantidad de prendas recibidas y lavadas en el dia.

Recibir prendas de clientes.

Secado de la ropa.

Utilizacion de la plancha en todas las prendas del hotel

Ubicacién de la ropa segun su clasificacion en la bodega de lavanderia.

Registro de ropa saliente

N X X X X X X X X

Realizar inventarios semestrales de lenceria y manteleria existente en el

area.

DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Servicio de Servicio de habitacion
banquete (room service)

Elaboracion de Servicio de

alimentos salén Salon de bares

Grafico 4.10. Estructura organizacional del departamento de alimentos y bebidas segun los
procesos.

La estructura de los procesos en el area de A&B detallados anteriormente en el
grafico pueden llegar a tener subproceso dentro de los mismos como es el caso de
elaboracion de alimentos debido que contiene una preparacion identificando si es
de &rea fria o lunch, asi, los servicios de salones contemplan los procedimientos de

acuerdo al servicio de salén, banquete o servicio de habitacion debido que varian
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segun la actividad que se realiza dentro del salo por ello deben estar planteados

dentro de un diagrama.

4.2.2.3. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Debido a las necesidades que han surgido en los ultimos afios se ha requerido de

estos manuales, puesto que, brindan facilidades en la administracion de las

empresas hoteleras, por ello importante mencionar la importancia que tienen estos

dentro de la actividad hotelera.

En este epigrafe se ha considerado presentar el manual de procedimientos de
alimentos y bebidas, ya que indican la forma correcta de realizar cada uno de los
procedimientos en las diferentes &reas, de modo que, son de gran relevancia,
puesto que, sirven como guia de instrucciones para las operaciones de procesos ya

sea de un producto o servicio.

4.2.2.3.1. OBJETIVOS DEL MANUAL

» Establecer politicas vinculadas a la mejora de la calidad de servicio
» Seguimiento y control de las actividades a realizar
» Estructurar el mena verificando que los costos sean viables

» Medir el rendimiento del area de alimentos y bebidas
4.2.2.3.2. PREPARACION DE PLATOS

El objetivo de este procedimiento es dictar paso a paso la preparacion de un plato,

desde que ingresa una comanda al area de cocina.

Las personas que deben cumplir es funcion son los siguientes:

» El supervisor de cocina
» Ayudante de cocina

> Mesero

Politicas internas:
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Los platos tienen que ser preparados con los pardmetros establecidos, ademas
deben archivar la comanda una vez que haya salido el plato, en caso de extraviarse
dicha comanda el responsable de aquello es el supervisor de cocina, por tanto, se
consideraran medidas sancionatorias y en el caso que el cliente no esté satisfecho

el encargado de solucionar el problema es el supervisor de cocina.
Formatos:

% Comanda
% Receta estandarizada
* Meag tag
FUNCIONES DEL MESERO
v' Mediante una comanda se realiza el pedido a la cocina para que
empiecen con la preparacion del plato

v' Retira el plato ya preparado de la cocina y termina el proceso

(\

Supervisor de cocina

AN

Recibe la comanda y observa las caracteristicas que contiene la misma
como lo requerido en los casos especiales como: termino de coccion de
ser carne roja, contornos y toda la informacion relevante.

Selecciona al ayudante para preparar el plato

Supervisa que se realice de acuerdo a lo requerido

Controla que se utilice de forma correcta los ingredientes

NS NEENEEN

Realiza el llamado del mesero por el medio establecido indicando que el
pedido esta listo
FUNCIONES DE AYUDANTE DE COCINA

v" Prepara el plato de acuerdo a la orden que le indico el supervisor

v' Reserva el formato de la preparacion de los alimentos

v" Muestra al supervisor el plato terminado para que dé su aprobacién

4.2.2.3.3. REALIZACION DEL INVENTARIO

Describir la forma en cédmo realizar un inventario a diario al comenzar la jornada de
trabajo, verificando los productos con los que se cuenta en el almacén de cocina.

Las personas encargadas de esta labor es el:
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%+ Supervisor de cocina
Politicas internas:
Los productos que no consta en el almacén deben de ser reflejados en el inventario
ya que estos también son ingresados, en el caso que alguna del producto no esté
en buenos estados deben ser registrado en el inventario como perdida, los formatos
del inventario deben de ser archivados para presentar una entrega al final del mes,
en caso de que falte alguno de estos inventarios el responsable es el supervisor de
cocina que de igual manera tendra medidas sancionatorias
Formatos:
% Inventario diario
% Formato de perdidas
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE COCINA
v' Determina los productos que faltan en el almacén
v" Revisa a diario las salidas de los productos
v Verifica a diario que las salidas de los productos del almacén coincidan con
lo observado
v' Revisa el formato de perdidas, y si este no consta en el inventario el
supervisor hace seguimiento a los colaboradores que estuvieron en el dia
anterior y al determinar el culpable se comunica al departamento de talento
humano para que tome las medidas pertinentes de lo sucedido
v' Si se detecta algun articulo faltante se debe de realizar una solicitud al
supervisor del almacén a través de una requisicion
v Se entrega los articulos al supervisor del almacén y estos deben ser
registrado como entrada

v Archiva el formato de inventario y en ese momento termina el proceso

4.2.23.4. ELABORACION DE REQUISICION

Indicara la forma de realizar la requisicién y de esta forma solicitar articulos del
almacén
Las personas involucradas son:

% Supervisor de almacén

% Supervisor de cocina
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Politicas internas
La requisicion debe ser concreta, para que no haya malos entendidos, ademas que
esta debe ser supervisado por el supervisor de cocina y el del almacén
Formatos:
“ Requisicion
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE COCINA
v Elabora una requisiciéon con la copia de los articulos que se necesitan para
el area de cocina, es aqui donde se especifica la cantidad del producto, la
presentacion y la marca, en fin
v firma sella las requisiciones del almacén general para estos ser entregado al
supervisor del almaceén de cocina
v recibe el supervisor del almacén de cocina los productos solicitados y este
verifica que estén en buen estado Yy que este completo todo el pedido y es
aqui donde termina el proceso
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE ALMACEN
v Recibe la requisicion del supervisor de cocina
v' Firma y sella y le devuelve una copia al supervisor de cocina y la otra se
archiva para tener un respaldo
v Hace la entrega al supervisor de cocina los articulos solicitados en la
requisicion
4.2.2.35. ELABORACION DE LISTA DE MERCADO Y SOLICITUD DE
PERECEDEROS

Describir como realizar una lista de mercado y solicitar por medio de estos articulos
precederos para el area de cocina
Las personas involucradas en este procedimiento son:

%+ Supervisor de cocina

% Supervisor de costos

+* Supervisor de compras

Politicas internas
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Todas las areas pertinentes deben sellar y firmar los formatos para poder continuar

con la solicitud de precederos, ademas a orden de pedido debe ser firmada y sellada

por los departamentos pertinentes para que sea valido el mismo.

Formatos

X/
X4

Pedido de cocina frutas, verduras y legumbres

Pedido de cocina carnes, aves, pescados y mariscos

Lista de mercado (es la unién de los dos formatos anteriores)
Orden del pedido

Orden de compra

FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE COCINA

v

<

Verifica por medio de la observacion del refrigerador y estantes la necesidad
de los productos precederos

Realizar los pedidos y recopila el formato la lista de mercado firma y sello y
entrega al supervisor de costos junto con una copia

Recibe del supervisor la copia del costo firmada y sellada de la lista del
mercado

Recibe del supervisor de costos tres 6rdenes de pedido firmada y sellada con
los insumos que solicito en la lista de mercado

Firma y sella las 6rdenes del pedido

Entrega las 6rdenes del pedido al supervisor de compras

Entrega una al supervisor de costos, archiva una en el rea de cocina y deje
una al supervisor de compras para que tramite el pedido luego de que el
supervisor de compras firma y sella

Recibe del supervisor de compras una orden de compra con copia

Firma y sella orden de compra entrega original al supervisor de compras y

archiva copia para realizar la recepcién de insumos.

FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE COSTOS

v

v

Recibe la lista del mercado del supervisor de cocina con copia firmada y
sellada
Firma y sella lista de mercado se entrega la original al supervisor de cocina

y archiva la copia
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Chequea la lista de mercado y verifica que exista la necesidad de adquirir los
insumos, revisa los pedidos que se han realizados anteriores, analizar que
las cantidades sean las correctas y asi evitar perdidas

Aprueba o modifica lo solicitado por cocina en la lista del mercado y crea la
orden del pedido para hacer la solicitud de compras

Imprime original y (2) copias formatos de orden de pedido

Firma y sella tres formatos de orden de pedido, le hace entrega al supervisor
de cocina de los tres, para que los selles junto con el supervisor de compras
Recibe y archiva copia de orden de pedido, luego de que cocina y compras
firman, sellan y archivan una respectivamente. de esta forma puede

comprobar que el pedido se realizo.

FUNCIONES SUPERVISOR DE COMPRAS

v

v
v

Recibe del supervisor de cocina tres 6rdenes de pedido que se han realizado
de la lista de mercado estas deben de ser firmadas y selladas por el
supervisor de costo y el de cocina para que pueda tener validez

Firma y sella las tres 6rdenes, le hace llegar dos al supervisor de cocina y
archiva una como evidencia

Tramita el pedido para hacer la compra y hace la compra con copia

Recibe de cocina la orden de compra firmada y sellada y archiva

4.2.2.3.6. PREPARACION DE BEBIDAS

Describir de formar correcta como realizar la preparacion de una bebida a un cliente

en la barra solicitando el servicio de bebida

Las personas involucradas son:

« El supervisor de barra

% Ayudante de barra

Politicas internas

La bebida que el cliente requiera debe ser preparado con los pardmetros

establecidos en la receta estandarizada, asi mismo es obligatorio hacer los pedidos

por comanda y esta debe ser archivada y en caso de extraviarse el responsable es

el supervisor de cocina

Formato:
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% Comanda

% Receta estandarizada
FUNCIONES SUPERVISOR DEL BAR

v' Realiza la toma de pedido al cliente o huésped verifica toda la informacion
que el cliente ha requerido
Selecciona al ayudante para que prepare la bebida
Chequea que la preparacion se realice de acuerdo a la receta estandarizada
Supervisa que la comanda sea conservada

Entrega de las comanda por semana al departamento de costos

NN

Realiza el cobro de la venta en bebidas del dia, asi como el cierre del turno
del bar

FUNCIONES DE AYUDANTE DE BAR

Prepara la bebida de acuerdo a la receta estandarizada y siguiendo las érdenes del
supervisor

Muestra al supervisor la bebida para que le de aprobacion y esta pueda salir y que

reserve la comanda y sea archivada junto con la otras del dia
4.2.2.3.7. ELABORACION DE REQUISICION

A continuacion, se mostrara de forma detallada de como realizar la adquisicion y de
esta forma solicitar articulos del almacén para el bar
Personas involucradas o cargos:
% Supervisor de almacén
% Supervisor de bar
Politicas internas
e Larequisicion debe ser especifica al momento de realizarse y esta debe tener
la firma por lo respectivos supervisores del bar y el de alancen
e Formatos:
e Requisicion
e Supervisor del bar
e Realiza la requisicion con los articulos que requiere siendo esta una copia
e Lleva la requisicion al alancen general con la firma y sellos y le entrega al

supervisor del almacén
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Comprueba de que el supervisor del almacén firme la requisicion, deja una
copia en el area del bar y la otra en el area del alancen para tener como
respaldo

Recibe los productos solicitados, verifica que estén todos los pedidos de la

requisicion y que estén en buen estado

FUNCIONES SUPERVISOR DEL ALMACEN

v" Recibe la requisicion del supervisor del bar

v' Le devuelve al supervisor del bar la requisicién con la firma y sello y la otra

la deja como respaldo

v Entrega al supervisor de la cocina los articulos solicitados
4.2.2.3.8. ELABORACION DE REFERENCIAS

Estas referencias se realizaran con el fin de informar al departamento de costos los

articulos utilizados

Personas involucradas:

% Supervisor del bar

Politicas internas

Las referencias deben realizarse para informar los articulos utilizados y
cuales de ellos se encuentras en buen estado y cuantos de estos no, si el
supervisor de costos verifica ausencia de articulos faltantes de acuerdo al
inventario realizado la responsabilidad recae en el supervisor de barra
Supervisor de bar, se realiza estas referencias para informar cualquier
anomalia que presente los productos

Se realiza referencia para informar los productos que han sido utilizados
Verifica que tenga el debido sello de seguridad

Hace as referencias al departamento de costo al finalizar la semana y finaliza

el proceso

4.2.2.3.9. TOMA DE PEDIDO Y SERVICIO EN MESA

Seguir los pasos a seguir en la toma de pedido para que estos sean enviados al

departamento de cocina

Las personas involucradas en estos procesos son los siguientes:
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% Supervisor de restaurante
% Mesonero
Politicas internas
Las comandas se debe realizar con una copia, ya que una sera enviada al a cocina
y la otra para realizar el cobro al final de consumir el producto, esto se realiza con
el fin llevar un mejor control dentro de la empresa
Formatos:
% Comanda
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE RESTAURANTE
v Ubica al cliente en la mesa
v' Hace la entrega del menu y le ofrece las sugerencias del dia
v' Realiza el pedido especificando las caracteristicas especificas del producto
que va adquirir el cliente
v' Verifica que el mesonero realice correctamente las actividades
correspondientes como la forma de servir el producto
v' Supervisa que la preparacion se realice de acuerdo a la receta estandarizada
y que esta tenga una buena presentacion
v' Aprueba la salida del plato
v' Sugiere café, té o postres
FUNCIONES DEL MESONEROS:
v' Realiza el servicio de mesa, acorde a lo que cliente solicite
v' Busca la preparacion en la cocina al momento que se le realice el llamado
v Sirve la preparacion de los platos una vez que el supervisor le autorice
v Retira los platos
v' Realiza la entrega de la cuenta para que sea cancelado lo que el cliente ha

consumido y de esta manera termina el proceso

4.2.2.3.10. FACTURACION

Describir paso a paso la forma correcta de realizar los cobros de los servicios
prestados
Personas involucradas:

% Mesonero departamental de turno encargado de caja
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Politicas internas
El proceso de facturacion debe realizarse de forma personalizada, y si le llega a
cometer algun error con la facturacion se debe comunicar al departamento de
administracion funcionario de turno
Formatos:
% Comanda
% Factura fiscal personalizada
Sistema autorizado que lo apoya
e Contar con el sistema de gestiobn hotelera Hospes: basicamente es un
sistema para computadoras que comunmente realizan tienen las empresas
hoteleras para su mayor competitividad
e Maquina fiscal de facturacién: es una maquina del gobierno, el, cual
almacena toda la facturacion de los cobros realizados, el cual ayuda a llevar
un mejor control para realizar los debidos impuestos
FUNCIONES MESONERO DEPARTAMENTAL DE TURNO ENCARGADO DE
CAJA
v" Recibe la comanda de la cuenta de los comensales
v' Vacia la informacion de la comanda con el programa que esta conectado a
la maquina de fiscal
v" Hace cobro de acuerdo a la forma de pago ya sea efectivo, tarjeta de crédito

entrega la factura original al cliente y la otra para archivar

4.2.2.3.11. CIERRE DE TURNO

Presentar paso a paso como la forma correcta de suministras cada una de las
actividades al terminar el dia respecto a la venta que se han tenido
Las personas involucradas son:

% Mesonera departamental de turno

% Auditor de turno

% Supervisor de administracion

Politicas internas
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El proceso de facturacion debe realizarse de forma personalizada, y si le llega a
cometer algun error con la facturacion se debe comunicar al departamento de
administracion funcionario de turno, en el caso de tener faltantes
Formatos:

% Comanda

% Copia de la factura fiscal personalizada

« El sobre de remisioén

X/
X4

% Reporte de la maquina fiscal
« Carpeta de cierre de turno
Sistema automatizado que lo apoya
e De acuerdo al sistema que tiene el hotel para realizar el cobro de las
facturaciones a los clientes, se puede decir que cada mesonero debe tener
un usuario y una clave para asi poder realizar el cierre de turno y de esta
forma tener respaldo de quien lo hizo
FUNCIONES MESONERO DEPARTAMENTAL DE TURNO ENCARGADO DE
CAJA
v' Realiza el cierre de turno por medio del sistema de Hospes y la maquina del
fiscal
v' El respaldo de todas las comandas las anexas en la carpeta de cierre de
turno
v' Todo el dinero recaudado del dia o del turno lo guarda en el sobre de remisiéon
v' En el sobre de remision debe tener el nombre del mesonero de turno, la
cantidad del dinero efectivo, monedas y centavos
v Sellar el sobre de remisién y depositarlo en caja fuerte para ser revisado por
el administrador el siguiente dia y
AUDITOR NOCTURNO
v' Chequea las carpetas del cierre de turno
v" Analiza junto con la maquina de fiscal las comanda con las facturaciones
para determinar que no exista ninguna animalia
ADMINISTRACION
v Abre la caja fuerte de recepcion que contiene todos os sobre de remision
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v' Es el encargado de llevar los sobres de remisién acompafiado de guardia de
seguridad del hotel
v' Coloca el dinero junto con los reportes de cierre de turno, extrae las

comandas al departamento de costo y este finaliza el cierre de turno

4.2.2.3.12. PROCESOS DE TRANSFERENCIA DE COCINA

De esta forma se realizara el procedimiento de como trasladar un pedido del
almacén de cocina hasta el area de cocina
Personas involucradas en este procedimiento son:
% Supervisor de restaurante
¢+ Supervisor de cocina
Politicas internas
e Las transferencias realizadas deben de estar firmadas y selladas por los
respectivos representantes, y todas estas deben de estar archivadas para
asi tener como evidencia de los articulos que se han entregado al area de
cocina
e Supervisor de restaurante
e En la trasferencia debe de estar relacionados todos los productos que
necesitan
e Firmay sella la transferencia
e Verifica que todas las transferencias estén firmadas y selladas
e Archiva las transferencias para tener como evidencia
e Se entrega el pedido
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE COCINA
v" Requiere los productos al supervisor del restaurante
v' Chequea que los formatos estén en orden (firma y sello)

v' Firma a transferencia y recibe el pedido

4.2.2.3.13. PROCESO DE SELECCION DE PROVEEDORES

Realizar paso a paso la forma de planificar las compras a los posibles proveedores
Personas involucradas:

% Supervisor de compras
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Politicas internas
Los posibles “proveedores debe de ser registrados legalmente, ademas el
encargado de realizar las compras ya tiene que tener la lista de precios de los
insumos para seleccionar al mas conveniente
FUNCIONES SUPERVISION DE COMPRAS
Realiza una cartera de proveedores considerando lo siguiente:
v Los articulos que utilizan en las diferentes areas del hotel
Los insumos que se requiere para el area de cocina, bar y restaurante
La oferta de los productos e insumos
La responsabilidad de los proveedores

La marca, calidad del producto

AN N NN

Se divide las carteras de los proveedores para asi escoger en base a su

experiencia laboral

4.2.2.3.14. COSTEO DE PRODUCTOS DE COCINA

De esta forma se definiran paso a paso los productos que se requiere para
establecer los precios de venta al publico
Personas involucradas:

% Supervisor de compra

¢+ Supervisor de cocina
Politicas internas
Todos los precios del hotel deben ser registrados por el supervisor de costos y estos
aprobados por la junta administradora del hotel, ademas el calculo debe de
realizarse de acuerdo al turismo que se proporcione
FUNCIONES DEL SUPERVISIOR DE COSTOS

v" Hace un estudio de los precios en base al analisis de la administracién

v' Dependiendo de la temporada se establecen menu y precio

v Al supervisor de cocina se le hace conocer la fecha de la estructuracion

v' Se gestiona mediante el supervisor de cocina los insumos necesarios para la

estructuracion del menu
v El supervisor de cocina participara en la presentacion para verificar que este

no exceda el valor
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Se crea la receta con el supervisor de cocina para asi medir la cantidad
exacta de las porciones

Toma la receta esta con cada uno de los ingrediente y precio de los mismo y
estos son archivados

Realizar el costo de la produccion para determinar si es factible o no
Obtiene el precio del producto

Se realiza la presentacion a la gerencia para que determinen si es viable o
no la nueva propuesta

Y estos anuncia si es factible o no una vez que hayan enviado a

administracion del hotel

FUNCIONES DEL SUPERVISIOR DE COCINA

v

Recibe la informacién del departamento de costo para que de la autorizacion
de las fechas estipulado para la preparacion de las pruebas

Gestiona junto con el otro departamento los insumos necesarios para las
pruebas

Verifica si esta prueba rendird al mercado

Ambos departamentos crean la receta tomando en consideracion con costo

de cada uno de los ingredientes

Disefio de programa de Servicio de promocién Elaboracion del Retroalimentacion
animacion de actividades presupuesto de las actividades

Grafico 4.11. Estructura organizacional del departamento de animacién segun los procesos

Mediante la organizacion de los procesos se logra establecer de una forma clara los

procedimientos a realizar para el desarrollo de la actividad sin embargo los

empleados del hotel realizaron comentarios que estos procesos pocas veces son

socializados ya que no es continuo el trabajo en estas areas y el personal que labora

para ellos es minimos por las contrataciones temporales sin embargo consideran
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gue es importante que se presenten dichos procesos para conocer hacer de la

operacion que se emplea.

4.2.24. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
ANIMACION.

En las ultimas décadas se han establecidos manuales que fomenta a los hechos de

las operaciones de muchas empresas, por ello se ha manifestado establecer

normas que sirvan como guia para aquellos procedimientos vallan a ejecutarse

Por ellos cada empresa se ha acogido estos manuales de procedimientos, ya que
indican el procedimiento en cada una de las actividades, sin embargo, cabe recalcar
gue los manuales se establecen de acuerdo al tipo de empresa, puesto que cada
un cumple cuenta con funciones diferentes o servicios diferentes, por tanto, los
hoteles cuentan con manuales de procedimientos debido a las areas que frecuenta

constantemente considerando la categoria que este tenga.

Considerando las caracteristicas que tiene el hotel se ha manifestado mencionar el
area de animacion, estableciendo las funciones y actividades que se deben cumplir
para mantener al cliente satisfecho, debido a que gracias a esta area el cliente
puede obtener un servicio todo incluido, de modo que esta &rea se relaciona con la

recreacion y diversion
4.2.2.4.1. OBJETIVOS
Implantar estrategias afines al perfeccionamiento de la calidad de servicio

Monitoreo e inspeccion de las labores a cumplir

Establecer una planificacion de los procesos del departamento

vV V V V

conocer el desarrollo del departamento de animacion.

4.2.2.4.2. JEDE DE ANIMACION
Es el encargado de coordinar las actividades a realzar, ademas es el encargo de

supervisar que todo esté bajo control
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4.2.2.4.3. FUNCIONES DEL JEDE DE ANIMACION
Las funciones que se presentaran a continuacion son predecibles para ejercer este

cargo

> integrar a cada uno de los clientes para que interactien entre si
» incitar al cliente para que regrese al hotel

» elaborar actividades de diversion para la satisfaccion del cliente
>

hacer grupos entre las personas para crear una relacion armonica

4.2.2.44. PERFIL DE JEFE DE ANIMACION
» Ser amable
Tener facilidades de palabras
Conocer actividades que puedan realizar el huésped
Habilidad para desarrollar cualquier tipo de actividades

Liderazgo

YV V. V V V

Ser responsable

4.2.2.45.  ASISTENTE DE ANIMACION
» Es el encargado de desarrollar todas las actividades que se van a realizar
» Revisa la planificacion del mes.

» Lleva un registro de los eventos

4.2.2.4.6. FUNCIONES DEL ASISTENTE DE ANIMACION
» Preparar dinamicas para los clientes

Capacitar al personal que brinda el servicio de animacion

Cumplir con el cronograma que le da el jefe de animacién

Controlar las actividades

Presentar un informe de las actividades

YV V V VYV V

Relacionarse con los clientes

422.4.7. PERFIL DEL ASISTENTE DE ANIMACION

Este deber ejercer las funciones del jefe en caso de que esté ausente

» Ser iniciativo

» Ser participativo
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» Desenvolvimiento escénico
» Tener conocimiento de las dinamicas y juegos

» Tener conocimientos de primero auxilio

4.2.2.4.8. PERFIL ANIMADOR INFANTIL
El animador infantil es el encargado de animar los niflos mientras sus padres

disfrutan en las demas actividades

Ser responsable
Saber primeros auxilios
Tienen que agradarle los nifios

Conocer actividades recreativas de nifios

YV V. V V V

Ser paciente

4.2.2.4.9. FUNCIONES DE ANIMADOR INFANTIL
» Encargado de los nifios

Realizar la animacion vinculadas a los nifios.

Encargado de juegos y actividades.

Mantiene la seguridad de los nifios

Supervisa y controla la actividad

YV V. V V V

Monitora el estado de animo de los presentes
4.2.2.4.10. PERFIL ANIMADOR LUDICO

Este animador hace que el cliente se sienta comodo con todas las actividades, este

se enfoca mas a los adolescentes adultos o terceros edad

Carismatico
Ser amable
Ser paciente

Tener conocimiento de los deportes o actividades recreativas

YV V V VYV V

Conocimientos de primero auxilio
4.2.2.4.11. FUNCIONES DE ANIMADOR LUDICO

» Encargado del cliente (adolescente, adulto).



105

» Realiza integracion entre los huéspedes
» Hace actividades de relajacion y deportivas

» Encargado de la gimnasia baile y concursos
4.2.2.4.12. PERFIL ANIMADOR CULTURAL

Realizar actividades que estén vinculadas con la cultura de la zona o el turismo,
para que el cliente tenga conocimiento de las actividades que se realizan en la

misma

Responsable

Tener conocimiento de la cultura y del turismo de la zona
Conocer 2 idiomas

Ser activo

YV V V V V

Tener liderazgo
4.2.2.4.13. FUNCIONES DE ANIMADOR CULTURAL

» Encargado de realizar actividades con la cultura de la zona
» Ensefa al grupo la cultura general del area

» Establece un plan de animacion en funcion a la temética

>

Controla y supervisa el desenlace de la animacién cultural.
4.2.2.4.14. PERFIL DE ANIMADOR DE APOYO

Se encarga de brindar asistencia a sus compafieros de las diferentes areas en caso
que lo necesite, en el caso del animador infantil, constantemente este requiere
ayuda debido a que su area se basa a los nifios, por tanto, este debe tener las

siguientes caracteristicas

» Tener afinidad por los nifios
» Saber actividades sobre los nifios conocimientos parvulario
» Ser carismético, creativo

» Tener concomitemos de primeros auxilios
4.2.2.4.15. FUNCIONES DE DEL ANIMADOR DE APOYO

» Maneja y conoce todo de la animacion.
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» Da apoyo al grupo de animadores comunmente los de animacion infantil

» Conoce todo tipo de actividades ludicas, deportivas, recreacion, relajacion
4.2.2.4.16. PLANIFICACION

El jede de animacién debe planificar junto con sus colaboradores las actividades,
debe tomar en cuenta a quien va dirigido como se realizard y quienes son los
responsables de realizar dichas actividades, considerando las areas que se van a
utilizar para que no exista algun tipo inconveniente con algun otro grupo que

requiera esta misma area

Para la organizacion se debe contar con el recurso humano necesario y sobre todo
con la experiencia, ser responsable de a actividades y el horario que conlleva y
sobre todo darle la satisfaccion que el cliente requiere

Donde la direccion y control recae al supervisor el mismo que esta a cargo de
inspeccionar la planificaciéon y actividades, verificar que todas las actividades se
estén realizando de la manera adecuada, utilizando los implementos de seguridad

para asi brindarle un servicio de calidad al cliente.

4.2.2.5. ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS POR AREA

En esta fase se procedid a realizar el disefio de los esquemas para el manual de
procedimientos hoteleros, tanto para el area de recepcién como para la de ama de
llaves, se diseflaron los diagramas de flujos tomando en consideracion los
subprocesos y las actividades que se desarrollan y posteriormente la descripcion de
procesos por areas, estos componentes se los puede observar en el manual que

mas adelante se detalla.
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Grafico 4.12. Mapa de procesos

Dentro de los requisitos para la prestacion del servicio hotelero y para el desarrollo
optimo de las actividades y el alcance de los objetivos hoteleros es necesario utilizar
un enfoque de procesos, donde se fomenta la puesta en marcha de modernos
sistemas de gestion que superen las limitaciones propias del clasico esquema
departamental de los establecimientos hoteleros y, al mismo tiempo, tomen en
consideracion la perspectiva del cliente y la satisfaccién de sus expectativas como
meta del sistema de calidad, asi como se presenta en el siguiente mapa de

procesos.

4.2.3. PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESO DE SERVICIO PARA LA
GESTION OPERATIVA

La mejora de proceso es una herramienta muy Gtil para regenerar la actividad
hotelera, ya que, el objetivo principal es estructurar la organizacion de los procesos,
el cual estos permitan cumplir con las necesidades que el cliente requiere, asi como

se lo menciona anteriormente en el diagnoéstico de cada uno de los procesos
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detallados, basicamente los procesos de servicio se realizan para el mejor

funcionamiento en las areas operacionales.

Tabla 4.12. Propuesta de mejora de los procesos de servicio para la gestion operativa

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESO DE SERVICIO PARA LA GESTION
OPERATIVA

Es importante sefialar que cada uno de los procesos son de vital importancia para la empresa
hotelera, ya que permiten al colaborador realizar las actividades de la mejor manera posible, por
ello se considerd realizar una evaluar de cada area donde se determind las problematicas
existentes, por tanto, se hizo la estructuracién de las mismas en donde a continuacién se muestra
de manera directa los efectos que estos tuvieron y en base a ello se realizé una mejora.

El proceso de recepcién, es uno de los procesos que cominmente se
Area de realiza en la actividad hotelera, basicamente lo que busca esta propuesta
es corregir las acciones que se realizan en cada proceso, debido a que son
estos los que generan mayor productividad en las ventas con la satisfaccion
del cliente, el hecho de mejorar estos procesos garantiza obtener criterios
positivos de los mismos.

Recepcidén

Este proceso debe de realizar las actividades en el menor tiempo posible,
) los procesos deben de realizarse ordenadamente, mediante una grafica se
Area de Amade detallardan més adelante y se mostrara la forma correcta de realizarlos, ya
llaves que muchas veces este equipo influye en la imagen del hotel, ya que es el
encargado de mantener limpias las habitaciones, pasillo y areas comunes,
sin embargo, es necesario mencionar que esta area cuenta con la mayor
parte de colaboradores en el hotel.

El departamento de alimentos y bebidas contiene diferentes subprocesos,
cada uno de ellos debera cumplir con las diferentes funciones que este
presenta, como la elaboracion de los alimentos estos deben de tener el
Dpto.de Ay B conocimiento necesario para realizar esta labor, asi mismo el servicio de
salon y de bares, deben vestir adecuadamente para causar buena
impresion antes sus clientes, puesto que son ellos que tienen contacto
directo con el huésped.

Los procesos que se realiza en el area de animacién son muy comunes,
puesto que, como se ha visualizado las areas operativas no funcionan
Dpto. de adecuadamente por lo que el hotel no cuenta con las listas de procesos,
Animacion por ello la propuesta de mejora consiste en disefiar un mapa de procesos
con los respectivos diagramas, donde estos puedan ser utilizado y
aplicados en la ejecucion de los procedimientos.

Elaborado por: autoras

4.2.3.1. DISENO DEL DIAGRAMA DE PROCESOS DE SERVICIOS EN LOS
DEPARTAMENTOS OPERATIVOS

Es importante sefialar que el hotel Balandra no cuenta con un modelo de procesos

servicios, sin embargo, este es de un establecimiento con caracteristicas similares

a otros centros de alojamientos, pero los servicios que ofertan son diferentes a la



109

empresa hotelera en estudio, asi nace la necesidad de disefar los diagramas de
procesos se servicios en las areas claves operativas como son: departamento de
recepcion, departamento de ama de llaves, departamento de restaurante y

animacion.

Segun las observaciones realizadas a los procedimiento que ellos ejecutaban para
el cumplimientos de sus actividades, se logré conocer que el esquema del area de
recepcion estaba constituido de entrada y salida de las operaciones, donde la
entrada contemplaba requisitos del cliente, las necesidades del cliente al
recepcionista, los medios de trabajos y equipos que se utilizan en el procedimiento,
a su vez dicho proceso tiene subprocesos claves donde se realiza el registro al
cliente, la reserva, check in, habitaciones, check out, traslado de equipaje, la
facturacion y cobro. Pero este tiene como salida clientes, también contempla la
informacion base para lograr conocer la ocupacion de las habitaciones Ver anexo
4.

Luego de analizar el diagrama se logré detectar una problematica en el procesos de
servicio y la restructuracion de la salida del proceso puesto que no cubria las
necesidades del area de recepcion, donde se reorganizo los subproceso puesto que
primero realizaban el check in para luego dar a conocer el tipo de habitacion que se
pretende vender, en la salida se agrego informacion considerando la importancia de
saber cuél es la cantidad de habitaciones ocupadas, disponibles, nivel de
ocupacion, las que necesitan mantenimiento con la finalidad de brindar un servicio

de calidad. Ver anexo 5.

Al area de ama de llaves cuenta con errores dentro del proceso de esta area, puesto
gue, en la entrada se logro identificar que confunden los materiales con los medios
de trabajos y equipos, a su vez tiene falencias dentro del desarrollo de los
procedimientos de servicios, ya que, no cuenta un subproceso que especifique esta
actividad limitando la calidad del mismo (ver anexo 6). Es asi, como nace el nuevo
diagrama planteando elementos de mejora para una gestion operativa 6ptima,
estableciendo la identificacién de los materiales y equipos a utilizar en la entrada de

la operacion, posterior a esto se restructurd el proceso incrementado subprocesos
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tales como de servicio y de habitacion, contribuyendo a la mejora de la calidad del

servicio y atribuir a la satisfaccion del huésped. Ver anexo 7.

A continuacion, se presenta un diagrama de procesos de servicios del departamento

de alojamiento (recepcion y ama de llave):
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Gréfico 4.13.

Diagrama de proceso del departamento de alojamiento (recepcion y ama de llave)

Asi mismo se realizdé un andlisis al esquema de procesos de restaurante, con la

finalidad de detectar los subprocesos claves, sin embargo, un error existente dentro

del esquema es que no considera subprocesos de servicios en bebidas, banquetes,

salones entre otros (ver anexo 8). Luego se disefid el esquema con correcciones

considerando las necesidades y ofertas que tiene el hotel Balandra, (ver anexo 9),

reflejado los subprocesos a cumplir de forma clara la entrada correcta que debe
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tener dicho proceso, asi mismo se consideré la importancia de la informacion de la

A continuacion, se presenta un diagrama de procesos de servicios del departamento

T

Paga

Se le dice al
cliente que no hay
lo que pidia

|

Fin

Los estudios realizados al diagrama de procesos y subprocesos del departamento
de animacién se lograron conocer que este considera en la entrada aspectos del
personal de contacto, los medios de trabajos que permiten el desarrollo de la
actividad y los materiales que utilizan para el cumplimiento del mismo, pero también
se identificaron los subprocesos claves tales como el registro de las actividades,

programacion, programacion de actividades, presupuesto, inventario y de salones;
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a su vez en la salida consideran la satisfaccion del cliente y los desechos existentes.

Ver anexo 10.

Posterior a las indagaciones que se realizaron dentro de los procesos y subprocesos
del departamento de animacién, sin embargo, no se considera la retroalimentacién
de actividades que es donde se detectaron problemas por la falta de revision a
dichos subprocesos, también se implementaron cambios en la salida para
establecer una linea de informacion que provea aspectos importantes como la
ocupacion de los salones, nivel de disponibilidad, porcentaje de ocupacionalidad, y

el mantenimiento que se requiera a los mismos. Ver anexo 11.

A continuacién, se presenta brevemente el diagrama de procesos de servicios del

departamento de evento/animacion.

INICIO
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Grafico 4.15. Diagrama de proceso del departamento de evento

Fue de vital importancia establecer diagramas en los diferentes departamentos
operacionales en cada uno de los procesos fue imprescindible crear subprocesos,
ya que no contaban con dichos elementos que son herramientas para el desarrollo
de las actividades, las elaboraciones de los disefios de diagramas fueron empleadas

con la siguiente simbologia considerando cada una de sus funciones como son:
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Tabla 4.13. Simbologia para procesos

Simbologia Representa Simbologia Representa
Operacion: simboliza Inspeccion:  se cumple
cualquiera de las una revision a las tareas

actividades de los procesos

cumplidas en  proceso

en el cual se tenga una indicado, teniendo como

operacion fisica 0 caracteristicas: categorizar,

intelectual observar, controlar,
convenir, inspeccionar,
confirmar, etc.

Decision: utilizandolo Almacenaje: detalla la fase

minimo en dos puntos de

del proceso donde se ubica

salidas donde sea el producto, datos o

requerido una decision. servicios en el éarea de
conservacion.

Retraso: indica que Conector de flujo: marca

actividad tiene una pausa,
demora o retraso en el
proceso.

el recorrido del proceso,
determinado el avance de
los movimientos en la
etapa.

Documento: se emplea
con la finalidad de fijar los
documentos creados,

mejorados o analizados en
las diferentes fases.

Conector de tareas: se
utiliza cuando el diagrama
de procesos debe seguir en
continuidad en la siguiente
hoja.

<

D
]
)

Preparacion: se utiliza en
el punto de inicio de la
actividad.

Entrada / Salida de
informacioén:
Significa la entra o sale de

datos del sistema.

Elaborado por: autoras

3.3.2.1. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Dentro de los departamentos operacionales se establecieron los procesos de

servicios y a su vez fue necesario establecer los subprocesos para determinar cada

una de las actividades a desarrollar para la atencién al cliente. Mediante el analisis

a los diferentes servicios que se ofertan se establecieron los diagramas de

subprocesos en el area de recepcion, ama de llaves, restaurante y animacion con

el propdsito de garantizar la calidad del servicio ofertado conforme a los diagramas

de los procesos relacionados a la gestion operativa del hotel.

Mediante el uso de la simbologia se realizo el disefio de cada subproceso, en el

area de recepcion: diagrama de flujo del proceso de reservas, subproceso de
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reservacion, subproceso de check in del cliente, subprocesos check out del cliente,
subproceso de control de acceso, entre otros (ver anexo 12 hasta 20). Pero en el
area de ama de llaves se elaboraron los diagramas de: subproceso de ocupacion,
subproceso de inventario y control de ingresos, subproceso de limpieza de las
habitaciones, subproceso de limpieza del gimnasio, subproceso de limpieza de las
piscinas, subproceso de limpieza en el area de restauracion, subproceso de
limpieza en el area de pasillos, subproceso de limpieza de oficinas, subproceso de

limpieza de &rea ejecutiva, etc. (ver anexo 21 hasta 30).

Cabe indicar que en el &rea de restaurante se realizaron los diagramas de: diagrama
de flujos de proceso de bares y cafeterias, diagrama de proceso de restauracion,
diagrama de proceso de elaboracion de alimentos, etc. (ver anexo 31 hasta 40). Asi
mismo se crearon los del departamento de animacion: Llenado de proforma,
organizacion de un evento, planificacibn de un nuevo evento, sistema de
precedencia anglosajén o inglés en mesas, sistema de precedencia francés en
mesas, ubicacién simple o lineal de presidencias, ubicacion de presidencias en
alternancia, ubicacién de presidencias segun regla de la derecha, ubicacion modular
de presidencias, ubicacion de mesas, montaje de manteleria, montaje de mesa
formal, montaje de mesa informal, servicios de alimentos estilo americano, servicio

de alimentos estilo ruso, servicio de vinos, etc. (ver anexo 41 hasta 61).

Mediante la nueva propuesta y los diagramas elaborados segun las necesidades
detectadas se plantean los diagramas antes descritos para el desarrollo de las
actividades con la finalidad de plantear estrategias de mejoras para los procesos de
servicios que aportan a la mejora de la gestion operativa del establecimiento. Este
estudio realizado fue dan a conocer los diagramas que daran solucion a
problematicas detectadas por la falta de conocimientos y el uso de manuales de

procesos no estandarizados que estén afine a la actividad que ellos se enfocan.

4.3. FASE 3. VALIDAR POR METODO DELPHI LA PROPUESTA DE
REDISENO DE PROCESOS DE SERVICIOS

Para el cumplimiento de esta fase se valoré el procedimiento en procesos de

servicios para la mejora de la gestion operativa en el hotel Balandra del destino
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Manta, mediante la seleccion de expertos que se determina con la férmula de

P(1-P)K

calculo M =——7

, donde se expresan caracteristicas vinculados al tema

abordado, de acuerdo con el método Delphi. A continuacion, se describen las
actividades para validar los procesos de servicios para la mejora de la gestidon
operativa de la empresa de alojamiento. El objetivo a alcanzar utilizando el método
de expertos es comprobar el procedimiento en procesos de servicios para la mejora
de la gestidén operativa en el hotel Balandra del destino Manta, en su descripcion

tedrica, metodoldgica y practica.

4.3.1. SELECCION DEL GRUPO DE EXPERTOS

Con el proposito del trabajo en la validacion de los procesos de servicios para la
mejora de la gestion operativa del hotel Balandra del destino Manta, se hace
indispensable escoger un grupo de expertos, los mismo que realizan averiguaciones
tedricas del tema abordado, técnicos en la gestion operativa y administracion de
hoteleria o funcionarios de departamentos hoteleros, con la finalidad de realizar un
analisis y sistematizar los criterios vertidos por los diferentes puntos de vistas

expuestos.

¢ Quiénes serian expertos?, para que un individuo sea considerado en este proyecto
como «experto», tienen que tener experiencia fundamentada en conocimientos de
las actividades y labores que estaran el punto de enfoque de analisis y valoracion,
a su vez deben estar familiarizados sobre la gestibn operativa. Para elegir los
expertos se aplicaron diferentes pasos sefalados luego de adatar los criterios de
Michalus et al., (2015) y Reguant-Alvarez & Torrado- Fonseca (2016) el mismo que
estudia el coeficiente de competencia de los expertos en base al coeficiente de
conocimiento y coeficiente de argumentacioén; por ello se emplearon los siguientes

pasos:

e

AS

Establecer las caracteristicas que tiene que cumplir el experto.

o

Definir la cantidad de expertos

X/
o

Usar instrumento para evaluar la competitividad del experto

¢

Identificar los expertos que se emplearan en el diagnostico

o
25
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1.1. En funcién de la investigacion se han estimado requerimientos con la finalidad
de seleccionar a un individuo como experto como son:

» Profesionalidad reconocida en la colectividad y Prestigio.

» Haber desarrollado labores relacionadas como docente o practicas con
acciones de procesos de servicios de alojamiento y gestién operativa.

» Tener minimo 5 afios de préactica en dichas actividades.

» Formacion intelectual (facultad y posgrado)

» Procedencia de los lugares (entre los expertos deben estas incorporados
tedricos, practicos y directivos).

1.2. Para el andlisis de los procesos de servicios para la mejora de la gestion
operativa del hotel Balandra del destino Manta se seleccioné un grupo de
trabajo, mediante el célculo de la cantidad de integrantes a entrevistar,
considerando el grado de seguridad, el margen de error y el grado de exactitud
con la siguiente formula:

= P(1 12 P)K

Cuando:

M: nimero de individuos necesarios.

I: grado de precision de diferencia o variabilidad que refleja el grupo en general.

P: margen de error tolerable

K: constante cuyo valor asociado al grado de confianza.
Para la investigaciéon en estudio se resolvio lo siguiente: 1- a = 0.95; P =0.03; 1 =
0.11 con una K = 3.8416s, teniendo de resultado diez (10) expertos a colaborar. En
la siguiente tabla se describen datos generales acerca de los individuos a elegir

como expertos inicialmente (15 expertos)

Tabla 4.14. Detalle del perfil de expertos

Ne EXPERTOS ESPECIALIDAD ANOS
EXPERIENCIA
L | D e e AdMINISIacion e | poctor en ciencias (PHD) 15
2 | Docente de investigacion de la carrera de S
Master en ciencias 10

Turismo — ESPAM MFL
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3 | Docente de la Carrera de Turismo — 2" dausct(;iva en_ lﬁe;en?ec:g 9
ESPAM MFL . 9
comercial
4 | Director del hotel Higueron y docente de la | Mater en administracion 17
Carrera de Turismo — ESPAM MFL de empresas
5 | Coordinador académico de la Carrera de - -
Turismo ESPAM MEL Master en gestion turistica 15
Doctora en Ciencias
Docente de la Carrera de Turismo — | Economicas — Master en
6 | Docente de Posgrado de maestria en | Consultoria General y 18
turismo ESPAM MFL Licenciada en Control
Econdmico
7 | Coordinador de la Maestria en Gestion , :
Turistica de la ESPAM MFL Ingeniero en Turismo 15
8 Presidente de la Camara de Turismo de Empresario  turistico —
Manta - Gerente de Operadora Hola- Operador turistico 13
aventura
g | Jefa de Gestion de Talento Humano del o ,
hotel Manta Host Psicologa Industrial 10
10 | Jefe de Gestién de Talento Humano del | Psicéloga industrial e Ing. 9
hotel Balandra Hoteleria y Turismo

Elaborado por: autoras

4.3.2. DISENO DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE CRITERIOS

A partir de la eleccion de los expertos que integraron el panel para la aprobacion de
los procesos de servicios para la gestion operativa, luego los criterios se delimitaron
y conceptualizaron para la elaboracion de un material donde se detallaron varias
interrogantes acerca de la guia planteada, con la finalidad que los expertos lograran
analizar desde las diferentes perspectivas. El instrumento aplicado se construyé con
base de los modelos elaborados por: Michalus, Sarache, & Hernadez (2015) y
Reguant-Alvarez & Torrado-Fonseca (2016), los mismos que acogen caracteristicas
de diferentes autores que son referenciados por ellos, en lo relacién a indicadores,
procedimientos, instrumentos, garantias de conceptualizaciones, entre otros.
Posterior a ello, el detalle del instrumentd piloto de validacion los procesos de
servicios para la gestion operativa se describen en la tabla 4.21., y emplea la escala
Likert, proporcionando en este estilo un mayor grado de exactitud, de acuerdo a los
criterios a continuacion: (1) Totalmente desacuerdo (2) Desacuerdo (3) Neutral (4)

De acuerdo (5) Muy de acuerdo.



4.3.3. CONSULTA A EXPERTOS

La aplicacion de los instrumentd se realizd a los diez expertos elegidos con las
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indicaciones correspondiente. Se les requiri6 mantener el orden de la guia y a su

vez establecer la puntuacion de acuerdo a la escala dada.

Tabla 4.15. Instrument6 de validacion de los procesos de servicios para la gestion operativa del

hotel Balandra

Elaborado por: autoras a partir de Garcia, Carrefio & Doumet. (2020)

INDICADORES

ORDEN DE
PRIORIDAD A
INDICADORES

DESCRIPCION

ESCALA

213|415

Impacto

Emplear un manual de procesos de
servicios que aporte impactos positivos
para la mejora de la gestion operativa
del hotel Balandra

Pertinencia

El manual responde a los objetivos
establecidos para la mejora de la gestion
operativa

Concepcién

Los diferentes procesos presentados en
el manual responden en los resultados
de la gestion operativa

Continuidad

Es resultado del estudio de los
diferentes procesos de servicios,
procedimientos, metodologias,
manuales establecidos en hoteles a
nivel nacional e internacional

Racionalidad

El manual tiene bases en estudios,
analisis de objetivos y criterios basados
en datos reales

Beneficios

El manual presenta un sistema de
beneficios que se reflejan de forma
material e inmaterial para el hotel
Balandra

Innovacién

El manual detalla elementos
participativos dentro del ambiente
laboral, al emplear la metodologia y
directrices, presentadas para el
desarrollo de los procedimientos aplicar

Contextualizaciéon

Es propicio en las situaciones actuales
del desarrollo de los procesos de
servicios y la gestion operativa.

Aplicabilidad

El manual de procesos de servicios
puede ser empleado en la situacion
actual del hotel Balandra
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El nivel de uso que tiene el manual de
presentado dentro de los hoteles y
departamentos operativos de
establecimientos de alojamiento

4.3.4. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Dado cumplimiento a la validaciéon del manual de procesos de servicios para la

Factibilidad

gestiébn operativa del hotel Balandra realizado de acuerdo a los criterios y
experiencias de los expertos elegidos, seguidamente se efectué el analisis de los
resultados obtenidos. A partir de obtener la informacion proporcionada por los diez
participantes seleccionados, en la grafica 4.21., se detallan los resultados de las

diversas interrogantes expuestas.
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Grafico 4.16. Resultados de la puntuacién otorgada por los expertos a los diferentes indicadores

4.3.4.1. TEST DEL COEFICIENTE W DE KENDALL PARA LA DETERMINACION
DEL NIVEL DE ASOCIACION ENTRE LOS CRITERIOS EXPUESTOS
POR LOS EXPERTOS

Cabe indicar que en la toma de decisiones cuando se suscitan problematicas no se

detallan la tipologia de los pardmetros de la poblacion donde se toma la muestra,

se evidencia la aplicaciéon de evaluacion no paramétricas. El coeficiente de

concordancia de Kendall (W) efectuando positivo el estudio de confiabilidad entre

los expertos. La formula para calcular es:

S

W=
13 k(N3 = N)

Cuando:
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El denominador es el término de maxima suma viable de las desviaciones al
cuadrado, es expresar las sumas que sucederan al cumplir una perfecta uniéon
entre las “k” organizaciones.

La “s” es la suma de los cuadrados de las desviaciones visibles de la media de
los criterios emitidos y se consigue mediante la siguiente formula:

ZRJ')Z

SzZ(Rj—T

Cuando:

“wr

Rj: representa la suma de los criterios de expertos “” en el problema

“wn
|

con
enfoque a la ponderacion

N: es la cantidad numérica de las entidades (indicadores, problematicas,
objetivos) organizados.

K: cantidad de expertos.

Si se suscitan observaciones ‘ligadas” (T), a las diferentes observaciones se le fija
el promedio del rango antes asignado si no hubieran ocurrido ligas. La consecuencia

de los rangos ligados en minimizar el valor de W, otorgado por la expresion.

S

W=
T3 K3 (N3 = N) — k3T

Evaluacion de significacion (Chi- Cuadrado).

En muestra poblacional grande (n>7) se utiliza el estadigrafo X? que se divide seguln

con la asignacion X2 con N-1 nivel de libertad.
Donde:

X?=k (N-1) W.

La hipotesis nula sera:

Ho: Presenta relacion entre los criterios de los expertos

H1: Inexistencia de relacién entre los criterios de los expertos

Regiodn critica (RC):
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RC: Si X2 > X%y n1 se refuta la hip6tesis nula, debido que los criterios de los
expertos son solidos y coinciden en la ponderacion de los indicadores
computarizados. Remplazado segun los fundamentos de los expertos (tabla
4.27).

Tabla 4.16. Implementacion del test de Kendall

EXPERTOS
5 6

GRUPOS

=
o

Impacto

Pertinencia

Concepcién

Continuidad

Racionalidad
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Contextualizacion
Aplicabilidad
Factibilidad
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5 3 4 1

Elaborado por: autoras

En la siguiente tabla 4.17., se relacionan los datos estadisticos descriptivos de los
indicadores que fueron evaluados por los expertos.

Tabla 4.17. Datos estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

N Media Desviacion estandar Minimo Maximo
Impacto 10 2,5000 1,35401 1,00 5,00
Pertinencia 10 2,1000 1,28668 1,00 4,00
Concepcién 10 4,4000 1,26491 1,00 5,00
Continuidad 10 4,4000 ,69921 3,00 5,00
Racionalidad 10 4,4000 ,69921 3,00 5,00
Beneficios 10 3,6000 ,84327 3,00 5,00
Innovacién 10 4,2000 ,63246 3,00 5,00
Contextualizacion 10 3,7000 ,82327 3,00 5,00
Aplicabilidad 10 3,8000 1,22927 2,00 5,00
Factibilidad 10 3,0000 1,49071 1,00 5,00

Elaborado por: autoras.
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Prueba W de Kendall

La siguiente tabla 4.18, detalla los rangos promedios de los indicadores.

Tabla 4.18. Rango promedio

Indicadores Rango promedio
Impacto 3,35
Pertinencia 2,40
Concepcion 7,50
Continuidad 7,25
Racionalidad 7,10
Beneficios 5,20
Innovacion 6,60
Contextualizacion 5,45
Aplicabilidad 5,85
Factibilidad 4,30

Elaborado por: autoras

A continuacion, se detalla en la siguiente tabla 4.18 la muestra de la prueba final de
W de Kendall.

Tabla 4.19. Prueba final de W de Kendall

Estadisticos de prueba
N 10
W de Kendall2 ,345
Chi-cuadrado 31,030
Gl 9
Sig. Asintética ,000

Elaborado por: autoras

Coeficiente de concordancia de Kendall

La significacién asintética evidencia un valor de probabilidad menor al 5% (Pv <
0,05), se cumple la region critica; se rechaza Ho, por tanto, no existe evidencia
estadistica que indique falta de concordancia en las opiniones emitidas por los

expertos al validar el sistema.

El modelo presentado constituye la relacion entre los compendios organizaciones y

operativos en las diferentes &reas del establecimiento enfatizando en los roles de
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los procedimientos de procesos de servicios para la gestion operativa, interactuando
con los procesos claves en los diferentes departamentos de servicio partiendo

desde el conocimiento las funciones, el control y evaluacion.

La validacién del modelo de procedimientos de procesos de servicios para la mejora
de la gestion operativa del hotel Baladra del destino Manta, mediante el criterio de

expertos.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de instrumentos de evaluacion
(grafico 4.20) indican que la mayor parte de las respuestas en los instrumentos
aplicados a los expertos se encuentran en clasificaciones: muy de acuerdo o de
acuerdo y resaltan los indicadores de concepcion, continuidad y racionalidad del

modelo de procedimientos de procesos de servicios presentado.

Luego de la aplicacion del Test de Kendall (tabla 4.15), se evidencia que no presenta
coincidencias casuales en los expertos, de esta forma se puede concluir que la
consistencia en los criterios es firme, en funcién a los procedimientos de procesos
de servicios presentado. Por dicho motivo, luego de aplicar los instrumentos de
validacion empleados se ratifica que los procedimientos, tienen como caracteristica
primordial:  concepcién, continuidad, racionalidad, beneficios, innovacién,

contextualizacién y aplicabilidad.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1.

>

CONCLUSIONES

Durante el proceso de la investigacion y con la aplicacion de entrevistas,
trabajo de campo, observaciébn de campo, contrasta la realizacion de
actividades de la operacion real con la revision de los documento de procesos
para identificar y determinar los procesos claves por areas departamental del
hotel Balandra, por ello, en base a los resultados se pudo puntualizar que el
hotel cuenta con tres departamentos como son: alojamientos, restaurante y
de animacion, cabe indicar que el departamento de alojamiento cuenta con
dos areas la de recepcion y ama de llaves, las mismas que cumplen con
diferentes funciones

La disefio de procesos se realizO mediante una entrevista al personal
administrativo del hotel, la cual, permitié identificar el estado actual de los
departamentos operativos, asi mismo se hizo un analisis del conocimiento
del cliente interno en relacién a los procesos y estudio de transformacion el
cual permiti6 determinar la capacidad que los operadores poseen, sin
embargo, en la aplicacion de los instrumentos valorados (encuestas y
observacion directa) se tuvo como resultados de las actividades de
diferentes procesos operativos las falencias que existen en los
procedimientos para lo cual se proponen diagramas de flujo de cada proceso.
La validacion del método DELFPHI se hizo mediante la seleccién de
expertos, el cual se pudo determinar que los resultados son favorables ya
gue algunos estan muy de acuerdo y otros de acuerdo con los criterios
socializados de procesos por lo que se refleja que estos expertos tienen la
capacidad en lo que respecta la gestion operativa y administracion de
hoteleria o funcionarios de departamentos hoteleros, por ello, el test kendall
refleja que si es vdlida, de modo que, muestran que los procedimientos
dentro de los establecimientos hoteleros deben tener diferentes

caracteristicas concepcion, continuidad, racionalidad, beneficios, innovacion,
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contextualizacién y aplicabilidad, de esta forma la funcionalidad de los

mismos mostraran un servicio Unico a los cliente.

RECOMENDACIONES

A los reguladores, como la camara de turismo establecer como requisito que
cada establecimiento de alojamiento obligatoriamente cuente con manuales
de procesos y procedimientos de acuerdo a la categoria y areas que tenga
el hotel, ya que de esta manera se llevara un mejor control.

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi “Manuel Félix
Lopez” seqguir vinculando a los estudiantes de la carrera de turismo al medio
de investigacion, para asi continuar con nuevos trabajos de exploracién que
aporten a la solucion de diversas probleméaticas de gestion hotelera y sus
procesos operativos

Se recomienda a los profesionales de turismo especialmente al personal
administrativo y funcionarios operativos de areas claves de instalaciones
hoteleras, seguir especializandose en esta rama para asi mejorar la calidad

de servicio en hoteles
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ANEXO N°1

Nombre: Eduardo Avila

Ocupacion: Jefe de recepcion

Experiencia: 3 afios

Aspectos Abordar

1.

Identificacion de los procesos en el area
en cuestion. De estar identificados
cuantos son y como estan clasificados
(de ellos cuantos y cuales son puramente
de servicios y procesos claves).

El proceso de recepcion tiene las reservas, recepcion,
teléfono, caja, el area de consejeria no se establece en
el hotel.

Documentacién de los procesos de area
(mapa de procesos y procedimientos).

Se visualiza forma superficial en la documentacion
adaptada de los manuales de las empresas hoteleras.

Funcionamiento de dichos procesos.

A todos los procesos se le hace un control mediante una
ficha de evaluacion de satisfaccion al cliente.

Procedimientos de evaluacion de los

procesos del &rea. Indicadores

Mediante una lista de indicadores se evaluan el
procedimiento que se le ha realizado al cliente, esta es
aplicada al terminar su estadia

Conocimiento del personal del area sobre
la gestion por procesos (incluyendo el
jefe de area).

Todo el personal debe saber cudl es la funcion que
cumple, de modo que pueda realizar el proceso
eficazmente.

Nombre: Joffre Loor

Ocupacion: Jefe de area de regiduria de pisos

Experiencia: 5 afios

Aspectos Abordar

1. Identificacion de los procesos en el area | Habitaciones. Areas comunes y lavanderia estos
en cuestion. De estar identificados | procesos conducen a la mejora de la gestién operativa
cuantos son y como estan clasificados | del hotel.

(de ellos cuantos y cuales son puramente
de servicios y procesos claves).

2. Documentacion de los procesos de area | se respaldan en la documentaciéon que proporciona la
(mapa de procesos y procedimientos). empresa

3. Funcionamiento de dichos procesos. En esta area los procesos se realizan para brindarle un

ambiente arménico al cliente.

4. Procedimientos de evaluacion de los | Se toma un control de evaluacion en base de todas las
procesos del &rea. Indicadores actividades encaminadas para la operaciéon de este

procedimiento.

5. Conocimiento del personal del area sobre | Si  tienen los conocimientos requeridos para el

la gestion por procesos (incluyendo el
jefe de area).

desempefio de esta labor, caso contrario no aplicaria
para la misma.

Nombre: Manuel Cobefa

Ocupacion: Jefe del areade Ay B

Experiencia: 8 afios

Aspectos Abordar
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1. ldentificacion de los procesos en el area
en cuestion. De estar identificados
cuantos son y como estan clasificados
(de ellos cuantos y cuales son puramente
de servicios y procesos claves).

Elaboracion de alimentos, servicio de salén, servicio de
bares, servicio de banquetes, servicio de habitaciones
(room service) estos son los procesos que comunmente
se realiza en el area de restauracion.

2. Documentacion de los procesos de area
(mapa de procesos y procedimientos).

El mapa de proceso es adaptado generalmente al
manual de procesos del establecimiento hoteleros.

3. Funcionamiento de dichos procesos

Todo el personal de alimentos y bebidas estan
capacitados para el desarrollo de las acciones a cumplir.

4. Procedimientos de evaluacion de los
procesos del area. Indicadores

Existe un listado de preguntas que se le realizada al
cliente para indicar el grado de la satisfaccion,

5. Conocimiento del personal del &rea sobre
la gestion por procesos (incluyendo el
jefe de area).

El personal que labora en este hotel debe de estar apto
para la ejecucion de las actividades otorgadas.

Nombre: Beatriz Ortiz

Ocupacién: Jefe de area de animacion

Experiencia: 16 afios

Aspectos Abordar

1. Identificacién de los procesos en el area
en cuestion. De estar identificados
cuantos son y como estan clasificados
(de ellos cuantos y cuales son puramente
de servicios y procesos claves).

Disefio de programa de animacion, promocién de
actividades,  elaboracion  del presupuesto vy
retroalimentacion de actividades.

2. Documentacion de los procesos de area
(mapa de procesos y procedimientos).

Un mapa de procesos es la guia de la ejecucion de los
procedimientos, lo que se muestra en la documentacion
propuesta.

3. Funcionamiento de dichos procesos.

Tienen la experiencia necesaria para el buen
funcionamiento de la operaciébn del proceso, sin
embargo, el cliente es quien determina si lo realizada
adecuadamente.

4. Procedimientos de evaluacion de los
procesos del area. Indicadores

La evaluacion que realiza el cliente es quien determina
como realizo el proceso en el area.

5. Conocimiento del personal del area sobre
la gestion por procesos (incluyendo el
jefe de area).

Para este departamento se considera al personalde Ay
B, puesto que estan aptos para la prestacién de servicios
de este trabajo.
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ANEXO N°2

i : Carrera de
ESPAMMFL

Objetivos:

1. Validar la informacién obtenida de los jefes de areas.

2. Determinar el nivel de conocimiento y preparacion del personal en el tema.

Estimado personal de contacto:

El objetivo de la presente encuesta es obtener informacién que nos permita identificar los aspectos
principales relacionados con el desempefio de los procesos de las areas operativas donde trabajas.
Por ello solicitamos su colaboracion respondiendo la misma. La informaciéon que nos proporciones
sera manejada con la més rigurosa confiabilidad.

Agradeciendo su colaboracion

1. Delos procesos a continuacion, cudles de estos desarrollan en su area para el cumplimiento
de las funciones.

PROCESOS CLAVES Sl NO
Toma de reservas
Check-in
Cambio de habitacién
Desvio de retorno del cliente
Check-out
Recepcidn de llamadas a huéspedes
Servicio de despertador
Servicios de consejeria
OTROS

AREA DE RECEPCION

DEPARTAMIENTO DE
ALOJAMIENTO

Limpieza de habitaciones
Supervision de habitaciones
Limpieza de areas comunes
Supervision de &reas comunes
OTROS

AREA DE AMA DE LLAVES

Elaboracion de alimentos
Servicio de salén

DEPARTAMENTOS DE Servicio de bares
ALIMENTOS Y Servicio de banquete
BEBIDAS Servicio de habitaciones (Room service)
OTROS

Disefio de programa de animacién
Promocion de las actividades

DEPARTAMENTO DE Elaboracién del presupuesto
ANIMACION La retroalimentacion de las actividades
OTROS

2. ¢Los procesos que se realizan en su area estan escritos?
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SI
NO

De estar escritos los ha:
Visto

Estudiado
A su criterio cémo funcionan dichos procesos
Excelente Bueno Adecuado Malo Sin criterio

Cuanto sabe usted sobre el tema de procesos en el funcionamiento de una empresa de
servicios

Mucho Poco Nada

Para que considera que contribuiria el tema de procesos en la empresa de servicios

CRITERIOS MARQUE

Para el alcance de los objetivos de la empresa

Para la mejora de la calidad del servicio

Aumento de la productividad en la empresa hotelera

Mejora del funcionamiento de los servicios




Antes

ENTRADAS

| Requisitos del cliente | | Necesidades |

| Medios de trabajosy equipos

ENTRADAS

ANEXO N°3

v

PROCESOS DE RECEPCION
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Subprocesode registroal cliente

ﬁ

Subprocesode
reserva

&

Subprocesode
checkin

Subprocesode
habitaciones

D

Subprocesode
check out

s

— ———

'

-

Subprocesode
traslado de equipaje

Subproceso de facturacién y cobro

|

| Reaquisitos del cliente | | Mecesidades |

| Medios de trabajosy equipos

h 4

ANEXO N°4

v

SALIDAS

-

7

( Habitaciones disponibles, % de ocupacién,
Wnes para mantenimM

5
Informacién: )

PROCESOS DE RECEPCION

_|

Subprocesode registro al cliente

Subp

reserva

rocesode

Subprocesode
habitaciones

Subproceso de
checkin

Subprocesode
check out

Subproceso de
traslado de equipaje

!

!

!

s

Subproceso de facturacion y cobro

|

SALIDAS

| Clientes satisfechos |

Informacién:

Habitaciones ocupadas, disponibles, % de
ocupacion, habitaciones para mantenimiento
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ANEXO N°5

ENTRADAS

| Personal de trabajo: ama de |

‘ Medios de trabajos y equipo: aspiradoras, pulidoras, carritos para la camarista, ‘

@teriales: aspiradoras, pulidoras, carritos para la camarista, camas extras, escaleras,®|
e —— —

I
v
PROCESOS DE AMA DE LLAVE

Subproceso de elaboracion de

limpieza
¥
Subproceso de Subproceso de Subproceso de
servicios del drea servicios clientes VIP habitacién

L Subproceso de inventario y habitacion J
SALIDAS
| Clientes satisfechos |

| Desechos |

ANEXO N°6

ENTRADAS

Personal de trabaio: ama de llaves |

‘ Medios de trabajos y equipo: aspiradoras, pulidoras, carritos para la camarista, camas ‘

| Materiales: utensilios de limpieza, suministros de habitacion, productos de limpieza, ete. |

v

PROCESOS DE AMA DE LLAVE

Subproceso de elaboracion de

limpieza
v

Subprocesode Subprocesode | | Subproceso de | | Subprocesode

servicios del drea servicios clientes VIP servicio habitacion

' '

—P‘ Subprocesode inventarioy de habitaciones ’l—

SALIDAS

| Clientes satisfechos |

| Desechos |




ANEXO N°7

ENTRADAS

Personal de trabajo: restaurante |

| Equipos de trabajo: hornos, lavavajillas, cdmaras frigorificas, electrodomésticos. |

| Materiales: utensilios de cocina, productos de alimentos y bebidas, etc. |

v

PROCESOS DE RESTAURANTE

Subproceso de elaboracion de alimentos |
I

]
h S
Subproceso de servicios de
habitaciones

—

I

v v _— v
Subproceso de Subproceyt de Subprocesode

servicios de salon servicios de bares servicios de banguetes

\ }
\Subproceso de inventario

SALIDAS

| Clientes satisfechos

140

Informacidn:

Pedidoa almacén, control de costos de alimentos,

higienizacion.

ANEXO N°8

ENTRADAS

| Personal de trabajo: restaurante |

‘ Equipos de trabajo: hornos, cocinas, lavavajillas, cdmaras frigorificas, electrodomésticos. ‘

| Materiales: utensilios de cocina, productos de alimentos y bebidas, manteleria, etc. |

v

PROCESOS DE RESTAURANTE habitaciones

| Subproceso de elaboracion de alimentos |
I

v ! v v

Subprocesode Subproceso de Subproceso de Subproceso de servicios de
servicios de salon servicios de bares servicios de banguetes (room service)

! il “—l

Subproceso de inventarioy de restaurante

SALIDAS

| Clientes satisfechos

Informacién:

Pedido a almacén, control de costos de alimentos,
supervision de drea, higienizacion, control de la
calidad
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ANEXO N°9

ENTRADAS

Personal de trabajo: animacion |

‘ Medios de trabajos y equipo: cdmaras, equipos de musica, equipo de iluminacion, etc. ‘

| Materiales: manteleria, productos de decoracion, temario, etc. |

¥

PROCESOS DE ANIMACION

’—{ Subproceso de registro de actividad }—‘

/Subproceso dedisefio || Subprocesode || Subprocesode
programacion programacion de actividades presupuesto
> Subproceso de inventario y de salones -
SALIDAS

| Clientes satisfechos |

Desechos

ANEXO N°10

ENTRADAS

Personal de trabajo: animacidn |

‘ Medios de trabajos y equipo: cdmaras, equipos de misica, equipo de iluminacion, etc. ‘

‘ Materiales: manteleria, productos de decoracion, temario, etc. ‘

v

PROCESOS DE ANIMACION

Subproceso de registrode

actividad

Subprocesode L Subprocesode H Subprocesode |_|Subprocesode retroalimentacion
disefio programacion programacion de actividades presupuesto de actividades
—"‘ Subprocesode inventario y de salones }4—
SALIDAS
| Clientes satisfechos | | Desechos

Informacidn:
Salones ocupadas, disponibles, % de
ocupacion, salones para mantenimiento
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ANEXO N°11
Indicar al
Ordenar al cliente Ia
guardia i no i
indagarsi || Consultas Disponibil No éSFLD"'”—I-Despedida
es cliente necesanas dad ad con
MAS un-
mensaje
sufil
Si
INICIO Comumlcar
al guardia la
no resenva
o . Ofrecela
Controlar el Identifica El guardia Darla esena
acceso al — cionde —® atiendeel ¥ . .
L . . bienvenida
establecimiento clientes cliente
Y
No
| FIN
Preguntas Revisar La Informar El
sobrgla L, datlnﬁde y| recepecion | Si - al quardia | | ingreso
neceslldad [IJETICIIOH e verficala dela v del
del cliente identidad reserva reserva cliente

Subproceso de control de acceso



—— Agencia

Chequearque
coincidan datos

INICIO

| Se le dala Bienvenida |

Tienen
reservacion

Mo

v

ANEXO N°12

Mo

Chequear

‘ Confirmar datos l,_

Cluien paga

Huésped

)

Solicitar garantia

Estuvo antes

en el hotel

Si

!

Verificar en base de

Si

Empresa —m

MO —

Se le informa al

143

Disponibilidad cliente
Carta garantia de
la empresa
Llena nueva Asignar .| Realizarel | »| Entrega
ficha de registro habitacion 7| checkin llave

datos

Diagrama del subproceso de reservas

Y

Seda
nuevamente
bienveniday
feliz estancia

FIN
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| Llegada del turista al hotel |

| Dar la bienvenida

Se brinda

1]

asistencia

+

El portero
direcciona al
cliente a
recepcion

v

Inicia proceso

T —1

ANEXO N°13

de registro

Proceso de
resenras

iene reserva Mo J

Si
¥

Verifica datos de ingreso |4

Da unbono!
abono o indica un
pago con tarjeta

El restante _

£

Documentos

correctos v datos Mo

ingresados

Ingreso de
datos

Si

Si
¥

Inicia a portero elfraslado

El cliente
decide

MO

Abono hasta
salida

del equipaje ala habitacion

Y

Confirmar forma de pago

Subproceso de check in del cliente

Se entrega llaves de habitacion

designad previa notificacion del
rliente

144

FIM

Despediday
feliz estancia
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Peticion de reserva

!

[dentifica
remitente

Reserva datos
de peficion

ANEXO N°14
Rectifica
datos
¥ Demanda, fecha .
' Solicita datos .
| o) || dlaeney |,/ Soictatore
eficion (Hoja preferencias et
pde reserl.raj} gspeciales clients

Informe

¥

Solicita
formade (e
pago

Infarma
sohre
tarjeta de
credito
aceptadas
y tasas de
intereses

Subproceso de reservacion

145

Reserva i
: Reserva enviar
confirmada ¥ proformade
4 pago
Si
|
L4
Confirmar
solicitud y Mo > Hillradﬁce
ofrece numero 0 —#selecciony
de reserva se despide

Soporte de
resena,
boucher,
praforma

Dpto. de
recepcion FIN
del hotel
Balandra
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Llamada recibida
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ANEXO N°15
Busqueda o Escliente Preguntarnombre Cliente Transferendia Comunicacion
de cliente direcio del cliente hospedado de llamadas establecida
No
Consulta listado :
Motivo >—Reservacion —p| Procesode de llegadas |—p Comunicaal
reservas previstas llamante
Consultas/ Se despide :
— Despertador | confima |, deseando Cliente
P horay buenos dias/ despierto
Y habitacion tardes/ noches
Solicitud de _y Tipode
Servicios servicio
Consultas
L L nombre/ - Comunicacion
Comunicacion — | teléfonodel [  Comunica i U ecida
lugar

FIN

Subprocesos de atencion de llamadas telefénicas




INICIO

Peticion de reserva

Proceso de

ANEXO N°16

resenva

v

Identificar remitente

-+

Indaga si
es cliente
MAS

f

Si

disponibilidad

Mo
Confirma no Ofrece
disponibilidad alternativas

Proceso de
reserva

f

Si

Acepta
cambio de
fecha

Subproceso de ocupacion

147

No —™

Lista de
espera

Reserva
denegada

FIN
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ANEXO Ne°17

IMICIC

| Salida del turista al hotel |

l

El jefe de ama de llaves verificaque [ | El camareroprocedeen | Se brinda | Seleexplicanlos
todo esté enorden en la habitacion el traslado del equipaje asistencia detalles de check out

en la habitacidn

| Realiza ultimos cargos

v

|Cunfirma formas de pago

¥

Realiza el respectivo
cobroy entrega factura

v

Actualiza datos del
cliente v sistema

eporta a '—-i Recepcionista |

l

.-,.l Area de recepcion |

v

Inicio de proceso de
check out

N /\ -
<G>

Solicita llaves Revisa formas Verifica cargos de
de habitaciones de pago servicios extras

.

) Verifica bonol
- S5i — abonoo pago
con tarjeta

a recepcionisis
indica caracteristicas
de pago

A J

Despedida del
cliente/ cliente —l-
satisTecho

Subprocesos check out del cliente
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ANEXO N°18
INICIO
Adquisicion de ) Firma acta de Ingresar Archivar registro Ingresar
factureros o material [ entrega- recepcion [ informacion || de salida a ™ material a FIN
para generar facturas con proveedor en el sistema recepcion recepcién
Se origina la
factura al cliente
Se envia la factura Determinar el nivel de Reporte de
original al p| INgresos del dia en » Pide reporte Egreso de | | palance diario a
departamento de _relacion a los almaceén SUmInistros 'y departamento
administracién Cierre del dia para suministros entregados Entregar materiales financiero
determinar el nivel documentacion
de ocupacio
Subproceso de inventario y control de ingresos
ANEXO N°19
La recepcionista consulta si . p|Solicitar Ia ficha
| Proceso de check out lleno la ficha que estaba en |z Si v agradecer
habitacion
v
Se entrega la ficha de
evaluacion < Mo
¢ L 4
La recepcionista El cliente entrega La recepcion Procede a entregar [Tabulacion de 0s
explica sobre 1a - Ia ficha con > radece Ia | 185 Tichas del dia al »datos y verificacion » EIN
aplicacion de la ficha respuestas c?c?laboracién departamento de de satisfaccion del
recursos humanos cliente Entregar resultados

tabulados al area de

recepcio

Subproceso de cliente satisfecho



| IMICI )

4

de ama dellaves

Reporte v SUpervision |

| ]

ANEXO N°20

Programade limpieza
de habitaciones

Ama dellave solicita
reporte de habitacion |
parasulimpieza

Y

Ama dellave informa a
camarercs las
actividades arealizar

o= Ccamareros realizan

—»-Actividades de limpiem
en habitaciones

| Reparaciones

Habkitaciones lista —
ydisponiole [+~ No —| Reparacion [¢—

isten objetho
clvidados
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Los camaristaslos
entregan alas amas de
llaves y llenan fomatos

!

Los camaristas avisan al amade
llaves, llena formato v entrega al
personal

+

El personal de mantenimiento
realizalareparacionen la
habitacicn

+

Personalde mesainforma a
recepcidnlarepamacion vy entrega
reporte

¥

Reparacion |<—

El personal de mesainformacicn
delareparaciony entregade
reporte

v

El amade llave revisala reparacion
realizada

Reparaciones |«

El amade llaveinfoma
al personal de recepcion

l— Mo

Ama dellave informa al perscnal
de recepcion

reparacion

Si
*

Diagrama de flujo del area de ama de llaves

El ama de llaves informa a recepcion
guelahabitacion se encuentralista
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ANEXO N°21
INICIO Check in de
supervision
- I
Preparacion de o,
i Chequeo de L Comunicacion i
Orden de trabajo > Solicitud de . materiales y - EStng de Limpieza de » de servicios - SUDEFIVIEIFJH de
de habitaciones recursos carro de trabajo habitacion habitacion realizado habitaciones
de camarero Y
Reporte del estado Comunicacion
de habitaciones al de estado de
jefe de ama de habitacion
llave
Habitacion limpia | Limpieza
FIN y disponible correcta

Subproceso de limpieza de las habitaciones

ANEXO N°22

Cambiar toallas o | Realizar limpieza general| | Barrer, trapear y
INICIO sucias por limpias "| de todos los equipos "l retirar residuos > FIN

Subproceso de limpieza del gimnasio

ANEXO N°23

Revisar que los salones| |Revisar y verificar que Barrer y trapear la Limpiar barandales de Se comunica del
INICIO que se ocuparon estén —»{ los bafios de estas | entrada y ambientar |-» entradas en las dreas [® area limpia y FIN
limpios areas estén limpios con olores gjecutivas disponible

Subproceso de limpieza de area ejecutiva




INICIO

Se abren las sombrillas
y se acomodan las
mesas y sillas

152

Subproceso de limpieza de las piscinas

INICIO

Limpieza de centro de
negocio y reuniones

Se limpia los sanitarios
y bafios de jardines

'

Se abastecen |os

ANEXO N°24
Se limpia elagua | | Se abre el drea Se lab d
. el . recoge la basura de
de las piscinas de piscinas todos los contenedores
FIN Se abren las area listaly

y disponible

bares de las piscinas

INICIO

Limpieza de sanitarios
del restaurante y

—

galerias

ANEXO N°25
Limpieza de Limpieza de sala de Limpieza de bafios Surtir bafios con EIN
oficinas y pasillos capacitaciones de oficinas amenites
Subproceso de limpieza de oficinas
ANEXO N°26
Se lavan los Se trapea el 4rea Se hace limpieza Limpiar repisas de Comunicar de
tapetes dela —M gneral —*| de muebles de [—® almacenamiento de —®| drea limpiay FIN
entrada g recepcion baijillas disponible

Subproceso de limpieza en el area de restauracion




INICIO

Limpieza de
pasillos en
general

ANEXO N°27

—»

. Realizar recorridos por todos 105
surtir . i A
bodega —® pasillos para realizar ||mp|e_za y
cambio si fueranecesario

—»

Aspirar todos los
pasillos y limpiar
los elevadores

—

Realizar limpieza
de escaleras de
emergencia

—

Informa de trabajo
terminado al jefe de
ama de llaves

153

FIN

Subproceso de limpieza en el area de pasillos

ANEXO N°28

INICIO

Limpiar exterior
del hotel

Limpiar de entradas y
salidas de vehiculo

IMICIO

Limpiar escaleras del
estacionamiento

Vaciar v limpiar los botes de
basura del estacionamiento

Limpiar barios de
estacionamiento

(o

Subproceso de limpieza del area de estacionamiento

ANEXO N°29

Identificar los productos
que se registraron en el
“inwventario de cierre®

notar en la hoja de pedido
los productos a comprar
con las cantidades.

Entregar el pedido al
administradar para encargar
el pedido a proveedores.

Comprarenelmercado
los productos gque se
regquieran.

Subproceso orden de compra materia prima

FIM



ANEXO N°30
IMICID
Receptar, verificarlas Pesar los productos para Archivar Empacary Almacenarsegun las
condiciones, las cantidades [ werificarsi es correcto segun [ fact —» etiquetar el » referencias ya establecidas FIM
del producto solicitado la hoja de pedido actura producto para este proceso.
Recepcién y almacenamiento de la materia prima
ANEXO N°31
IMICIO
Ver mend programado Imiciar con &l Empezarconla Terminar con el mend diario Colocarlos alimentos Limpieza
para el dia en la hoja de mise en place preparaciondel [ de latarde a las 12:00pmy —» dentro de las bandejas » deldrea de
produccion semanal menu diario el dela noche alas 6 pm. delself-service trabajo
Informara la persona
FIM gqueingresalas
novedades del dia
Preparacion del menu diario de la tarde y noche
ANEXO N°32
Recibir la Iniciar mise place Preparaciony Montar La preparacion Timbrar para
INICIO comanda de losingredientes coccionde e el —» nodebepasar [ queelmesero FIM
en el plato los alimentos plato los 15 minutos se lleve el plato

154

Preparacién de los platos a la carta.




IMICIC

ANEXO N°33

Tomarla
fichade
inventario

utilizados enla preparacion
delmenoo plato a la carta

Identificar productos

Reqistrar en requisicién la
cantidad de producto

Reqistrar la cantidad de

producto existente al - |

finalizarla jornada reponer para completar el

Ibicarel nombre

delempleado gque
efectio elinventario

IMICIO

FIM

Enviarla hoja al

administradar parala revision
y aprobacion del documentao

Realizacion del inventario

ANEXO N°34

Limpieza
pisoy
mesas

¥

Reponery

Comenzara pulir

Distribuir el menaje
la cuberteria

Limpiary montar el

¥
h

colocar el menaje
(petit menage)

h

de acuerdoal lugar
establecido

self-senvice con los

{petitmenage) alimentos (12:00 pm}

Abrir puertas del

galdon a los
comensales

h 4

Mise en place salon

155
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ANEXO N°35
IMICIO
Aplicarel protocola Emplearelsub- Emplearelsub- Servir platos Estar pendiente de Emplear el sub-proceso Esperarque el

de bienvenidaal [ procesodetoma ™ procesodetoma [ solicitados [~ lamesaporalgin —®» de desbarado(retirar | cliente solicite 1a
comensal de comanda. de comanda. por el cliente nuevo pedido. platos de la mesa) cuentay conceder.
Limpiarla mesa para Aplicando el protocalo
FIM que pueda ser utilizada % de despedida con el
nuevamente cliente
Desarrollo del servicio
ANEXO N°36
INICIO
Entregarla Dar unos minutos Acercarsey tomarla Confirmar Ingresarla Retirar
carta IdE] menu —™ paraque elcliente —» comandaseginel | elpedido ®™ comandaa las FIM
a los clientes elija su pedido protocolo del hotel realizado cocinay caja cartas

Toma de comanda




IMICIC

ANEXO N°37

157

Fetirar el primer plato de la mesa
con lamano izquierda, sujetandola
con los dedos indice v pulgar

¥

Conel dedo pulgar mientras sujeta el
plato, agarrar el mango deltenedory el
cuchillo introducir por debajo del tenedor

h 4

Se retira el siguiente plato
poniéndolo en el antebrazo
izguierda

Fasar los restos de comida con la ayuda

—® deltenedory cuchillo de los platos al

primer plato sujetado porla mana

INICIO

Ver mend programado
para el dia en la hoja de
produccion semanal

Iniciar con el
mise en place

Al desbarasar el ultimo plato, el primer plato
FIM con todos los cubiertos v los restos de los
alimentos se coloca encima de los demas

&

Colocarlos platos sin comida encima
del primer plato que esta en el
antebrazoy hacerlo con los demas

Mise en place salon.

ANEXO N°38
Empezarcaon la Terminar con el mend diario Colocarlos alimentos Limpieza
preparacion del = de latarde alas 12:00pmy = dentrode las bandejas * delarea de
mend diario el dela noche a las 6 pm. del self-service trabajo

Preparacion del menu diario de la tarde y noche

FIM

Imfarmarala persona
gue ingresalas
novedades deldia




IMICIO

Tomarla ficha de

imventario de bebidas

IMICIO

|dentificarlas

" [bebidas que fueran
usadasen elturno

ANEXO N°39

158

Fegistrar cantidad de

Programacion de
cocina

*hebidas existente después
de finalizar el turno.

¥

Escribir en &] cuadro de requisicion
la cantidad de bebidas que se debe
reponer para completar con el stock.

¥

Escribirel nombre de

la persona quien
realizo elinventario

FIM

Realizacion del inventario de bebidas

ANEXO N°40

v

+—administrador para la revision

¥a

Entregarla hoja al

probacion del documenta.

FIM

Verifical_::ifm Recibiry almacenar > Pre- produccion de alimentos Recepcion - Preparacion de
de equipo la materia prima ¥ preparacion de men de ticket alimentos ala carta
Di del tLos platillos som —
isponerdel g N conforme a Inspeccion el procesos
Si
Elabaracion de . o . _ . .
-+ d Limpiezadelacocina % Sernvir el alimento

reportes

Actividades procedimiento de alimentos




ANEXO N°41

IMICIC

159

Mo

b

Proforma PCH-PES
o PCH-EC

Establece detalles
de evento

Llenadode
profarma

Toma de datos

Si —m Pl h
basicos del cliente

Mo

FIM

Llenado de proforma

ANEXO N°42

IMICIC

Confirm acion
del cliente

Seleccion y apunte de
detalles del evento

Si
¥

Firma del

FIN cliente

Definirsalén o
area de evento

Qrganizar
un evento

Fijar tipoy objetivo
delevento

.| Fijar tipay nimero

S = de invitadaos

Definir persanal . | Eleccitn de proveedaores,

v de apoyo menuy sernvicio.

Mo

FIM

Organizacion de un evento

v

FIMN Establecer
presupuestd general
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ANEXO N°43
IMICIO
Proyectar el . Flasmar cronograma Elecciony plano del tipo Eleccion detipo| | Elecciony disefiode| |  Eleccion del
evento Si de tareas presidenciay precedencia de montaje mesasy colocacion [ 7| tipo de servicio
¥
Mo i
v FIN Crear el montaje Crearel Croquis
general de evento de mesa
FIN
Planificacién de un nuevo evento
ANEXO N°44
IMICIO
Sistema de o »| Ubicarmesa ,| Ubicarpresidenciasen | | Ubicarlos puestos restantes FIN
precedencia ingles seleccionada ™ las cabeceras dela mesa alternadamente en forma de X

Mo

Ira
precedencia
elegida

Sistema de precedencia anglosajon o inglés en mesas
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ANEXO N°45

IMICIC

Sistema de ; ; : : .
- . Ubicarmesa o | Ubicarpresidencias Separarel grupo | Ubicaralternadoslos
Pfl:::aend:énﬂla S1 selecta * alcentrodelamesa [ ™| restante endos *| puestos uno frente al otro FIN
precedencia
elegida
Sistema de precedencia francés en mesas
ANEXO N°46
INICIO
Precedencia Colocar precedencias Obtener el registro de Colocara la principal Ubicarseguido ala principal autoridad el
simple o lineal Si e juntodel lugarde [ invitadosenordende —» autoridadcercade [ resto de autoridades linealmente,
D recepcian autoridades recepcian siguiendo el orden jerarguico del listado
Mo ¥
FIM

Ir a
precedencia
elegida

Ubicacion simple o lineal de presidencias



ANEXO N°47

INICIO

162

Eleqirun lugar de
ubicarde
presidencias

Alcanzar el registro de
invitados en orden de
autoridades

Colocara la principal
autoridad enla sede
del grupa

Precedencia en

; —
alternancia

Si e

=

¥

autoridad principal, siguiendo el orden del listado

Ubicarlos siguientes sitios alternados de
izquierda a derechatomado de basea la

Mo

Ira
precedencia
elegida

Ubicacion de presidencias en alternancia
ANEXO N°48

IMICIO

FIM

Ubicarlas dos autoridades

principales en el centro del

grupo siendo la autoridad
maxima ubicada aladerecha

Alcanzar el
registro de
invitados en arden
de autoridad

Elegirun lugar
de ubicarde
presidencias

Precedencia
regladela
derecha

51

Y

Ubicarlos siguientes sitios alternados
de izquierda a derecha tomado de
base a las dos autoridades central,

siguienda el orden del listada

4

Mo

Ir a
precedencia
elegida

Ubicacion de presidencias segun regla de la derecha

¥
FIM
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ANEXO N°49
INICICO
) Eleqirun luaar Alcanzar el Ubicara la Fraccionar el grupoen
Frecedencia g e »| registrode autoridad maxima|__,| dosy ubicarlosenforma =1
i de ubicarde L T — - : :
madular residencias invitados en arden en el centro del lineal a partir de la
P de autoridad grupo autoridad maxima
Ira
precedencia
elegida
Ubicacion modular de presidencias
ANEXO N°50
INICIO
Colocacion de : Consequirlas medidas del Establecer el tipo de Establecerel nimero de Crear croguis de
mesas S » salén o area a utilizar ] mesasy sillasa usar ™ invitados pormesas ™| ubicacion de mesas
v
Mo Cu!ncarlassiguientes_mesasi_ Establecerla primera | | Establecerel niumero de
| ’ dejando 22&cm. de distancia mesa de invitados invitados pormesas

FIM Mo

Todas las
mesas
colocadas

Ubicarlas sillas como
Si» minimoay0cm. de
ancho de cadasitio

T Mo

Todas las
mesas
colocadas

Si

FIM

Ubicacion y colocacién de mesas
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ANEXO N°51
INICIO
Tolocacién de Desplegarel mantelalo Introducir dedo indice y Sujete el pliegue Extenderel
manteleria 5 » ancho,cuidandolos |  anularenelpliegue  —» inferiorcon el * mantelhaciala
pliegues ensu lugar superior delmantel pulgar parte posterior
No Alisar Coincidalas esquinas Lanzarel
FIN el \4—| delmantelconlas — pliegueinferior |«

mantel patas delas patas hacia usted

FIM

Montaje de manteleria
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ANEXO N°52

Pulirla cuberteria

INICIO

Montaje de mesa
farmal

. Ubicar el plato base
5i —-»{ a una pulgada de la |—»|
arilla de la mesa

Ubicar el plato
principal sobre el
plato base

Ubicarel plato sopero
sobre el plato de
entrada o ensalada

Ubicar el plato de
—= ensalada o entrada —™
sobre el plato

Mo

Colocarel cuchillo
principala 1cm del | |

Ubicarel tenedor
principal aun 1cm.

Ubicarel tenedaorde
ensaladaa 1cm. del

Ubicarel tenedor de
pescadoa fcm. del | |

Colocarel cuchillo de
ensaladaoentradaa

Ir a montaje
de mesa

.‘_

1cm. del lado derecho del
cubierto primncipal

ladoizquierda del
tenedorde ensalada

lado derecho del plato
base

delladaoizquierdo del
plato base

ladoizquierdo del
tenedaor principal

seleccionada

h 4

FIM

Colocarel cubierto de
pescadoa 1cm.dellada
derecho del cuchillo de
ensalada

Ubicarla cuchara
soperaa 1cm. del lado
derecho del cuchillo

de pescado

Ubicar el temedory

| |CUChara para postre a

1cm. frente al plato
base

Cristaleria
pulida

Si
¥

Mo - Pulirla

cristaleria

Doblarla servilleta de
formasimple y elegante,

tenedor de pescado

colocaren laizquierda el

bicarel platode pan

a 1cm. de la esquina

superiorizquierdo del
plato base

bicarla copade
champagne detras delas

triangulo entre ellas

. |
copas de vino formando un

bicarlas copas de

agua,vino tinto y blanco |

al lado derecho del plato
base en diagonal

Montaje de mesa formal



INICIO

ANEXO N°53

Montaje de

. Si
mesainfarmal >

Mo

Ubicarel plato
baseauna
pulgadadela

arilladela mesa

Ubicar el plato
principal | po

"|sobre el plato
base

Ir a maontaje
de mesa
seleccionada

Pulirla
cristaleria

4 Mo

Cristaleria
pulida

Si
¥

&

Pulirla cuberteria

¥
Mo

Cuberteria
pulida

166

Si e

Uhbicarel tenedar
principal a 1cm

delladoizquierdo
del plato base

Ubicarel tenedor de
ensaladaa 1cm del
ladoizquierdo del
tenedor principal

v

hicarla cucharita

soperaa icm.del |

ladoderechode la
cucharita de café

hicarla cucharita
de caféa 1em. del |

Ubicarel cuchillo
principal a 1cm. del

lado derecho del
cuchillo principal

lado derecho del
plato base

Se ubicalas copasy
vinatinto del lado
derecho del plato
base, en diagonal

Dablarlaservilleta

simple y elegante,

uhicarla sobre el
plato principal

—

Montaje de mesa informal

FIM



INICIC

ANEXO N°54

167

Servicio

americano Si—»

Debe ubicar

Recoger el plato

Cubrir el plato

lApoyar el plato saobre la

Servir el plato por

Ir a servicio
de alimentos
seleccionado

INICIO

sobre el brazo » va servidoen - con una manoizquierda v llevar » 2| lado derecho
izquierdo un lito cocina campana al comensal del comensal
Fetirar el plato por el
Fir lado derecho del . S

Servicios de alimentos estilo americano

ANEXO N°55

comensal

Esperarque
termine

Senvicio

francés Si

Ubicarsobre el
brazoizguierdo
un lito

—

Ubicaren lafuente de
alimentos una
cucharay un tenedor

—

Ubicarsobre el lito
una fuente con
alimentos disponibles

Llevara la mesay mostrar

Y

la fuente parel ladao
izquierdo del comensal

—

El comensal se
sinve a si
misma

Mo

Ir a servicio
de alimentos
seleccionado

FIM

Servicio de alimentos estilo francés

Retirar el plato par el
lado derecho del
comensal

‘

- S

Esperargque termine
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ANEXO N°56
INICIO
Senvicio Ubicarsobre una Ubicarla mesa Concluirlas Sostenerla cuchara con la Presenta el plato al
S0 Si - mesaauxiliarios | auxiliaras0cm.dela —» preparaciones | —s{manoderechay el tenedor [—» comensal porellado
alimentos y bebidas mesa del comensal frente al comensal con lamanoy sirve el plato derecho de este

Mo
Retirar el plato por el
FIM ladoderechodel (% Si
Ir a senvicio comensal

de alimentos
seleccionado

y

Esperarque termine

Servicio de alimentos estilo ruso

ANEXO N°57

bicar de forma elegante un
pafio alrededor de la botella

IMICIC

Descarcho

¥

Llevarla botellaala mesa
ligeramente inclinado

Cartar la capsula sin
retirarla

Limpiarla

) El vino es
Si botella

de vinos completamente rosado mostrar al comensal completamente
Ma T Ma *

Tomela botellay
llévela ligeramente

FIM - fuera de la mesa

Procederal Conun pano Introduzca el sacacorchos en el
FIN serviciode [ limpiarelcuello [«— centro del corcho girandoel |
vino de labotella sacacorchosy no labotella

Descorche de vinos



INICIO

ANEXO N°58

169

Servicio de | Servicio de vinopor el Inclinarla hotella hacia Llenarla Retirar Caolocarla botella
vinos Sl ladoderechodel [ lacopasintocarel [—™ copaala > la —™ sobrelamesan
comensal borde de lamisma mitad botella retirar si esta vacia
Mo
¥ FIM
FIM
Servicio de vinos
ANEXO N°59
INICIC
. Ubicarla Ubicaralternadamente de
Colocar Si utl?cde:gﬁfnrr:ade bandera | Ng Ladbeagéi:trrz &s S Estapb;recer » derechaaizguierdaa
bandera o i L i
bandera nacional en el universitario antigiiedad partir dela bandera

centro de todo

Mo

FIM

Mo
¥

nacional

Ordenar
alfabéticamente

Colocacion de banderas en un acto.
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ANEXO N°60
INICIO
Sj Establecerla o| Montarunaisla con || Ubicarun adorno centralacordeal] Ubicarbebidas
cantidad deinvitados[ 7| 2 tipos de senvicios evento en el centro de la mesa “|  (frias y calientes)
¥
Ma Ubicarlas |4 Ubicar Uhicar chafings con el Ubicarloza (platos
FIN senvilletas cuberteria il menu respectivo ] principales)
FIM
Montaje de buffet para recepciones y té
ANEXO N°61
INICIO
ontaje de buffe ) Establecer Maontar unaisla con lineas Ubicarun adaorno central Ubicar chefing Uhicar
para comiday Si % |acantidad —™ deservicioacordeala [™ acordeal eventoen el L de plato —* chafings de
de invitados cantidad de invitados centro de la mesa principal verduras
Mo 4'
Colocar Colocar Colacar Ubicar Ubicar
FIN bebidas (frias salsaso - pan  [*— chafingsde [¢ | chafingsde
FIN y caliente) com plem entos guarniciones ensalada

Montaje de buffet para comidas y cenas
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ANEXO N°62

= N
-

I,

ESPAM @Q
s P EoT &L TurisMO

CRITERIO DE EXPERTOS

Calculo del Coeficiente de Competencia de los Expertos
Grado cientifico:
Categoria docente:
Centro en el que labora actualmente:
Cargo o labor que desempefia:
Afios de experiencia en el tema:

"

___De3abafios. _ Debailafos. _ masde 10 afios.

1. Autoevalie, marcando con una (X) en una escala de 0 a 10, sus conocimientos sobre el
tema acerca de la mejora de procesos de senvicios para la gesfion de una empresa hotelera.

« Elvalor 0 indica absoluto desconocimiznto de la tematica.

» Elvalor 10 indica pleno conocimiento de la temafica.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Exprese el grado de influencia que tiene cada una de las fuentes de argumentacion
contenidas en la tabla siguiente, sobre su conocimiento v criterios con respecto al tema
investigado.

Grado de influencia

Fuentes de argumentacion. e las fuentes

Alto | Medio

Bajo

Andlisis tedricos yfo invesfigaciones realizadas por usted.

Experiencia practica obtenida durante la actividad profesional.

Trabajos de autores nacionales que conoce han trabajado 1a tematica.

Trabajos de autores internacionales que conoce han trabajado la temafica.

Conocimiento del estado actual de la problematica en el exiranjero.

A I I ] B B e

Intuicion




