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RESUMEN

La investigacién tiene como objetivo disefiar un manual de procedimientos para
la mejora en la gestion del Hotel Laboratorio Higuerén de la ESPAM MFL, la
informacion recopilada se obtuvo mediante revision bibliogréfica y trabajo de
campo, siendo un proceso exploratorio-descriptivo. En cuanto a los resultados,
en la primera fase mediante un diagndstico, se identificaron las principales
caracteristicas del establecimiento, correspondientes a mision, vision,
estructura, objetivos institucionales y principales servicios. En la segunda fase,
se hizo la evaluacion de los procesos y subprocesos, aplicando herramientas
como la entrevista, analisis interno, la evaluacion de procesos, mediante del
modelo de las ISOS/IEC 15504, donde se identificaron las principales
problematicas existentes, ademas de graficar los principales procedimientos
gue la institucién ejecuta, demostrando cada una de las actividades que se
desarrollan en las areas de trabajo. Como Uultima fase se procedid a la
elaboracion del manual de procedimientos, definicion y andlisis de la
informacion, disefio y estructura del manual, y objetivo principal, en donde se
definieron, todos los procedimientos a cumplir en cada area o departamento,
basandose en las normas de calidad de gestion hoteleras alineadas con las
normas INEN. En conclusion, se elabor6 el manual de procedimientos,
permitiendo a la organizacion de las actividades y procesos en las diferentes
areas operativas y administrativas del hotel Laboratorio Higueron de la ESPAM
MFL.

PALABRAS CLAVE

Manual de procedimientos, gestion hotelera, mejora en la gestion,

procedimientos operativos.
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ABSTRACT

The objective of the research is to design a manual of procedures for the
improvement in the management of the Hotel Laboratory Higueron of the
ESPAM MFL, the information collected was obtained through bibliographic
review and field work, being an exploratory-descriptive process. Regarding the
results, in the first phase through a diagnosis, the main characteristics of the
establishment were identified, corresponding to mission, vision, structure,
institutional objectives and main services. In the second phase, the evaluation
of the processes and sub-processes was made, applying tools such as the
interview, internal analysis, the evaluation of processes, through the ISOS/IEC
15504 model, where the main existing problems were identified, in addition to
graphing the main procedures that the institution executes, demonstrating each
one of the activities that are developed in the work areas. As a last phase, the
procedures manual was prepared, definition and analysis of the information,
design and structure of the manual, and main objective, where all the
procedures to be followed in each area or department were defined, based on
the standards hotel management quality standards aligned with INEN
standards. In conclusion, the procedures manual was developed, allowing the
organization of activities and processes in the different operational and

administrative areas of the Laboratory Higuerdn hotel of ESPAM MFL.

KEY WORDS

Procedures manual, hotel management, improvement in management,

operating procedures.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

A principios de la segunda revolucion industrial en el siglo XIX y el
surgimiento de una clase obrera remunerada, asi como también con la
consolidacion de la burguesia, los alojamientos crecieron y mejoraron sus
instalaciones, surgiendo una gran competencia entre ellos (Ayala & Ortiz,
2018). Asi nacieron los primeros hoteles de lujo, donde se ofrecia comida de
gran calidad y habitaciones llenas de glamour. Segun Hidalgo (2016)
manifiesta que, estudios, en los siglos XIX-XX el transporte, aument6é de
viajes y las posadas evolucionaron a lo que ahora se le conoce como
hoteles. Esto implica que al pasar el tiempo las necesidades por parte de los
vigjeros iban en aumento y necesitaban mejores condiciones de confort lo
cual forj6é a los hoteleros a mejorar las instalaciones de sus establecimientos

para asi saciar las necesidades de los clientes.

Si bien es cierto hoy en dia se le conoce como alojamiento, a la accion y
efecto de alojar o alojarse (hospedar, aposentar, colocar una cosa dentro de
otra). El uso mas frecuente del término esta vinculado al lugar donde las
personas pernoctan o acampan, generalmente en medio de un viaje o
durante las vacaciones. Los hoteles, los albergues y las posadas son tipos
de alojamiento (Pérez y Gardey, 2013). Abreu (2010) afirma que la industria
hotelera esta realmente enfocada a la satisfaccion del cliente, en darle la
experiencia que él busca. Por lo tanto, esto implica, que los clientes con el
pasar de los afios han ido aumentando los niveles de exigencia a la hora de
solicitar un servicio de hospedaje, lo que obliga a la industria del alojamiento
en muchos paises del mundo a mejor sus infraestructuras y servicios.

Por otra parte, Salazar y Hernandez (2017), tomado como referencia de
Abreu (2010) establecen que, considerando que la industria hotelera tiene
un amplio nivel de competitividad es necesario considerar manuales de
procedimientos, que indiquen y establezcan la manera y forma adecuada de
operar un hotel, accién que influye directamente en la gestién operativa del
mismo. Segun Sanchez (2019), la existencia de un manual de

procedimientos tiene su impacto en los niveles de satisfaccion y optimizacion


https://definicion.de/viaje/
https://definicion.de/vacaciones
https://definicion.de/hotel/

de procesos en los establecimientos de alojamiento, ya que cada hotel tuene
sus particularidades y peculiaridades, mismas que deben obedecer a un
procedimiento regular del uso de un manual que permita implementar y

operacionalizar funcionalmente la atencion a los huéspedes.

De acuerdo con Sanchez (2019), lo que esta ocurriendo actualmente en
algunas cadenas hoteleras de caracter internacional respecto al no
cumplimiento de manuales de procedimientos que tienen cada area con las
gue cuentas los hoteles, es recurrente en cuanto al mal manejo de los
procedimientos que seguir, en las areas operativas (recepcion, vy
restaurante), debido a que no cuentan con un control interno y la auditoria no
es constante, lo que recae en que la gestion operativa no tenga la capacidad

de alcanzar sus propdsitos politicos y diferentes objetivos operativos.

Por otra parte, Herndndez, Nambo, Lépez y Nufez, (2014) citado por
Salazar, et al (2017). Establecen que, una adecuada gestion operativa que
deben aplicar los hoteles son las nuevas tendencias y preferencias del
consumidor, las cuales se enfocan en las ventas y el marketing del
establecimiento de hospedaje, lo que implica un esfuerzo cambiante. Por lo
tanto, los servicios que prestan los hoteles deben incluir capacitacion en
aspectos del coaching y la formacion integral de sus empleados para lograr
complementar la estructura organizacional del hotel, y asi, coadyuvar a la
obtencion de objetivos de la organizacién, logrando que el hotel se mantenga

en un éxito constante.

Segun Cusme (2018), La actividad hotelera en el sector turistico es una de
las mas desarrolladas a nivel mundial, y Ecuador no es la excepcion, siendo
este uno de los servicios que mas se ha generalizado con respecto al
impulso del turismo en el pais. Los hoteles y los restaurantes ocupan el
2,10% en ramas de actividad econdmica de la poblacién desde hace 10 afios
y mas, existiendo mas de 3000 hoteles, cada uno de ellos con sus categorias y
estrellaje INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010). Esto
hace énfasis a una industria en desarrollo, lo cual genera aportaciones
positivas para el sector econdmico en donde se emplee tal actividad

considerando como base fundamental el turismo.

Rodriguez, (2012), citado por Cusme (2018) manifiesta que la evolucién de


https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-235X2017000200144&script=sci_arttext&tlng=en&B15

los hoteles en el Ecuador se ha ido incrementando acompafiadas de las
tecnologias y comunicacién, mejorando en todas sus areas, no solo en la
infraestructura, sino que también en los servicios y la gestion operativa y
administrativa de los mismos, lo cual hace que es componente elemental del
sistema turistico. Sin embargo, hay establecimientos de alojamientos en el
pais que no acatan con los reglamentos necesarios segun lo manda y dicta la
Ley Organica de Turismo, el Reglamento de actividades turisticas 2105, y el

Reglamento General de alojamiento turistico 2002, dada las circunstancias

lo mismo que influye en la calidad de los servicios y que los procesos no se
den con total eficiencia y transparencia en su totalidad.

Dichas razones, remota principalmente que aquellos hoteles, en su gran
mayoria, carecen de la aplicacion formal de un manual de procedimientos,
gue detallen con claridad las actividades designhadas a cada area o
departamento, lo que implica que en dichos establecimientos, no se cumpla
con sus objetivos y politicas planteadas eficientemente, lo que involucra a
manera que en el alcance de los objetivos de la empresa y el desarrollo de

los procesos noselleven a cabo dentro del ambito organizacional.

Manabi es una provincia con un gran indice de establecimientos hoteleros
mMAas en sus zonas costeras por motivo de la gran demanda de sus playas,
extensa gastronomia, y demas atractivos, lo que la hace sin duda alguno un
sitio con una planta hotelera en su gran mayoria con hoteles con
capacidades de poder saciar las necesidades de los clientes (Peralta, 2015),
citado por Cusme (2018). También es cierto que de la misma forma hay
hoteles que no disponen de todos los servicios y comodidades necesarias, lo
gue impide que pueda desarrollar a cabalidad la gestion operativa de todos
los procesos que necesitan cumplir dentro de los mismos, problematica que

evidentemente afecta a la industria hotelera de la provincia.

De acuerdo con Félix et al (2015), cada afio hay bajas en el sector hotelero
en distintos cantones de la Provincia de Manabi, lo que indica una
decreciente disminucion en la oferta del alojamiento, muchos de ellos se han
creado sin un verdadero plan de estudio previo, lo que ha ocasionado
pérdidas para dichos establecimientos, todo esto se lo ve reflejado al

analizar el catastro del Ministerio de Turismo, donde aparecen Yy



desaparecen anualmente nombres de establecimientos en distintos cantones
de la Provincia. De acuerdo a Cusme (2018), la aplicacién de los manuales
de procedimiento en las empresas hoteleras es de vital importancia ya que
les permite estandarizar sus procesos, permitiendo realizar las actividades

conforme lo solicitado en base a las necesidades requeridas por los clientes.

Cabe destacar que Manabi es uno de los destinos en donde su planta
hotelera cuenta con una gran variedad de hoteles con infraestructura
adecuada y calidad de servicio (MINTUR, 2018), pero sin embargo en su
gran mayoria una de las principales problematicas que estos
establecimientos presentan es que no tienen estandarizados sus procesos
en un manual que oriente y de las pautas correspondientes a la hora de
realizar las diferentes actividades en los diversos departamentos, lo que
genera una deficiencia en la gestion operativa de los mismos e impidiendo
alcanzar sus metas y objetivos institucionales.

Segun Macias et al (2011), citado por Moreira & Zambrano (2013), expresa
gue los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Calceta, no
disponen de una excelente infraestructura, ya que gran parte de ellos
presentan deterioros y averias en sus instalaciones tanto internas como
externas, ademas el personal con el que cuentan carece de conocimiento en
cuanto se refiere a la aplicacion de procesos involucrados con la actividad de
alojamiento, ya que los mismo no disponen de un manual de procedimientos
gue sirva como guia y direccione al personal a ejecutar los dichos
procedimientos adecuadamente, lo que afecta directamente en el desarrollo
de las actividades operativas institucionales, que no se ejecutan
eficientemente generando inconformidades principalmente con los clientes.
En el centro de educacién Superior; ESPAM MFL, (Escuela Superior
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez), se encuentra el Hotel
laboratorio Higueron, el mismo que se elaboré con fines académicos para la
Carrera de Turismo en donde los estudiantes de la mismas, pudieran realizar
sus préacticas pre profesionales con fines a la actividad hotelera de manera
eficiente y real.

Pese a las condiciones en las cuales se forjo el hotel Higuerdn, teniendo una

infraestructura de primera, equipamientos tecnoldgicos e industriales



sofisticados, areas adecuadas para desarrollar todas las actividades, no
cuenta con un manual de procedimientos oficial, en donde estén
establecidos los procesos y procedimientos, por razones de que no se han
estudiado dichos procesos y procedimientos que inciden en la atencion al
cliente, lo mismo que genera que no funcione adecuadamente las areas del
hotel, ademas la informacion que se tiene de los procedimientos que se
deben realizar en cada departamento del hotel es limitada e insuficiente, lo
gue influye en que, existan vacios entre las conexiones de trabajo, dada
circunstancia al no contar con los sistemas de modelos de calidad del
servicio, se desconoce la percepciéon que tienen los clientes respecto a los
servicios y productos ofrecidos del hotel, ya que solo se conoce de forma
subjetiva como esta operando la institucion por parte de los clientes, razones
gue tienen incidencia en la deficiencia preparacion del personal respecto a los
procedimientos, influyendo directamente en el desarrollo de las actividades
qgue tributan al cliente, dada la razon que se evidencia, se plantea la

siguiente interrogante:

¢De qué manera la gestion operativa mejoraria en el Hotel Higuerdén de la
ESPAM MFL?



1.2. JUSTIFICACION
1.2.1. TEORICA

El manual de procedimientos contribuira a la generacion de conocimientos
gue permitird a las empresas del sector hotelero, operar de una mejor
manera, ya que la creacién de este documento se puede establecer como
una base documental para identificar herramientas de gestion, asi se tendra
un conocimiento concreto de los temas a ser tratados, lo que respaldan y
argumentan segun los autores, Cobos (2019), Sanchez (2019), Parrales
(2017), por lo tanto afirmar que los manuales de procedimientos son
indispensable para el buen funcionamiento en cada una de sus areas de los
establecimientos de alojamiento de la ciudad.

1.2.2. PRACTICA

Con la elaboracién del manual de procedimientos ayudara a la operatividad
del sector hotelero en general ya que si hay una buena gestion de los
procesos y sub procesos en los establecimientos se lograra una mejor
rentabilidad, ademés la insercion de visién, misién, valores corporativos,
politicas, manual de funciones y el organigrama estructural permitiran dar
solucion a problematicas en cuanto al servicio, de tal manera que ayudara al

direccionamiento de las actividades en los diferentes hoteles del territorio.

De igual manera sera una herramienta que facilitara el trabajo en las
diferentes organizaciones hoteleras y contribuira al manejo integral de las
areas, departamentos, mejorando los procesos dentro de los alojamientos de
la ciudad.

1.2.3. METODOLOGICA

Se precisara y determinara los pasos estructurados por diferentes autores,
Blanco et al., (2016) y Castaneda (2010), para el disefio del manual de
procedimientos, lo que constituye una guia para los diferentes
establecimientos hoteleros interesados en mejorar la gestion de los procesos
y sub procesos, lo que involucra a la busqueda y asi se ajustaria al contexto
de la investigacion, aplicando los métodos, técnicas y herramientas mas

oportunos para obtener resultados positivos y acorde a la realidad.



1.2.4. LEGAL

Legalmente el desarrollo de la investigacion se fundamenta en el
Reglamento General de las actividades Turisticas vigentes, EI Reglamento
de Alojamiento Turistico, y la norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-ISO
18513, las mismas que estableceran los mecanismos de control, y fijaran las
normativas a seguir, por lo que es necesario establecer estrategias que
mejoren de forma rapida y estables la calidad de los servicios, mediante la
aplicaciéon de un manual de procedimientos de manera que se vean
involucrados en el mejoramiento de los procesos en las areas o0

departamento de los establecimientos de alojamiento.



1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de procedimiento para el mejoramiento de la gestion
operativa en el hotel laboratorio Higuerén de la ESPAM MFL
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un diagndstico situacional de los procedimientos operativos
en el hotel laboratorio Higueron
e Evaluar los procesos y sub procesos de las areas del hotel laboratorio
Higuerén
e Elaborar el manual de procedimientos para el hotel laboratorio

Higuerdn

1.4. IDEA A DEFENDER

El disefio de un manual de procedimientos permitiria el mejoramiento de la

gestion operativa en el Hotel Laboratorio Higuerén



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El proceso de investigacion estad sustentado y orientado en el presente
marco tedrico, el cual fue estructurado y delimitado mediante una revisién
bibliografica que toma en cuenta las variables de estudio: manual de
procedimientos y gestion operativa. El desarrollo del capitulo tom6 en cuenta
bases e informacién especializada en el tema de estudio. A continuacion, se
presenta el resumen de los aportes bibliograficos encontrados en la revision,

los cuales permitieron alinear las acciones de la indagacion.
2.1. EVOLUCION DEL ALOJAMIENTO

El alojamiento es uno de los segmentos mas importante de la Industria de la
hospitalidad y surge como consecuencia de los primeros viajes realizados
por las personas en la antigiiedad (Gonzales, 2017), esto indica que el ser
humano ha tenido la necesidad cada vez que realizaba sus viajes, ya sean
por negocios, diversion, por salud, entre otras motivaciones, de solicitar o
requerir un lugar en donde poder alojarse y descansar para poder continuar
con sus actividades programadas. Rodriguez (2012) manifiesta que “la
hoteleria ha ido evolucionando a través del tiempo acompafada de los
avances de la tecnologia y comunicacion por los que les ha obligado en
mejorar, no solo en su infraestructura sino en cuestion de su servicio”. p3.
Esto ha permitido que los avances de los establecimientos de alojamientos
tengan una relacion directa con las Tics (tecnologias de la informacion y
comunicaciéon), ya que de este modo les ha permitido mejorar en sus
servicios motivando asi a los turistas cada vez a viajar mas.

De acuerdo a Marifio, Llerena, Proafio (2021), los primeros alojamientos,
fueron ubicados al costado de una ruta y que eran de estructura precaria,
pero ofrecian un cobijo y plato de comida. Con el pasar del tiempo se
agregaron otros servicios, luego se crearon las pensiones privadas en las
cuales ofrecian servicio a las habitaciones y comidas. Por otra parte,
Gonzalez (2017) establece que los factores desencadenantes de la
evolucion de la industria de alojamiento, fueron la estabilidad econémica, los
avances tecnoldgicos en el transporte, primero con la creacion del ferrocarril
en 1825 y luego con la aparicion de los vuelos comerciales en 1958, los

cambios en las condiciones sociales, la evolucion misma del hombre y sus
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necesidades de consumo. Es decir que, a raiz de la aparicion de estos
servicios, el crecimiento del sector hotelero da un paso muy importante,

metiéndose en el mercado como un negocio en aumento.

Una de las posadas con mas relevancia es la de Belén, lo que indica que
hace miles de afios la hoteleria ha surgidos y la cual ha ido progresando,
mejorando sus servicios y esparciéndose a nivel mundial (Rodriguez, 2012).
Cabe destacar que los primeros sitios de alojamiento surgen en la antigua
Roma, donde se abrieron distintos establecimientos ubicados en cualquier
camino o en el interior de los pueblos, podrian encontrarse posadas donde
alojarse (Martinez, 2015). Cabe destacar que la industria del alojamiento ha
tenido una importante participacion respecto al brindar un servicio en donde
los viajeros puedan descansar y recuperar energias para desarrollar un
sinnumero de actividades, ya sea por ocio, hegocios, entre otras razones,
que implique hospedarse en un lugar, y que a su vez a medida que ha
pasado el tiempo, este sector ha ido mejorando sus instalaciones y servicios

a manera de garantizar una mejor estadia para sus huéspedes.

Rodriguez (2012), manifiesta que, en la edad media los monasterios e
instituciones religiosas daban posadas a los viajeros, de tal forma que fueron
los pioneros en cuestién de del hospedaje por el gran poder que demandaba
la iglesia catolica en ese entonces, convirtiéendola en la primera cadena
hotelera. Muy seguido de la edad media el aparecimiento de la industria del
alojamiento en la época colonial, hace un paréntesis ya que aqui se ve un
gran desarrollo en comparacién de la edad media, ya que las construcciones
de carreteras, y el avance de los medios de trasportes, aportaron con el
desarrollo del comercio, lo que influye en la implementacion de las tabernas,
ya que las mismas pasaron a ser un lugar de reunion en donde se podia
comer y beber, obstante a esta situacion los hoteles perfeccionaron a
menudo que las ciudades crecian, tal como el hotel “The city Hotel” en New
York, que dispuso de 73 habitaciones.

De acuerdo con Ramos (2019) se vio una evolucién en los medios de
trasporte, lo que hizo despegar la actividad economica, ya que la aparicion
del ferrocarril y los barcos a vapor, hubo una gran influencia en el sector hotelero,

por lo que el trasporte y la hoteleria se convirtieron en un gran complemento
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0 una cadena de servicios, de esta forma surgido una nueva generacion de
vigjeros y se crearon los hoteles tanto en las ciudades como en las
estaciones de ferrocarril. Gonzalez (2017) menciona que entre mas
evolucionaran los medios de transportes mas crecia el sector hotelero por la
frecuencia de viaje que tenian los turistas o viajeros. En esta época el primer
hotel de lujo fue el hotel Tremont en Estados Unidos, con una capacidad de

170 habitaciones, distribuidas en tres pisos.

En la actualidad los alojamientos son muy diversos, ya que no todos ofrecen
los mismos servicios, que estan direccionados a diferentes gustos y
preferencias, y tampoco fueron construidos por las mismas razones, dicha
circunstancia. De acuerdo con Gonzales (2017), cada hotel esta enfocado
para atraer segmentos especificos, pero siempre manteniendo la razéon de
ser que es mantener el espiritu de la hospitalidad a los turistas o huésped
gue pernoctan en ellos, por ende estos se clasifican en funcién de su
tamanfo, servicios ofrecidos, precios, tipo de huésped (negocio o placer), con
el fin de dar a elegir el tipo de alojamiento que mas se adapte a sus
necesidades, por ende el alojamiento busca cumplir con las expectativas del
cliente, su satisfaccion, comodidad, generar buenas experiencias durante el
tiempo de estadia, con un solo objetivo hacer sentir feliz al huésped para que
este tenga la decision de volver a elegir dicho establecimiento.

En la industria del turismo y la hosteleria, la aparicion de plataformas de
alojamiento ha tenido un impacto considerable en la l6gica dominante del
mercado (Vigila, Werthner y Buhalis, 2016), ya que el servicio de alojamiento
segun Gonzalez y Martinez (2011) lo definen como una accién econémica
gue se relaciona directamente a las tendencias actuales de las actividades
turisticas, los viajes y la hospitalidad. Por otra parte, los establecimientos de
alojamientos son considerados como una actividad turistica la cual se
desarrolla por personas naturales o juridicas que ofertan la prestacion de
servicio de hospedaje, en los diferentes espacios turisticos (Ministerio de
Turismo, 2014).

Dadas estas razones en cuanto al alojamiento respecto a la evolucién que
ha tenido a lo largo del tiempo, se puede decir que a medida que las

personas se desplazaban y movilizaban fuera de sus lugares de origenes,
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surge la necesidad de implementar la actividad hotelera con el fin de prestar
servicios de alojamientos a dichos turistas y por lo consiguiente, el sector
hotelero iba innovando y mejorando sus servicios e instalaciones de acuerdo
a las necesidades y exigencias de los clientes, por tale razones surgen las
grandes cadenas hoteleras, las mismas que facilitaron el crecimiento y

desarrollo de la industria hotelera en los principales destinos del mundo.
2.2. EVOLUCION DEL ALOJAMIENTO EN EL ECUADOR

En el Ecuador los primeros indicios del alojamiento empiezan en la época del
imperio inca, en donde habia una divisibn social muy marcada (Garcia,
2010). A lo largo de las carreteras los viajeros solian descansar y reponerse
en albergues llamados tambos, en donde guarecian los chasquis o correos

del soberano.

La evolucién del alojamiento se evidencia a traves de los cambios generados
para obtener una mayor organizacién, planificada y de calidad dentro de este
sector, por las mismas razones es que existe una diferenciacion en cuanto a
las tipologias de categorizacion, ya que por medio del Reglamento de
Alojamiento Turistico del Ecuador (2008) existian 13 tipologias, sin embargo,
en el nuevo Reglamento de alojamiento turistico del Ecuador (2015) la
tipologias se han reducido a 9 y la categorizacién se efectlia Unicamente por

estrellas sin ninguna denominacion.

En el caso especifico del Ecuador en el Reglamento general de la Ley de
Turismo, en su articulo 42 literal A, “el alojamiento es considerado como
parte de las actividades turisticas que se desarrollan en determinado sitio”
mientras que, de acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turistico “el
alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada con
personas naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del

servicio de hospedaje, a huéspedes nacionales o internacionales”.

Teniendo en cuenta lo planteado se puede establecer que el alojamiento es
el elemento indispensable que permite formar una oferta turistica completa,
por el cual comprende pasar por una evolucion muy significativa influenciada
por acontecimientos historicos que hacen relevancia en distintas épocas en
el Ecuador. Hoy en dia estos establecimientos direccionan sus servicios en

las motivaciones de los turistas con la finalidad de prolongar su tiempo de
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estadia con el fin de aumentar la rentabilidad y el crecimiento econémico del
sector.

De acuerdo a Alvarez y Salazar (2019) el sector de alojamiento, es
considerado como una actividad importante para el pais y que se encuentra
fuertemente vinculado con el turismo en un determinado destino, ya que
brinda, como muchos otros sectores dedicados al servicio, una combinacién
de elementos tangibles e intangibles que solo afloran en el momento mismo

de consumo.

2.3. CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO

Los establecimientos de alojamiento se clasifican en diferentes categorias, lo
cual dependera de la calidad de las instalaciones, el servicio que se oferta en
el lugar y de las caracteristicas que el mismo posee, la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT) es quien denomina o ente regulador para definir los
criterios y aspectos mas importantes que se deben tomar en cuenta y que
definen las clasificaciones hoteleras a nivel mundial, al igual que los
parametros de categorizacion que estan relacionados con el tipo de servicio
brindado, calidad, y caracteristicas fisicas, infraestructura que lo rodea y la
ubicacion en el medio ya sea entorno urbano o entorno rural OMT, (2014).
Lacategorizacion de los hoteles a nivel internacional se lo hace mediante el
uso de estrellas, que lo afirma en ente regulador que es la OMT, los cuales
se clasifican o se distribuyen en cinco categorias pertinentes a la funcién de

numero de estrellas que deben reunir una serie de caracteristicas:

Hoteles de una estrella: son pequefos hoteles que lo coordinan y dirigen
los propietarios, poseen un buen ambiente, facil ubicaciéon y con facil
accesibilidad, y estan cercanos a los lugares de atraccién con servicio de
trasporte.

Hoteles de dos estrellas: son hoteles de tamafio regular y de ubicacion
pertinente, en ellos se brindan los servicios de teléfono y televisién en las
habitaciones.

Hoteles de tres estrellas: aquellos disponen de mayor comodidad y confort,
los cuales disponen de grandes salas con decoraciones especiales y bonitos
vestibulos, en su dimension fisica, cuentan con varios tamafios dependiendo

el lugar, brindan el servicio de restauracion con una variedad de alimentos.
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Hoteles de cuatro estrellas: Son hoteles con un mejor servicio, una gran
infraestructura los cuales en su mayoria ofrecen los servicios de
parqueadero, servicio a la habitacién las veinticuatro horas, servicio de
restauracion.

Hoteles de cinco estrellas: Son hoteles con los mas altos niveles de
comodidad y confort y servicios cumpliendo con las exigencias de los

clientes.

Hoy en la actualidad existen diferentes establecimientos de hospedajes en
los alrededores de los principales centros turisticos y ciudades mas
importantes, las razones son en base a las necesidades de los clientes en
adquirir tales servicios y productos cada vez mas personalizados. Es
indispensable para los territorios o destinos turisticos estableces centros o
establecimientos de hospedajes, con el fin de complementar la actividad
turistica por los consumidores, lo cual garantiza el crecimiento organizado
del alojamiento en el lugar o destino en donde se ejecute dicha actividad.
Segun el Ministerio de Turismo (MINTUR, 2015) los establecimientos de
alojamiento turistico a nivel nacional se clasifican mediante su Reglamento
General de Alojamiento Turistico del Ecuador, de la siguiente manera:

e Hotel (H)

e Hostal (HS)

e Hosteria (HT)

e Hacienda turistica (HA)

e Lodge (L)

e Resort (RS)

e Refugio (RF)

e Campamento turistico (CT)

e Casade huéspedes (CH)

Las normativas existentes a cerca de los establecimientos hoteleros a nivel
nacional establecen la importancia entre los diferentes centros de
alojamientos de acuerdo a la cantidad de productos y servicios que se dan
en los mismos. De igual forma la actividad organizada de los

establecimientos de alojamiento cumpliendo con los procedimientos legales,
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es la clave para el desarrollo del sector turistico en el area que se
desempeinia, el cual solo dependera de la coordinacién que haya entre los
entes publicos y privados, esto permite que el sector hotelero se desarrolle
de una manera mas eficiente, lo que beneficia a propios y extrafios de tal
actividad.

2.4. GESTION

Para Diaz (2004) manifiesta que la Gestion es un segmento primordial, es
comercializarse de una forma muy adecuada, por lo que la misma se
describe como el acto de planear y organizar un conjunto de actividades
necesarias que permitan poner en el lugar indicado y en el momento preciso,
una mercancia o servicio para que los clientes que forman integran el
mercado, lo conozcan y lo consuman. La Gestion ocupa dos problemas
fundamentales, la cual engloba la satisfaccion del cliente y la participacion o
el aumento de su mercado como objetivos fundamentales, por otra parte
Benavides (2011), indica que la gestion funciona como una guia, misma que
sirve para orientar a la accion, previsién, manejo de los recursos y esfuerzos,
con la finalidad de lograr las metas a alcanzar, por lo que se empleara una
secuencia de actividades que habra que realizar para lograr los objetivos en
el tiempo requerido.

Campos y Loza (2011) mencionan que la gestion es la accién y efecto de
gestionar o de administrar, es ganar, es hacer diligencias conducentes al
logro de un negocio o de un deseo cualquiera. Suarez y Barraza (2015)
puntualiza que la Gestibn de Procesos, en empresas dedicadas a la
actividad del Turismo pueden realizar la conversion de la satisfaccion de los
clientes en una operacion que pueda ser monitoreada, y con esto, lograr la
identificaciébn de aquellos procesos que son criticos en la organizacion.
Asimismo, indica que los objetivos de la gestion en el Sector Turistico deben
ir cambiando para lograr dicha satisfaccion de los clientes que, en este
sector, se distinguen por ser personas que estan en una constante busqueda
de nuevos productos y servicios.

De acuerdo con Gonzales, Viteri, 1zquierdo y Verdezoto (2020) la gestion es
un elemento fundamental en la administracion en cualquier campo en donde

se apliqgue ya que, ha sido el sostén y soporte del desarrollo empresarial,
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economico, social y tecnolégico del mundo en los ultimos siglos y décadas,
ya que la gestibn es un proceso que contempla cuatro funciones
fundamentales; panificacion, organizacion, direccion y control. Segun
Mendoza (2017), la gestion tiene un caracter sistémico, al ser portadora de
acciones coherentes orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de la gestion en el proceso administrativo.
Por lo consiguiente la gestion esta a cargo de los ejecutivos, mismos que
supervisan las operaciones de la organizacion y aseguran que los recursos
sean utilizados de manera correcta, y que el flujo de informacion sea
efectivo, por lo que se proponen varias funciones que deben desempefiar los
directivos en el proceso de gestion organizacional (Gonzales, Viteri,
Izquierdo y Verdezoto, 2020) como pueden ser:

e Proponer y elaborar politicas, normas y procedimientos.

e Supervisar la ejecucion del presupuesto de la empresa.

e Elaborar programas de capacitacion del personal.

e Preparar los planes de ventas de marketing.

e Proponer e implementar mejoras en las politicas de gestion personal.

e Seleccion de los planes de las diferentes areas, departamentos o

secciones.

De acuerdo a lo planteado, se puede decir que la gestién es el conjunto de
actividades coordinadas que se realiza para dirigir una organizacion,
mediante la conduccion de un conjunto de tareas, recursos y esfuerzos, con
la capacidad de coordinar y dirigir las acciones en las diferentes actividades
gue se desarrollen dentro de la empresa, lo cual influye en prevenir

problemas y alcanzar los objetivos planteados.
2.5. GESTION HOTELERA

La gestion en los hoteles tiene como principal punto la administracion del
tiempo, los recursos materiales y el factor humano, tomando en
consideracion el tipo de funcién y de trabajo que se realiza, ademas la
gestion hotelera permite conocer la realidad del establecimiento, lo cual
influye en la reduccion de problemas y mejorar la satisfaccion y las
expectativas del cliente. Correia et al., (2012) afirma que la gestion del

proceso de la fabricacibn y manipulacion de servicios hoteleros son
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esenciales para asegurar la calidad y seguridad de los turistas en el sitio,
esto depende de la estabilidad de los procesos y actividades en los
diferentes alojamientos, los cuales son integrados por diferentes
departamentos que deben funcionar como un sistema integrado de

prestacion de servicios.

La funcionalidad de la gestion es hacer que las organizaciones del
alojamiento interactien de forma mas inteligente, para asegurar su viabilidad
y éxito en el trascurso del tiempo o durante propone su productos o
servicios, ademas de sacar al maximo sus recursos y garantizar su constante
renovacion Goncalves et al., (2014), por lo tanto las constantes innovaciones
en las tecnologias en la industria del alojamiento, este sector entra en etapas
de madurez ya que necesitan acoplarse a una manera de operacion mas
compleja y competitiva, el cual le permite adaptarse al entorno y elegir
estrategias correctas conllevandolo a lograr estabilidad y el crecimiento de

las actividades a largo plazo.

La gestion en los establecimientos de alojamiento es fundamental e
indispensable para el crecimiento y el desarrollo del negocio, ya que ademas
de contribuir al correcto funcionamiento de los procesos de atencion y
servicio al cliente, se puede identificar los aspectos que contribuyan a las
necesidades que surgen en el mercado hotelero las cuales pueden
representar diferentes problemas que generan insatisfaccién en el cliente y
producen notables pérdidas econdmicas para el establecimiento Lépez y
Cuevas (2011). Segun Morillo y Marysela (2011), mantienen que la gestion
permite coordinar procesos en actividades y acciones enfocadas al ahorro de
recursos con el fin de mejorar y estandarizar los productos y servicios
turisticos dentro de los alojamientos, lo cual consiste en integrar de una
manera general y efectiva todos los componentes que interactian como un
sistema a la hora de brindar la atencion a los clientes con el fin de poder
cumplir las necesidades y expectativas.

De acuerdo con lo establecido por Morillo y Marysela (2011), la gestion
dentro de las empresas de alojamiento les facilita o contribuye en la
coordinacién de cada uno de los procesos, con el fin de que las actividades

gue se desarrollan en cada una de las areas o departamentos, permitan una
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mejora en la optimizacion de recursos y estandarizar los productos que se
elaboren en las mismas, lo que influye directamente con un mejor servicio en
los establecimientos de alojamiento para que de esta manera se genere una
satisfaccion a los clientes y de esta forma cumplir con sus expectativas y

necesidades.

Segun Serrano y Poveda (2020) la gestién hotelera comprende una serie de
procesos que involucra el funcionamiento y operatividad de un hotel, estos
procesos buscan la optimizacion y mejora continua de los procedimientos
operativos de la institucion. Cabe destacar que la gestidon hotelera abarca tan
solo objetivos asociados con el servicio a los clientes, no obstante, en la
actualidad toma en cuenta aspectos socio-economicos del mercado,

preferencias que guardan relacion entre la comida y la bebida.

2.6. MEJORA DE LA GESTION

Chiavenato (2007) sefiala que la gestion fue creada para que se siga una
estructura cuya finalidad es la de “satisfacer objetivos de la empresa
mediante una organizacién y un esfuerzo mutuo entre los empleadores y
empleados” (p.50). El concepto de gestion ha presentado cambios conforme
al paso de los afos. En el siguiente parrafo se presenta un breve resumen

de los principales conceptos segun los autores expertos en el contenido.

La etimologia del término gestion proviene del latin gestio-onis, que significa
llevar a cabo algo o tomar accion (Corominas y Pascual, 1984). Esto indica
gue la palabra gestion denota verbos en imperativo que motivan a la accion

como ejecutar o realizar.
2.7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos hoy en dia constituyen una herramienta
muy eficaz en las empresas para desarrollar de forma eficiente los procesos
de la misma, Sanchez (2018) define que a un manual como un instrumento
gue sujeta de manera metddica, investigacion y/o conocimientos sobre
historia, organizacion, politica y procedimientos de una empresa, que se
creen obligatorios para la mejor realizacion del trabajo. Se piensa al manual

de procedimientos como la herramienta que instituye los aparatos esenciales
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para el desempefio organizacional de las unidades administrativas. Por otra
parte, la Universidad Autbnoma de México (UNAM, (2016), define al manual
de procedimientos, como un instrumento administrativo que sirve de apoyo
del guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa, mismas que
engloban, las acciones y operaciones que deben seguirse para llevar a cabo
el cumplimiento de los objetivos de la empresa, incluyendo ademas una
técnica sobre la que puede lograr un seguimiento adecuado y secuencial de

las actividades programadas y en un tiempo definido (Carcelén, 2018).

De acuerdo a Alvarez y Torres (2014) el manual de procedimiento es una de
las mejores herramientas que sirven como guia para guiar y dirigir al
personal a desarrollar las actividades de una organizacion. Sirven para
transmitir completa y efectivamente los conocimientos, experiencias y cultura
organizacional a todo el personal de nuevo ingreso y al promovido a un
nuevo puesto. Documenta la experiencia acumulada por la organizacion a

través de los afos en beneficio de si misma” (Parrales, 2017)

En él se definen las actividades necesarias que deben desarrollar los
organos de linea, su intervencion en las diferentes etapas del proceso, sus
responsabilidades y formas de participacion; finalmente, proporciona
informacion basica para orientar al personal respecto a la dinamica funcional
de la organizacion. Es por ello, que se considera también como un
instrumento imprescindible para guiar y conducir en forma ordenada el
desarrollo de las actividades. Sin embargo, Entrepenaur (2017) citado por
Carcelén (2018) un manual de procedimientos es una herramienta que
permite el funcionamiento de la empresa, ademas de ser un medidor de

procesos.

Entre los aspectos a considerar se tienen que definir la estructura del mismo,
identificar el publico y proceso hacia el que estara dirigido, los contenidos y
el tipo de lenguaje que debe ser utilizado y a qué tipo de proceso se va a
enfocar. Dada las razones segun lo expuesto por los autores y tomando
como referencia a Entrepenaur (2017), los manuales de procedimientos son
un apoyo a todo el proceso administrativo ya que estan considerados como
elementos fundamentales para la coordinacion, direccion, evaluacion y el

control de la empresa y la relacién que debe existir entre cada area que la
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conforma. Asi también, es importante que los manuales sean socializados
con las personas responsables de las tareas y actividades, a fin de que

conozcan a detalle su contenido y lo lleven a cabo.

Segun Franklin (1998) entre otras utilidades del manual de procedimiento se

mencionan:

o Es una guia de los procesos internos que se deben ejecutar para

lograr el cumplimiento de tareas.

o Complementan la capacitacion del puesto de trabajo ya que contienen

el paso a paso de lo que tiene que ejecutarse en el proceso.

o El personal puede acceder a absolver sus dudas al respecto de una

actividad a través del manual fisico.

o Es una base de medicién para tiempos en los procesos que se han

establecido y continuar con una mejora de procesos.

o Permite conocer y controlar el cumplimiento de todas las tareas

necesarias y criticas para lograr el objetivo.

o Establece las personas responsables de los productos o servicios de

la organizacion, evitando el doble esfuerzo o la falta de operacion.

o Es un marco que puede llegar a sustentan las diversas evaluaciones

de personal y de carga laboral que se presentan n la empresa.

o Genera equipos laborales de alto rendimiento ya que el manual de

procedimientos le da claramente sus tareas y la medicién de las mismas.

o Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos

El manual de procedimientos tiene etapas que deben de cumplirse asi lo
menciona Franklin (1998) en su libro, previo a su realizacion; tal como se

describe a continuacion:
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Figura 1. Etapas del manual de procedimientos del manual de procedimientos

Prologo y/fo

Aantificacidn “'IldiEE 0 contenido : &
Identificacion introduccion

Areas de aplicacidn
Responsables y/o alcance de los
procedimientos

Objetivos de los
procedimientos

Politicas o normas
de operacion

Concepto (s) Pracedimiento

Glosario de P Formulario de
Diagramas de flujo. S
- impresos.

términos.

Fuente: Carcelén (2018)

Un manual de procedimientos en base a lo planteado por Carcelén (2018)
debe cumplir con todas estas etapas para que en una empresa el desarrollo
de los procesos y sub procesos se cumplan de manera eficiente lo cual
permite el mejoramiento de las actividades y de los servicios de las mismas.
De acuerdo con lo planteado por Carcelén (2018), los manuales de

procedimiento, tienen como objetividad lo siguiente:

a) Su principal fin es difundir entre los empleados de una o varias
unidades administrativas la forma optima de realizar el trabajo, para
gue mediante su utilizacion se evite el derroche de tiempo y esfuerzo.

b) Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar
su alteracion arbitraria.

c) Simplificar la determinacion de responsabilidades por fallas o errores.

d) Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su

vigilancia.
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Mostrar la manera de realizar el trabajo a nuevos empleados.
Aumentar la eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

Facilitar la supervision del trabajo.

Permitir que tanto los empleados como el jefe, sepan si el trabajo esta
bien realizado, haciendo posible una clasificacion objetiva de méritos.
Facilitar la seleccién de empleados, en caso de vacante.

Ayudar a la coordinacioén del trabajo y evitar duplicidad de funciones.

Constituir la base para el analisis posterior del trabajo y el
mejoramiento permanente de los sistemas, procedimientos vy
métodos.

Reducir los costos al aumentar la eficiencia general de la
organizacion.

lo expresado, los manuales de procedimiento permiten que las

empresas, tengan un mejor funcionamiento de sus actividades tanto

operativas como administrativa, 1o que conlleva a que de desarrolle una

adecuada gestion, ya que de esta manera se evita, que existan

inconvenientes con los colaboradores en omitir algun proceso de sus

funciones encargadas.

De acuerdo a las normas internacionales ISOS 9001 y Carcelén (2018), los

manuales de proceso deben estar estructurados de la siguiente manera:

Cuadro 1. Estructura técnica para la elaboraciéon de manuales

Parte 1: Presentacion Parte 2: El manual

Portada Identificacion de los subprocesos

Introduccion Simbologia y diagrama de flujo de los subprocesos

Objetivos del manual Logotipo de la dependencia

Mision y vision Nombre de la dependencia

Marco juridico Titulo del manual de organizacion

Organigrama Nombre o siglas de la unidad administrativa
responsable de su elaboracién o actualizacién
permanente

Formalizacién del manual Documento de referencia

Proceso general para la determinacion de un manual Historial de cambio

Fuente: Elaboracion propia en base a las Normas ISOS 9001



CAPITULO IIl. DISENO METODOLOGICO

En esta seccidn se describen las principales metodologias de investigacion
referentes al tema, las cuales permitiran definir los lineamientos para el
desarrollo de un manual de procedimiento en el hotel Higueron de la ESPAM
MFL. El desarrollo estuvo basado en una revision bibliografica enfocada en
los criterios propuestos por los diferentes autores para la elaboracion de un
manual de procedimientos, acorde a las necesidades del mejoramiento de la

gestion operativa del hotel Higueron.
3.1. ANTECEDENTES METODOLOGICOS

Para desarrollar la investigacion fue necesario analizar manuales de
procedimientos estructurados por diferentes investigadores para fundamentar
el disefio metodoldgico, aplicando los métodos, técnicas y herramientas mas
oportunas, y que permitan obtener resultados veridicos y acordes a la
realidad del Hotel Higueron, ya que en esta investigacion se constituye el
objeto de estudio practico. De este modo, se presentan un conjunto de
herramientas metodologicas para el disefio y ejecucion de manuales de
procedimientos hoteleros; a continuacion, se presenta un analisis de los
desarrollos metodolégico de los autores: Romero (2002), Palma, (2003),
Castaneda (2010), Santamaria y Cadrazco (2011) y Blanco et al (2016);
investigaciones aplicadas en diferentes espacios y contextos hoteleros.

Segun Romero (2002) los manuales de procedimiento son fundamentales
para los procesos de una empresa, ya que sin ellos se pierde tiempo muy
valioso, al igual que se desaprovechan muchos recursos, tanto financieros
como humanos. La investigacion es de caracter exploratorio con un enfoque
descriptivo, en donde se abordan 4 fases para su respectivo desarrollo,
utiliza los meétodos deductivos y analiticos sintéticos, y herramientas

investigativas, tales como la observacion cientifica, el trabajo de campo.
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Con respecto a la investigacion de Palma (2003) que en el manual se
pretende cumplir con los procedimientos requeridos. Esta metodologia es de
caracter descriptivo y analitico, ya que su propoésito es determinar rasgos
gue identifiquen las caracteristicas principales de las funciones de cada
cargo, se estructura por 4 fases, y emplea herramientas de investigacion
como la entrevista, la encuesta, ademas de la aplicacion de técnicas como la
observacion cientifica y el analisis documental, que estan enfocados a
identificar las principales caracteristicas de las funciones de cada cargo y
observar las principales debilidades, ademéas aplica un enfoque de
investigacion activa participativa, ya que este estudio surge a partir del
problema originado en la empresa.

Pertinente a Castaneda (2010) indica que el objetivo fundamental de esta
guia consiste en sefialar las bases para la elaboracién, presentaciéon y
actualizacion de los manuales de procedimientos, unificando criterios de
contenido que permita la realizacion de las funciones de direccion,
coordinacion y evaluacion administrativa a través de la sistematizacion de
las actividades, laidentificacién de los procesos y la definicion del método
para efectuarlas, esta Guia técnica, es de caracter exploratorio con un
enfoque analitico descriptivo, utiliza técnicas investigativas como el analisis
bibliografico y la observaciéon cientifica y esta compuesta por dos fases,
mismas que estan sujetas al disefio y estructuracion de manuales de

procedimientos.

Para Blanco et al (2016) presentan una de las metodologias mas amplias y
actuales que pueden ser adaptados a la empresa hotelera en estudio, con
una vinculacién total a esta investigacion, debido a las etapas y acciones
gue presentan para la obtencion de informacién y verificacion de la viabilidad
de la investigacion. Entre las etapas que estos autores presentan estan la
recopilacion de informacién con acciones y analisis, mision, vision, objetivos,
estructura organizacional; la fase del diagnéstico, que corresponde a evaluar
el desempefio de cada subproceso y actividades; directrices para la
estructuracion, la evaluacion y la socializacion del manual. Esta investigacion
responde a 3 fases, con un enfoque analitico descriptivo, es de caracter

exploratorio y se fundamenta principalmente en la recopilacién de



25

informacién mediante un andlisis documental, ademas de emplear técnicas

como la observacion cientifica, y el analisis sintético.

Una vez analizado el criterio de los cinco autores se procedié a seleccionar

los métodos, técnicas y herramientas que ayudaran el alcance de los

objetivos y en el disefio del manual de procedimientos para la mejora en la

gestion operativa del hotel Higueron, quienes muestran metodologias

aplicables en esta investigacion que permitird alcanzar los objetivos

especificos. (Ver cuadro 2.)

Cuadro 2. Metodologia del disefio para el manual de procedimientos segun los autores.

Romero, 2002 Palma, 2003 Castaneda, 2010  Santamaria y Blanco, Font y Parra, 2016
Cadrazco, 2011
Manual de proceso y Creacion de manual Guia técnica para Matriz de Lineamientos metodoldgicos
procedimiento de procedimiento la elaboracion de inteligencia para la elaboracion de
manuales de hotelera manuales de procedimientos
procedimientos sobre gestion por procesos en
alojamientos turisticos

1. Andlisis, preparacion, 1.Andlisis o revisionde 1. delimitacién del 1. Recoleccion y 1. Disefio del programa de

interpretacion, y los procedimientos procedimiento analisis de trabajo

comunicacion 2. Analisis de 2. recoleccion de informacion 2. Misién y visién de la entidad

2. Anélisis de los inventarios  investigacion la informacién 2. Disefio de 3. Estructura y organigrama

de procedimientos 3. Andlisis del sistema 3. andlisis de la servicio de delarea

3. Disefio del programa procedimientos informacion y estandares 4. Elaboracion del mapa de

4. Proceso productivo hotelero disefio del 3. Procesos de procesos del departamento de
4.Andlisis de costo- procedimiento planificacién alimentos y bebidas
beneficio 4. andlisis del 4. Anadlisis de la 6. Evaluacion de subprocesoy
5.Andlisis de la procedimiento calidad del servicio actividades e Identificar y
estructura del hotel hotelero medir  indicadores  sobre:
6. Disefio del manual 5. Definicibn del Problemasy Procesos
7. Disefio, procedimiento 7. Disefio y estructura del
implantacién y manual

actualizacion

8. Definicion de objetivos del
manual

9. Elaboracion del diagramade
flujo de cada proceso

10. Descripcion de cada
proceso

11. Descripcién de actividades
desde el inicio hasta el final
12.Validacion de la
informacion

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 3.2 Se representan las principales metodologias con las

respectivas fases y actividades tomadas en cuenta para la elaboracion del

manual de procedimientos para la mejora en la gestién del Hotel laboratorio

Higuerdn de la ESPAM MFL, estos criterios fueron agrupados en una tabla

para realizar una valoracion que permitio identificar y estructurar los criterios
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gue mas se adaptaron al proceso de investigacion. Para la identificacion de
los criterios se consideraron los aspectos mas repetitivos en las
metodologias expuestas por los diferentes autores y elementos que se

consideraron necesarios para la elaboracion del manual de procedimientos.

3.1.1. ANALISIS COMPARATIVO DE LAS METODOLOGIAS
CONSULTADAS

La leyenda de criterios que se presenta a continuacion, esta conformada por
siete variables principales, enfocadas en la elaboracién del Manual de
procedimiento para la mejora de la gestién en el Hotel Higueron de la
ESPAM MFL.

Cuadro 3. Tabla de criterios principales
Literal Nombre del criterio
Andlisis de la situacion actual
Recoleccion de informacion
Estructura y organigrama del establecimiento
Definicién y evaluacién de los procedimientos
Disefio de procedimientos
Disefio y elaboracién del manual
Control y seguimiento del manual
Fuente: Elaboracion propia

@ MMOO W x>

En la tabla de criterios que se expone a continuacion en la parte inferior, se
evaluaron cada una de las etapas expuestas en el cuadro 3.2, ponderando
su nivel de integracion con el objetivo de establecer en qué modelo se
integraban la mayor cantidad de criterios e identificar el mas adaptable para
la investigacion. La leyenda a utilizarse sera la asignacion del nimero 1 si el
autor considera ese criterio y en caso contrario se asignara un valor
numeérico de 0, permitiendo realizar una suma para conocer los aspectos mas
importantes para la elaboracion del Manual de procedimientos para la
mejora en la gestion del Hotel Higuerdn de la ESPAM MFL, que se muestran

en la tabla 1.
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Tabla 1. Integracion de criterios

AUTOR A B c D E F G Total
Romero (2002) 1 0 0 1 0 1 1 4
Palma (2003) 1 0 0 1 0 1 0 3
Castaneda, 2010 0 1 1 1 1 1 0 5
e 1101 0o
S N R

Fuente: Elaboracién propia

Mediante la suma de los valores asignados a cada uno de los criterios
expuestos se pudo identificar que las metodologias mas relevantes para el
proceso de investigacion fueron los criterios de Castaneda (2010) y Blanco,
Font y Parra, (2016), estos aspectos fueron utilizados parcialmente en el
proceso de investigacion, ya que fueron adaptados para la estructuracion del
proceso metodoldgico acorde las necesidades para la elaboracion del
Manual de procedimientos para la mejora en la gestion del Hotel laboratorio
Higuerdn de la ESPAM MFL.

Una vez analizado los criterios expuestos por los autores haciendo
referencia a lo planteado por Blanco et al (2016) y Castaneda (2010), se
procedera a seleccionar los métodos, técnicas y herramientas que ayudaran
el alcance de los objetivos y el disefio del manual de procedimiento para la
mejora de la gestibn como se muestra a continuacion en el cuadro 3.5 que
corresponde a la metodologia del “Manual de procedimientos para la mejora
de la gestion del Hotel Higuerdn de la ESPAM MFL.
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Cuadro 4. Metodologia del disefio del Manual de procedimientos para la mejora de la gestion del Hotel Higuerén

de la ESPAM MFL

Fases

Actividades

Métodos, técnicas y
Herramientas

1. Diagnéstico situacional de los
procedimientos operativos en
el hotel Higuerén

Descripcion  general  del

establecimiento

Andlisis de la prestacion
de servicios

Analisis FODA

Andlisis de los

procedimientos existentes

Método

e Analitico sintético
Técnicas

e Entrevista directa

Investigacion documental

e  Observacién de campo

e Trabajo de campo

e Documentacion
Herramientas

e  Cuestionario de
encuestas
e  Matriz FODA
Elaboraciéon del mapa de Método

los procesos del hotel
Higuerdn
Representacion de los
procesos y subprocesos
del hotel Higuerén

e  Deductivo, Analitico
Técnica

e Entrevistas

e Trabajo de campo

e  Observacion cientifica

2. Evaluacion de los procesos y Evaluacion  de  los e Documentacion
sub procesos procesos y subprocesos Herramientas
e  Diagrama de procesos
e Trabajo de campo
e Matriz evaluativa ISOS
15504
e  Cuestionario de entrevista
Definicion de objetivos Método
Misién e  Deductivo
Vision Herramientas
3. Disefio y estructuradel manual Determinacion ~ de  los e Documentacion

de procedimientos

procedimientos de cada
area

Elaboracién del manual
de procedimiento

e Andlisis de la informacion
Técnica
e Diagrama de flujo

e  Matriz procesos

Fuente: Elaboracion propia

3.2. DESCRIPCION DE LAS FASES

METODOLOGICO

DEL PROCEDIMIENTO

3.2.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LOS
PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS EN EL HOTEL HIGUERON

En esta actividad se procedi6é a realizar el levantamiento de informacion

actual y existente del area de estudio, en donde mediante una descripcion

general y evaluacion del desempefio de cada subproceso y actividades, se

pueda identificar y medir indicadores sobre: procesos y problemas. Las

herramientas a utilizadas son: entrevista, entrevista directa, trabajo de

campo, en donde se aplicaron un total de 272 encuestas que responden a la
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actividad dos, mismas que fueron dirigidas a los clientes que frecuentan el
hotel (ver anexo 2), mediante lo cual se pudo establecer la percepcién de los
clientes acerca de los productos y servicios que oferta el Hotel Higueron.
Para medir las condiciones externas e internas, en el cual se hizo un analisis
FODA del establecimiento Para la determinacion de la muestra, se utilizé un
nivel de confianza del 90%, y una proporcién de éxito de la poblacién del
50% (p=0,5), y una probabilidad de fracaso del 50% (q= 0,5), y se estimé un
margen de error del 5% (d= 0,05%).

En donde:

Z = nivel de confianza
P= probabilidad de éxito, o
proporcion esperada

Q= probabilidad de fracaso

D= Precision (error maximo admisible)

z°.p. q

d2

(1.645)>x 0.5x 0.5

(0.05)?

n =262



3.2.2. EVALUACION DE LOS PROCESOS Y SUB PROCESOS

En esta etapa se procedio a elaborar el mapa de procesos del hotel por
departamento, con el fin de delegar las actividades correspondientes por
cada departamento, ademas se elaboro la representacion de los procesos y
subprocesos, mediante el trabajo de campo, que permitid6 determinar y
evidenciar los componentes claves y actores involucrados en el desarrollo
de las funciones operativas del hotel, seguidamente se realizara la
evaluacion de cada uno de los procesos identificados, mediante la aplicacion
del modelo de evaluacién establecida por las ISOS/IEC 15504, ademas de la
aplicacion de entrevistas a cada uno de los delegados o encargados de cada
departamento del hotel, para determinar de manera mas técnica el nivel de
eficiencia de los mismos y si se ejecuta adecuadamente, cada uno de los
procesos que se deben desarrollar en el hotel, a manera de identificar las

necesidades de gestion que hay en el hotel.
3.2.3. DISENO Y ESTRUCTURA DEL MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

En esta etapa, se procederd con la elaboracion del manual de
procedimientos el mismo que contendra cada uno de los diagramas de flujo,
qgue incluye cada proceso en cada area del hotel, para la cual se tomé el
analisis de la informacion, en donde se detallara especificamente, todas la
actividades que deben realizar en la empresa, la finalidad y alcance del
proceso, el responsable, y los proveedores que intervienen en para su
ejecucion, lo cual se lo realizara mediante la aplicacion de matrices de

procesos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo tiene el propésito de dar a conocer de forma detallada los
resultados que se obtuvieron durante el proceso de investigacion mediante
la aplicacion de meétodos, técnicas y herramientas y los respectivos
instrumentos metodologicos pertinentes de la investigacion. Esta unidad
pretende cumplir con lo especificado en la metodologia de la propuesta del
disefio de un manual de procedimientos parala mejora en la gestion del hotel
laboratorio Higueron de la ESPAM MFL, lo cual permitira contar con
normativas para la mejora en los procesos y sub procesos institucional
permitiendo asi el mejoramiento de los servicios.

FASE l. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LOS
PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS EN EL HOTEL HIGUERON

4.1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL ESTABLECIMIENTO

Para el desarrollo de la investigacion se procedié a acudir directamente al
lugar mediante una visita de campo, previamente coordinada con el
coordinador del hotel laboratorio Higueron y el investigador, para lo cual se
empled el método de la observacion, para recaudar la informacion y una
entrevista al coordinador del hotel Laboratorio Higueron (ver anexo 1),
encuestas a los usuarios del establecimiento y la revision de documentos
oficiales.

UBICACION Y COORDENADAS

Imagen 1. Ubicacion en el mapa
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Fuente: Google Earth
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El lugar del Hotel Laboratorio Higuerén se encuentra exactamente ubicado
en: la Provincia: Manabi especificamente en la ciudad de Calceta del cantén
Bolivar, en el sitio el limon, en la costa sur del Pacifico a 60 Km. de la ciudad
de Manta y a 95 Km. de la ciudad de Portoviejo y a 450 Km. A capital del
Ecuador Quito, en las coordenadas 0°50’ 39” S y 80° 9'33” O.
GENERALIDADES.

El dia 26 de junio del afio 2013, se apertura el hotel laboratorio que desde
sus talleres de panaderia, carnicos, lacteos, aulas laboratorios de
gastronomia, hospedaje, cocteleria facilita el aprendizaje incorporando al
educando los conocimientos necesarios, el desarrollo de habilidades
manipulativas, la formacién de valores éticos y culturales, relacionandolo con
el entorno geogréfico, histérico, econémico y social de su localidad y del
pais, ademas de prepararlo para la vida en el trabajo de los servicios
hoteleros vy turisticos.

Esta implantado cerca de las riberas del rio Carrizal, entre el sector deportivo
y la Plaza Mayor del Campus Politécnico de la ESPAM MFL, en el Sitio
Limén, Km 2, de la parroquia Calceta, Provincia de Manabi, Ecuador. El SRI
con fecha

5 de mayo del 2017 emitio la autorizacion como establecimiento para la
prestacion de servicios de restauracion, hospedaje y alquiler de espacios.
MISION

Satisfacer las necesidades de los clientes ofreciendo productos y servicios
de calidad, a través de la préactica de los estudiantes de la carrera de turismo
de la ESPAM MFL, siendo un modelo de la ensefianza en el campo de la
hosteleria contribuyendo al desarrollo del sector turistico, y la insercion del
estudiante en el campo laboral, formando un personal capacitado, para
brindar un servicio de calidad.

En cuanto a la mision del hotel laboratorio higuerdn, se enfoca principalmente
en la satisfaccion de las necesidades del cliente mediante el ofrecimiento de
productos y servicios los cuales estaran asistidos por los estudiantes de la
carrera de turismo, y que de esta manera se motivara en el desarrollo y
crecimiento profesional de los estudiantes en el sector hotelero y de esta

manera contribuir con el desarrollo turistico.
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VISION

Ser un ente referencial nacional en la docencia, la investigacion y la

vinculacion con la comunidad, en el sistema de la hosteleria; diferenciados

por la calidad de la ensefianza, la préactica de los estudiantes, la calidad de los
servicios, y la potencializar la imagen de lainstitucion.

Referente a la vision que plantea el hotel laboratorio Higueron, su finalidad

es contribuir al sistema educativo en el sector hotelero, siendo el mismo un

referente de ensefianza y practicas en la formacién profesional de los
estudiantes para que los mismos obtengan los conocimientos tanto tedricos
como practicos en la prestacion de servicios y logrando asi formar
profesionales técnicamente capacitados lo que influira en la atencién de los
clientes cumpliendo con todas las expectativas generando un buen servicio

y un alto grado de satisfaccion lo que repercutird en la imagen de la

Universidad.

VALORES

e Los valores compartidos en la organizacién son:

e Calidad: Excelencia en los productos y servicios a ofrecer.

e Seguridad del cliente: Eficacia al momento de proteger al cliente o su
informacion personal.

e Mejorar continuamente en el servicio: El personal y los estudiantes son
capacitados continuamente, ademas de redisefiar el servicio para
satisfacer nuevas necesidades del cliente.

e Formar estudiantes con los conocimientos tanto en lo practico como en lo
cientifico con habilidades capaces de afrontar los desafios en el sector
turistico.

e Integridad: Hacia la comunidad generando plazas de trabajo a los
diferentes micro comerciantes locales

e Puntualidad: exactitud para estar siempre que el cliente lo necesite y
cumplir las obligaciones diarias.

e Honestidad: en todas las actividades que se realicen en el
establecimiento.

¢ Respeto: Punto esencial como parte de la responsabilidad al momento de

la atencion y el desemperio laboral.
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Perseverancia: luchar diariamente para obtener las metas propuestas.

Pues ya que en toda institucion algo primordial son los valores, por ende, los

mismos que se plantean en el hotel higuerdn, cuya finalidad es que los

colaboradores, comunidad y estudiantes pongan en practica dichos

comportamientos morales lo que influenciara directamente en la ética

profesional de cada uno de los mismos, causando asi un alto grado de

satisfaccion para los usuarios y clientes de las instalaciones del hotel

Higueron.
POLITICAS

Las politicas que sigue la organizacion son las siguientes:

Tratar al cliente, proveedores y competidores de manera cortés.

Aplicar una estructura organizativa que permita obtener los resultados
previstos.

Crear una unidad solida y competitiva, manteniendo una cultura de
mejoramiento continuo.

Aplicar los procedimientos y normas establecidos por el Ministerio de
Turismo del Ecuador y otros entes de control para los establecimientos
de alojamiento.

Participacion integra de los estudiantes de la Universidad en especial los
de la carrera de turismo.

Vincular a la comunidad en la oferta de los servicios

Mantener las instalaciones del establecimiento en condiciones dptimas.
Anticipar la adquisiciéon, almacenamiento, distribucién y consumo de los
suministros de alimento, limpieza, lenceria y menaje.

Uso de uniforme completo y limpio.

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

Los objetivos del Hotel Laboratorio Higuerdn son:

Conservar la singularidad del Hotel para lograr su establecimiento como
centro de referencia en la formacion en turismo y en prestacion de

servicios de excelencia.
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e Seguir creciendo y desarrollandonos segun proyecciones del Pais, la
ESPAM MFL y la carrera de Turismo.

e Satisfaccion de los clientes (alumnos, profesores, familias, instituciones,

empresas Y clientes que utilizan nuestros servicios).

e Constituir un soporte para el desarrollo de las actividades de

investigacion y vinculacion en la carrera de Licenciatura en Turismo.

e Formar académicamente a los estudiantes en el desarrollo de habilidades
referente a la hoteleria y servicio al cliente con la capacidad de solventar

problemas en el ambito laboral.

e Vincular la participacion de los estudiantes de la Universidad en
especifico los de la carrera de turismo en las diferentes actividades
laborales, operacionales y administrativas del hotel.

DISTRIBUCION Y USOS DE LAS INSTALACIONES DEL HOTEL

LABORATORIO HIGUERON

El hotel Laboratorio Higueron de la ESPAM MFL, actualmente se encuentra

distribuido de la siguiente manera:

A. Recepcidn

El hotel laboratorio Higuerdn dispone de una recepcion, en la cual se hace el

registro e ingreso de los huéspedes que llegan al hotel, ademas esta area se

encarga de la parte comercial en promocionar y publicar las ofertas y

servicios que actualmente cuenta el hotel (ver anexo 3).

B. Habitaciones

El hotel cuenta con un total de 17 habitaciones que estan distribuidas en dos

plantas; la plata baja con un total de 11 habitaciones y la planta alta con un

total de 6 habitaciones, el principal uso de las habitaciones esta direccionado

con actividades académicas e institucionales, es decir para alojar a

estudiantes de maestria, docentes, expositores cuando se realizan

congresos, ferias académicas o cientificas y eventos. Las habitaciones se

clasifican de la siguiente manera:



Cuadro 5. Habitaciones del hotel higuerdn
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Tipo
habitacion

de Ndmero de
habitacione
S

Descripcion

Suite

2

El hotel cuenta con dos confortables
habitaciones tipo suite, las cuales
estan dotadas con todos los
implementos necesarios para
considerarlas de este tipo, las
mismas  cuentan  con,  aire
acondicionado,  internet,  hidro
masaje, mini bar, mini cocina, sala,
armarios y televisién con cable. El
precio  promedio de  estas
habitaciones esta entre los $40 y $60
americanos.

Mini suite

El hotel cuenta con una confortable
mini suite, bs cual esta implementada
con todos los elementos necesarios
para

considerarlas de este tipo, la misma
cuenta con, aire acondicionado,
internet, bafio privado, mini bar, mini
cocina, sala, armarios y television con
cable. El precio promedio de esta
habitacion esta en los

$30 americanos.

Imagen de la habitacién




Matrimoniales 5

El hotel dispone de un total de 5
confortables habitaciones
matrimoniales, estas disponen
de internet, television por cable,
aire acondicionado, y bafio
privado, el precio de estas
habitaciones rodea los $20 por

persona, en casos especiales
a los estudiantes de maestria 0
congresistas, docentes de ofras
universidades, conferencistas,
se le deja a ofro valor que esta
por los $12 y $15 dependiendo
los dias de estadia.

Triples 4

El hotel dispone de 4 habitaciones

triples las mismas que cuentan con |/
todo lo necesario para que los !

huéspedes puedan descansar y estar
en confort. Todas estas habitaciones
disponen de aire acondicionado,
internet, bafio privado, y television por
cable. El precio de estas habitaciones
es de $15 por personas particulares y
$12 a estudiantes de maestria.

Dobles 5

El hotel cuenta con 5 habitaciones
dobles, las mismas que cuentan con
todo lo necesario para que los
huéspedes puedan descansar y
estar en confort. Todas estas
habitaciones disponen de aire
acondicionado,  internet,  bafio
privado, y televisién por cable. El
precio de estas habitaciones es de
$15 por personas particulares y $12
a estudiantes de maestria.
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Fuente: Elaboracion propia

C. Restaurante

El hotel Higuerdn cuenta con un restaurante el mismo que lleva por nombre

“Balseros del Carrizal’, cuenta con una capacidad para 110 personas,

distribuidas en un total de 24 mesas, el area total del restaurante se

encuentra climatizada y acondicionada, ademas cuenta con el servicio de

wifi y pantallas de video, el uso que se le da al restaurante es la de brindar

servicios de desayunos, almuerzos y cenas, ademas gue en ocasiones
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especiales es utilizado como salén de eventos, y posteriormente para las
practicas académicas de los estudiantes de la carrera de turismo en su
formacion profesional (ver anexo 4 y 5)

D. Cocina

El hotel cuenta con dos cocinas, la cocina principal y la cocina auxiliar, las
mismas que son utilizadas por el personal de servicio para la preparacion de
los alimentos y por los estudiantes para realizar practicas relacionadas con
el arte culinario para su formacion profesional (ver anexo 6)

E. Panaderia y pasteleria

El hotel laboratorio Higuerdn cuenta con un area destinada para la pasteleria
y panaderia dotada y capacitada con los equipos e instrumentos necesarios,
actualmente dicha area no estad en funcionamiento, ya que no existe una
demanda que solicite dichos productos y asi generar tales servicios, por lo
gue su uso es con fines académicos para los que los estudiantes desarrollen
sus practicas académicas estudiantiles (Ver anexo 7).

F. Bodegay camaras de frio

El hotel laboratorio Higueron cuenta con una bodega de almacenamiento de
alimentos y una camara de frio la misma que se distribuye en dos camaras
de congelados y una de enfriamiento, el uso principal se da para el
almacenamiento y conservacion de los alimentos tanto perecibles como no
perecibles, lacteos, carnes, pescados, granos, frutas, verduras, vegetales.

(Ver anexo 8)

G. Bodega de menaje

El hotel laboratorio Higuerén dispone de una bodega de menaje, cuya
funcién es almacenar la lenceria, cristaleria, cuberteria, losa y demas
utensilios que se utilizan en el servicio tanto del restaurante como de la
cocina. (Ver anexo 9)

H. Lavanderia

El hotel laboratorio Higueron dispone de un area para la lavanderia, la
misma que comparte funciones con el aseo de las habitaciones, actualmente
no se brinda a los huéspedes el servicio de lavanderia, pero en el caso de
gue lo solicite se toman consideraciones en solventar dichas necesidades, su

principal funcién radica en el lavado y mantenimiento de la lenceria de las
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habitaciones y manteleria del restaurante. (Ver anex0 10)

I. Aulas

Actualmente el hotel laboratorio Higueron dispone de tres aulas las mismas
gue estan destinadas para la elaboracion y practica de los estudiantes, pero
solo dos de ellas estan habilitadas, el aula de Cocteleria que tiene fines
académicos en donde los estudiantes reciben clases o talleres educativos y
el aula tres que se usa como salén de eventos cuando se realiza algun
congreso, seminario institucional o exposiciones de grado, aula de clase
para la imparticion de conocimientos académicos para los estudiantes,
cuenta con una capacidad para 40 personas, Yy esta totalmente
acondicionado. (Ver anexo 11)

J. Salén privado

El salon privado que se encuentra en los interiores del hotel laboratorio
Higuerdn, estd destinado para reuniones académicas, exposiciones de
grado, servicio de alimentos y bebidas personalizados, cuenta con una
capacidad maxima para 24 personas, cuenta con servicio de wifi y
acondicionamiento. (Ver anexo 12)

K. Parqueaderos

El hotel laboratorio Higuerdn cuenta con tres parqueaderos que son de uso
exclusivo y privado, dos que se encuentran en los exteriores de las
instalaciones y uno en los interiores, los mismos que estan totalmente

sefializados. (Ver anexo 13)

4.1.2. ANALISIS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

Para el alcance de este resultado que pertenece al andlisis de la prestacion
de servicio que brinda el hotel, el cual se divide en dos partes, uno que esta
enfocado a los aspectos generales y la otra que esta enfocada en aspectos
mas especifico sobre la percepcion del cliente, para ello se procedi6 a la
aplicacion de encuestas a los clientes y usuarios de las instalaciones y
servicios del hotel laboratorio Higuerdn, recopilando la informacion de un total
de 272 encuestas, las mismas que se aplicaron virtualmente a través de
redes sociales como, WhatsApp y correo electrénico, teniendo en cuenta
que los principales servicios que el hotel brinda se enfocan en el

alojamiento y restauracion, de esta manera se procedid a elaborar el



40

procesamiento de datos de la primera parte, mismo que se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 2. Resultados de las encuestas a los clientes que frecuentan el hotel Higuerén

Variable Si No
¢ Considera que el servicio que se 88% 12%
ofrece en el hotel es de calidad?
¢ Esta usted de acuerdo con los 86% 14%
horarios de atencién que brinda el
hotel?
¢ Considera que las instalaciones 80% 20%

del hotel Higuerdn son adecuadas
para para brindar el servicio de
restauracion y alojamiento?

¢ Cree usted que las instalaciones 91% 9%
del hotel son cémodas vy
agradables para los clientes?

Considera usted que el hotel 75% 25%
dispone de areas adecuadas para
la realizacion de eventos

iLas instalaciones del hotel se 88% 12%
encuentran fotalmente limpias y

ordenadas?

¢ Esta de acuerdo con la variedad 76% 24%

de menu que se ofrece en el hotel

Higuerén?

Total ponderado 83.43% 16.57%

Fuente: Elaboracion del autor

Dado lo expuesto en cuanto a los factores correspondientes acerca de los
aspectos internos y externos del hotel de los servicios y productos que se
ofertan en base a la percepcion de los clientes, se puede evidenciar que los
aspectos positivos superan a los negativos con mas del 80% en facultad de
respuestas aceptables, mismo que indica que la institucion brinda servicios y
productos capaces de satisfacer las necesidades de los clientes, puesto a
gue se refleja en que existe una adecuada gestion, y por ende los procesos
de desarrollan adecuadamente, pero sin embargo, se deben tomar medidas
para complacer al 100% de la poblacion ya que, hay un minimo que no
concuerda y no se siente satisfecho con dichos productos y servicios, por lo
gue esto adopta a que hay errores mininos que se comenten en la ejecucion

de los procesos que tienen que ser solucionados.

En cuanto a los resultados sobre los datos de la segunda parte, que estan
relacionados con los aspectos mas especificos de los servicios, productos e
instalaciones del hotel Higuerdn, se muestran a continuacion en la siguiente

tabla:
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Tabla 3. Resumen de la percepcion de los clientes.

Indicador
Variable Muy Bien Regular  Mal
bien
Aspectos externos del  49% 45% 6% 0%
hotel
Recepcién Amabilidad del 52% 40% 8% 0%
personal
Agiidad en la 40% 50% 9% 1%
atencion
Ponderacion de recepcion 47% 45% 7.67% 0.33%
limpieza 53% 40% 6% 1%
Habitaciones Comodidad 61% 35% 2% 2%
Orden 53% 42% 4% 1%
Ponderacion de habitaciones 56% 39% 4% 1%
Primera impresion 64% 31% 5% 1%
Servicio Calidez en el trato 55% 44% 0% 1%
Profesionalismo 55% 40% 4% 1%
Ponderacion de servicio 58% 38% 3% 1%
Opinién sobre el servicio de restaurante Atencion  en el 49% 40% 11% 0%
servicio
Actitud del personal 57% 24% 18% 0%
Relacion calidad 59% 32% 9% 0%
precio
Climatizacion 55% 38% 7% 0%
Ponderacion del servicio de restaurante 55% 33.5% 11.25% 0%

Ponderacidn total 54% 38.44% 6.70%  0.86%

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los resultados de la segunda parte de las encuestas, es
evidente que, los servicios, productos e instalaciones tanto en el
departamento de alojamiento como en restauracion, presentan aceptaciones
favorables y confortables para los clientes, dado a que dichos factores no
superan ni el 1% en lo que corresponde al aspecto a considerar como mal,
es decir, que, los procesos y procedimientos a desarrollar cumplen con las
politicas y objetivos institucionales, lo que es resultado a una adecuada
gestion y administracion, pero sin embargo, hay pequefias fallas tanto en el
area operativa como operativa que no generan una molestia mayor, pero
gque si se deben tomar en consideracion para evitar posibles

inconformidades y garantizar una completa satisfaccion a los clientes.
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4.1.3. ANALISIS FODA

Pertinente al andlisis FODA del Hotel Laboratorio Higueron, mediante la
recopilacion de informacion de los factores tanto externos como internos, se
pudo determinar las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades que
el hotel presenta en la actualidad, dado a que es un hotel laboratorio, su
principal enfoque esta direccionado a la parte académica institucional, en la
prestacion de las instalaciones para la practica pre-profesional de los
estudiantes para su formacion técnica, tedrica y préactica. Por lo consiguiente

en el siguiente cuadro se muestran las principales caracteristicas del hotel:
Cuadro 6. Matriz FODA del hotel Higuerén

Fortalezas Oportunidades
- Instalaciones en buenas condiciones - Convenios de pagos con personal
- Areastécnicamente adecuadas administrativo
- Gran capacidad restauracion - Interaccion con el medio ambiente
- Facilidad de acceso - Disponibilidad de areas verdes
- Accesibilidad a internet - Realizacion de eventos y congresos con
- Disponibilidad de parqueadero otras universidades
- Servicio de restauracion - Elaboracion de eventos y congresos con la
- Servicio de eventos comunidad
- Lealtad con los clientes - Alianzas con ofras universidades para
- Ubicacién estratégica realizar practicas profesionales

- Habitaciones confortables y economicas
- Costos de los menus altamente accesibles

Debilidades Amenazas
- Capacidad limitada en alojamiento - Afectaciones por precipitaciones climaticas
- Ausencia de servicio a la habitacion - Presencia de plagas e insectos en épocas
- Escaso presupuesto lluviosas
- Escaso personal capacitado - Ausencia de clientes en periodos de
- Escasa cobertura telefonica vacaciones

- Ocupacion alta solo en eventualidades,
congresos, ferias académicas, eventos
culturales o deportivos

Fuente: elaboracion propia

Pertinente al analisis FODA del hotel higuerén, se puede evidenciar que el
establecimiento, cuenta con una gran lista de atributos positivos, pese a ser
un hotel con fines académicos institucionales, ya que el mismo es un hotel
laboratorio, sin embargo, existen ciertas limitaciones en el hotel, ya que la
capacidad de alojamiento es limitada, debido a cuenta con tan solo 17
habitaciones, lo que implica una debilidad para el hotel en el caso que exista
una demanda alta de personas que tengan que alojarse en el hotel, ademas

debido al bajo presupuesto que el hotel presenta, se dificulta ciertas veces
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dar mantenimiento o arreglos de averios o dafios que el hotel presenta, por
otra parte el hotel en respecto al servicio de restauracion en donde se brinda
el servicio de desayuno y almuerzo, cabe destacar que su principal mercado
son los estudiantes y personal administrativo, razones que en épocas de
vacaciones el hotel tiene una baja considerable en sus ventas, lo que afecta
al presupuesto econémico del mismo. Cabe mencionar que el departamento
de ventas y la coordinacion del hotel, generan estrategias de marketing para
captar nuevos nichos de mercados, lo que representa una oportunidad para

ofertar los productos que el mismo dispone.
4.1.4. ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS EXISTENTES

Correspondiente al analisis de los procedimientos existentes en el hotel
higueron, se procedi6 a la investigacion de campo, mediante la una
entrevista programada con el coordinador del hotel, en donde se obtuvo la
informacién necesaria y complementaria requerida para la investigacion.
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Correspondiente a los procedimientos administrativos que se desarrollan en

el hotel laboratorio higueron, se basan en toda la gestion y control, monitoreo

y toma de decisiones administrativas, de hacer cumplir a los colaboradores

de dicha institucion, posteriormente los procedimientos administrativos que

se evidenciaron en el hotel son los siguientes:

Direccion general

Define politicas y objetivos de comercializacion, control de sistemas y

calidad. Organiza y coordina actividades del hotel en general. Entre sus

funciones esta: Coordinar el funcionamiento de las diferentes areas para el

buen logro de todos los servicios del hotel.

e Designar todas las posiciones de trabajo.

e Realizar evaluaciones periddicas acerca del  cumplimientode
las funciones de las diferentes éareas.

e Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos
anuales.

e Crear y mantener buenas relaciones con los
clientes, gerentes corporativos y proveedores para mantener el buen

funcionamiento.
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Velar por el cumplimiento de las reglamentaciones de la unidad.

Propiciar la satisfaccion de los servicios que ofrece la unidad.

PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES Y COMERCIALES:

Desarrolla mecanismos y politicas de comercializacién en todas las areas del

hotel para tener un mayor ingreso y sera el encargado de:

Negociar acuerdos de colaboracién y contratacion con Agencias de
Viajes, Tour Operadores, Empresas (Viajes de Incentivos), etc...

Acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro tipo de reunion. El
comercial tiene la misién de promocionar la marca a la que representa y
de ampliar la cartera de negocios con los clientes potenciales que vaya
conociendo.

Integra las relaciones publicas, prensa, comunicacion interna y externa
del hotel laboratorio. Da apoyo a banquetes y celebracion de actos
oficiales dentro del hotel, atencion a personalidades o0 entidades
gue visitan el hotel. Ilgualmente auxilia en la organizacion de eventos a
particulares y empresas (ceremonias, eventos, actos de empresa)

Mide la satisfaccion de los clientes que  ya han experimentado el
servicio. De igual crea estandares y procesos de conjunto con el resto de
las areas para mantener la calidad en el servicio.

Es responsable de la operacion del hotel de conjunto con el coordinador
docente.

Se encarga de reparar las instalaciones de las habitaciones como las
areas comunes del hotel, asi como de la contratacion y realizacion de los

mantenimientos del Hotel laboratorio.

PROCEDIMIENTOS FINANCIEROS Y COMPRAS.

Estos procedimientos de las finanzas tienen la responsabilidad de responder

por las finanzas y la contabilidad de las operaciones.

Suministrar al hotel de los productos y materiales necesarios.
Control de los inventarios de corta y larga duracion.

Realizar facturaciones de acuerdo al nivel de ingresos.

PROCEDIMIENTOS DE ALOJAMIENTO:

Recepcion: proceso en el cual que ademas de darle la bienvenida al

huésped es el encargado de darle check in y check out, de orientarlos en
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cualquier momento durante su estancia.

e Procedimiento que se encarga de registrar todas las reservas del hotel,
amenidades a clientes VIP, manejo de grupos.

Servicio de limpieza: Es el encargado de mantener todas las areas limpias

y bien equipadas (habitaciones y areas comunes). Ademas de responder por

cada pertenencia que sea olvidada por un huésped y de mantener a la

recepcion informada del estado de las habitaciones y disponibilidad para su

venta.

Lavanderia: Es el encargado de lavar y mantener en buen estado la

lenceria de las habitaciones y del resto de las areas del hotel. Ofrece los

servicios de lavanderia de ropa de los clientes en el caso que sea solicitado.

PROCEDIMIENTOS DE PRODUCCION (AREA DE ALIMENTOS Y

BEBIDAS):

Esta compuesto por la cocina, eventos y restaurante.

e Procedimiento encargado de todos los servicios relacionado con
Alimentos y Bebidas del hotel.

e Esresponsable de la conservacion de los alimentos.

e Es responsable de la limpieza del area de bodega, neveras y camaras de
frio.

e El mesero es el responsable del buen servicio, higiene, alineacion de
mesas y presentacion del salén.

e El personal de cocina debe velar por la buena manipulacién e higiene de
los alimentos, asi como también ofrecerle al cliente un buen servicio en el

self service.
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FASE Il. EVALUACION DE LOS PROCESOS Y
SUBPROCESOS

Correspondiente a los resultados de la segunda fase, se realizaron la
aplicacion de encuestas y entrevistas a cada uno de los colaboradores y
coordinador del hotel Higuerén, en donde se pudo identificar como se
ejecuta cada uno de los procesos existentes en las respectivas areas o
puestos de trabajo, ademas de la graficacion de cada uno de los procesos y
subprocesos por departamento y puesto de trabajo.

4.1.1. ELABORACION DEL MAPA GENERAL DE LOS

PROCESOS DEL HOTEL HIGUERON.
Para el disefio del mapa general de procesos del hotel higuerén se tom6 como
referencia la norma ISO 9001, la cual consiste en una seleccion de los
involucrados departamentales actividades y funciones, el mismo que se

representara en el siguiente grafico:

Figura 2. Mapa de procesos general del hotel higuerén
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Procesos Proceso Proceso Proceso de |
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Salida; Satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracién del autor

Dada la representacion del mapa general de procesos del hotel laboratorio
Higuerdn, el establecimiento presenta un modelo operativo convencional, en

donde se genera una interrelacion de los proceso entre si, con la finalidad de
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gue cada una de las actividades inmersas se desarrollen acorde a la
planificacién programada, por otra parte la coordinacién del hotel se enfoca
mas en los procesos operativos y administrativos de la institucion, ya que es
ahi en donde se direccionan mayores recursos para que aquellos procesos
evidencien resultados favorables, los mismos que benefician tanto a clientes
externos como internos y demas agentes que disponen y hacen usos de los

servicios e instalaciones del hotel.

4.1.2. REPRESENTACION DE LOS PROCESOS Y
SUBPROCESOS DEL HOTEL HIGUERON

Para el alcance de este resultado, se desarroll6 la representacién de cada
uno de los procesos y subprocesos existentes en el hotel Higuerdn, para
llevar a cabo esta fase fue necesario establecer una entrevista con el
coordinar del establecimiento, quien proporcion6é la informacion
correspondiente de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en el
hotel, de tal manera que dichos procesos se representaran en las siguientes
figuras.

Proceso y subprocesos de coordinacion

Figura 3. Representacion del Proceso y subprocesos de coordinacion del hotel higuerén
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Fuente: elaboracion propia

Dentro de este proceso el hotel laboratorio Higuerdn lleva a cabo todas las
funciones y actividades que se encargan de la gestion administrativa como
tal, el responsable de dicho proceso es el coordinador del establecimiento, el
mismo que emplea principios de liderazgo empresarial y pertinentemente a la
toma de decisiones que de una u otra manera aporte beneficios productivos
en la mejora de la gestion del hotel. A demés se pudo evidenciar una
eficiente administracion, que existe un control y seguimiento de las funciones
y que se gestionan recursos para el constante mejoramiento de la gestién
operativa, lo que infiere en que, en el desarrollo de aquellos procesos y
subprocesos planteados se cumplen a cabalidad ofreciendo de esta manera
resultados favorables para la institucion.

Proceso y subprocesos comercial

Figura 4. Representacion del proceso y subprocesos comercial

Fuente: Elaboracién del autor

En cuanto al proceso comercial el hotel laboratorio Higueron, se enfoca
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principalmente en la oferta publicitaria de los productos y servicios del
establecimiento, mediante la aplicacion de estrategias de marketing, en base
a las necesidades de los clientes que frecuentan el hotel, y ajustando precios
para competir con los demas establecimientos acorde a las capacidades
adquisitivas de los consumidores.

Proceso y subprocesos de operaciones

Figura 5. Representacion de los procesos y subprocesos de operaciones

Resultados
Productos
Beneficios

Salidas

7))
LL
'
D _|:Elien fisico: materiales
0 Servicio: personas
LLI %)
= e L”
= o
O =
n: Insumos = W0
al Costos = LU
Enfradas i Planta Trabajo = =
IActivos) (Mano de obra) o =
| | =
[ T I 3o
Tecnologia Conocimientos
Curva de aprendizaje o
experiencia
RETROALIMENTACION Y CONTROL

Fuente: elaboracion del

autor



50

Dada la representacion del proceso de operaciones que se lleva a cabo en el
hotel laboratorio Higueron, se evidencia la manera de proceder en cada uno
de los procesos que se involucran con las actividades de produccion, lo cual
consiste en la trasformacién de materiales y productos mediante la utilizacién
de capital humano (mano de obra directa) y tecnologia, en un servicio apto y
disponible para los usuarios y clientes que hacen uso de las instalaciones
del hotel.

Proceso de recepcion

Figura 6. Representacion del proceso y subprocesos de recepcion
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habitaciones salidas de huéspedes
»  Subproceso de traslado
de informacion Subproceso de control de ventas de las
] habitaciones
Subproceso de gestion de peficiones de
“ESEVas

Fuente: Elaboracion del autor

Dentro del proceso de recepcion que se lleva a cabo en el hotel laboratorio
Higuerdn, principalmente este se direcciona y enfoca en todo el protocolo que
se debe cumplir para el registro y recibimiento de los huéspedes que llegan al
hotel, y de generar los cobros correspondientes de los consumos adicionales
gue no estén incluidos con el servicio de alojamiento, de tal forma que no se

vea perjudicado el cliente ni el establecimiento.
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Proceso de AMA de Llaves

Figura 7. Representacion de los procesos y subprocesos de ama de llave.

Subproceso de
mantenimiento de las

internas habitaciones habitaciones

»
»

Subproceso de lavado de
lenceria de las

Subproceso de limpieza
de las instalaciones

Fuente: elaboracion del autor

Correspondiente al proceso de ama de llaves que se desarrolla en el hotel
laboratorio Higueron, se direccionan actividades que solo estan relacionadas
con la parte operativa del mismo, ya que dicho proceso es responsable de
gue en su gran parte las instalaciones tanto internas como externas se
encuentren en ¢ptimas condiciones, con el fin de garantizar una atmosfera y
ambiente satisfactorio para aquellos usuarios que disponen y hacen uso de
sus instalaciones, el responsable de este proceso es el personal de
alojamiento, (mucama), quienes deberdn de cumplir con las actividades

dispuestas.
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PROCESO DE PRODUCCION (A&B)

Figura 8. Representacion del proceso y subproceso de produccion A&B

Fuente: elaboracion del autor

Dentro del proceso de produccion, alimentos y bebidas (A&B), el hotel
laboratorio Higuerén, se enfoca especificamente en todos los pasos y
secuencias que el departamento de A&B debe seguir previamente para el
desarrollo y cumplimiento de las actividades que se involucran con el
servicio, es decir que este proceso de encarga de ejecutar toda la parte
operativa para la trasformacién de un bien en un servicio que sera ofertado y

consumido por los clientes y usuarios que llegan al hotel higuerén.
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Proceso financiero

Figura 9. . Representacion del proceso y subprocesos financieros

Fuente: elaboracion del autor

Correspondiente al proceso financiero que se desempefia en el hotel
laboratorio Higuerdn, este se enfoca en toda la gestion de finanzas, los
procedimientos que se llevan a cabo para que el mismo mantenga una
estabilidad economica, ya que el hotel se auto gestiona en lo que
corresponde a la parte financiera, de generar recursos y ver los medios mas
factibles para que la misma no se vea perjudicada en lo que corresponde a
dicha éarea.

Proceso de compras

Figura 10. Representacion del proceso y subprocesos de compra

Fuente: elaboracion del autor
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Correspondiente al proceso de compras, el hotel laboratorio higuerdn parte
principalmente en la identificacion de las necesidades que existen dentro de
la empresa, para que de esta manera se hagan las correspondientes
solicitudes de las requisiciones que demandan cada uno de los
departamentos que integran la institucion, y evitar asi inconveniente en los
procesos operativos de la misma, para aquello se hace una busqueda
selectiva de los proveedores ajustando costos y tarifas que sean favorables
para ambas partes y de esta manera el hotel tenga un canal directo que
provee y abastezca con las requisiciones solicitadas por el mismo.

Proceso de mantenimiento

Figura 11. Representacion del proceso y subprocesos de mantenimiento (servicio de universidad)

Indicadores de
desempefio

| ! '
= = =

Fuente: Elaboracion del autor

En lo que respecta al proceso de mantenimiento, el hotel laboratorio
Higuerén, no cuenta con el departamento como area especifica que se
integre en las actividades operacionales, ya que este proceso es
correspondiente al departamento de mantenimiento de la ESPAM MFL en
general, quienes se encargan de abastecer y dar mantenimiento a las

instalaciones cuando el hotel lo requiera.
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4.2.3. EVALUACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS
DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERON

Para la evaluacion de los procesos y subprocesos del hotel laboratorio
Higueron, se aplico el modelo de evaluacion establecido por las ISO/IEC
15504, el cual se enfoca en dos elementos; evaluacion de procesos por
niveles de madurez y evaluacion de procesos por niveles de capacidad
(Castilla, 2015), en lo cual, la evaluacion se la hizo mediante el nivel de
capacidad, mismo que establece una puntuaciéon individual para cada
proceso dentro de la organizacion de forma que podamos ir mejorando los
procesos en base a los niveles de capacidad obtenidos para cada uno de
ellos.

Este modelo se plantea mediante un esquema el cual se presenta en la

siguiente figura:

Figura 12. Modelo de evaluacion de la norma ISOS 15504 mediante el nivel de capacidad

' - El proceso se mejora continuamente para cumplir los
Nivel 5: Optimizado

objetivos del negocio actuales y futuro

9

: : El proceso se gestiona usando técnicas
Nivel 4: Predecible

cuantitativas

9

. . Se utiliza un proceso adaptado basado en un proceso
Nivel 3: Establecido ?
estandar

9

x 3 El proceso se gestiona y los procesos de trabajo se establecen,
Nivel 2: Gestionado : ’
controlan y mantienen.

9

: : Existe evidencia de la realizacion del
Nivel 1: Realizado
proceso.

9

Nivel 0: Incompleto El proceso no estd implementado.

Fuente: ISO 15504
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Para realizar la evaluacion se consideraron los parametros del modelo de
evaluacion de procesos expuesto en el nivel de capacidad, mediante una

Matriz, en donde se consideran los principales procesos identificados del

hotel Higuerdn.

Tabla 4. Matriz de evaluacidn de los procesos del hotel laboratorio Higuerén mediante el nivel de capacidad

PROCESOS

NIVEL DE EJECUCION

Nivel 0.

Incompleto

Nivel 1.

Realizado

Nivel 2,

Gestionado

Nivel 3.

Establecido

Nivel 4,

Predecible

Nivel 5.
Optimizado

Proceso de coordinacion

X

Proceso comercial

Proceso de operaciones

Procesos de recepcion

Proceso de ama de llaves

Proceso de produccion A&B

Proceso financiero

X[ X| X| X| X| X

Proceso de mantenimiento

X

Fuente: Elaboracion propia en base a norma ISO 15504

Como se puede evidenciar en la tabla, la evaluacion de los procesos del
Hotel laboratorio Higuerén, se encuentran funcionando sin problema alguno,
y de acuerdo al nivel capacidad numero 5, los procesos estan en un
constante mejoramiento para cumplir con los objetivos institucionales y
satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos, lo cual no
influye en la operacion y realizacién de las actividades ya que evidentemente
se desarrollan adecuadamente, sin embargo, es de vital importancia la
elaboracion del manual de procedimientos, que estandarice los procesos a
desarrollar en cada una de las areas o puestos de trabajo, ya que este
genera la optimizacion y alcance de las politicas y objetivos, en donde se
garantice al 100% la eficiencia de sus actividades tanto administrativa y
operativas, mismas que se ven reflejadas en la excelencia y calidad de sus
productos y servicios.

El encargado de evaluar los procesos por departamento o area de trabajo,
estara a cargo de la coordinacién general del hotel en conjunto con cada uno
de los las mismas,

responsables de proceso que se desarrollara
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semestralmente, debido a que la operatividad del hotel radica en épocas
académicas institucionales, a manera de que los procesos Yy servicios estén
actualizados previamente al inicio de cada proceso académico de la ESPAM
MFL.

Por lo consiguiente cada colaborador de la institucion, debera presentar un
informe mensual con las necesidades de gestion de sus areas encargadas a
la coordinacion del hotel, con la finalidad de mantener actualizada la
informacion, y por ende dar soluciones inmediatas a las problematicas que
se puedan evidenciar en dicho periodo, de tal forma que la operatividad

continle de forma eficiente.
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FASE IIl. DISENO Y ESTRUCTURA DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

En este apartado se procedid al disefio y estructura del manual de
procedimiento para la mejora en la gestion operativa del hotel laboratorio
Higuer6n, tomando como referencia lo que DuhatKizatus, (2017)
manifiesta, en donde menciona que, los Manuales de procedimiento son "un
documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacién y/o
instrucciones sobre historia, organizacioén, politica y procedimientos de una
empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo”
por lo que, de acuerdo a lo expresado un manual de procedimiento es un
documento de apoyo para el personal de una entidad en donde se designan
0 aplican politicas, designacion de actividades a realizarse en una tarea
especifica por area o departamentos, ademas fue necesaria la revision de
varios documentos de gestion hotelera como los documentos de
normalizacion técnica del Instituto Nacional Ecuatoriano de Normalizacion
INEN, como se muestra en el manual en la parte juridica, posteriormente
estos componentes se los puede observar en el manual que mas adelante

se detalla.
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INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 5, capitulo 2 de la Ley Organica de Turismo, en
conjunto con el Reglamento de Alojamiento Turistico, se ha elaborado el
siguiente manual, con el fin de mantener un registro actualizado y mejorara de
los procedimientos operativos que realiza esta Unidad de Docencia,
Investigacion y Vinculacion de la carrera de turismo Hotel Laboratorio Higuerén
de la ESPAM MFL, que permita alcanzar los objetivos encomendados vy
contribuya a orientar al personal a la ejecucion de las actividades
encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de la forma en que se opera
o interviene.

Este manual ha sido disefiado especificamente para el todo el personal tanto
operativo como administrativo del Hotel Laboratorio Higuerdn, en el cual se
encontrara el cargo, objetivo de los puestos de trabajos funciones y sus
respectivos procedimientos y requerimientos para desempeniar dicho cargo.
Cabe destacar que el presente manual debera revisarse anualmente con
respecto a la fecha de autorizacion, o bien, cada vez que exista una

modificacion a la estructura o normativas y politicas internas de la institucion.
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OBJETIVO

Servir de guia para el personal del Hotel Laboratorio Higuerén de la ESPAM
MFL para dar cumplimiento a los procedimientos que se deben realizar, asi
como los lineamientos bajo los cuales deberan proceder, mediante la
documentacion de las actividades encomendadas hacia cada uno de los
miembros del personal responsable de cada area o departamento de la
institucion.

MISION
Instruir al personal operativo y administrativo del Hotel Laboratorio Higuerén, en
las funciones, relaciones, politicas y procedimientos que deben ser
desarrollados en cada uno de los puestos de trabajo, generando una mejora
continua en la gestion operacional.

VISION
Ser un ente referencial nacional, en el sistema de la hosteleria; diferenciados por
la calidad de la ensefianza, la practica de los estudiantes, la calidad de los

servicios, y la potencializacién de la imagen de la institucion.
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MARCO JURIDICO
Para el disefio del manual de procedimientos para la mejora en la gestién
operativa el Hotel Higuerén de la Escuela Superior Agropecuaria de Manabi
ESPAM MFL, fue necesario revisar varios documentos de gestion hotelera
como es la INEN, de forma especifica en la norma Técnica Ecuatoriana NTE
INEN-ISO 18513 servicios turisticos-hoteles y otros tipos de alojamientos
turisticos, INEN 2430 area de amas de llaves, INEN 2447 area de recepcion,
INEN 3253 sistema de gestion integrado para la calidad, ambiente, seguridad y
salud en el trabajo, asi como también la norma técnica de hospitalidad y de
sistema de gestion de la calidad, y el reglamento de alojamientos turisticos,
estos documentos presentan directrices de como se deben realizar diversas
actividades en el sector hotelero.
Para estructurar el manual también fue necesario:

a. Tener en consideracion criterios de normalizacion (Normas INEN)

b. Los procedimientos que permitan garantizar de los servicios ofrecidos
estaran relacionados con el tamafio y tipo de alojamiento. Reglamento
General de Actividades Turisticas

c. Utilizacion de elementos que ayuden la comprension de: diagramas de
flujo, fotografias, entre otros. (ISOS-INEN)

d. Interrelacion e identificaciéon de los procedimientos con la estructura
organica vigente del hotel.

e. Congruencia entre subprocesos, actividades y areas, con las funciones
asignadas a los tipos de alojamientos que de que se trate.

f. Normativa legal vigente que aplique a las actividades del subsector de
alimentos y bebidas.

g. Los procedimientos e instrucciones de trabajo que aseguren la calidad
en los servicios prestados por el establecimiento y cumplimiento de la

norma.
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ORGANIGRAMA GENERAL DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERON
DIRECTOR DE CARRERA
COORDINADOR DOCENTE
AREA COMERCIAL Y AREA FINANCIERO Y AREA ALOJAMIENTO AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
OPERACIONES COMPRAS ‘ ‘
RECEPCIONISTA ‘ ‘ ‘
DESAYUNO ALMUERZO EVENTOS Y
‘ MAESTRIAS
CAMARERA (0) ‘ \
HABITACIONES Y CAJERO CAJERO CAJERO Y
LAVANDERIA ‘ ‘ MESERO
‘ COCINERO ‘
CAMARERA (O) DE COCINERO ‘ COCINERO
AREAS ‘ ‘ ‘
AYUDANTE DE AYUDANTE DE
COCINA COCINA AYUDANTE  DE
‘ ‘ COCINA
MESERO MESERO

POSILLERO
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SEGUNDA PARTE EL MANUAL
IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES
Dentro de los requisitos para la prestacién de servicio hotelero y para el
desarrollo optimo de las actividades y alcance de los objetivos hoteleros, es
necesario utilizar un enfoque de procesos, donde se fomenta la puesta en
marcha de modernos sistema de gestion operativa que superen las limitaciones
propias del clasico esquema departamental de los establecimientos hoteleros, y

al mismo tiempo, tomen en consideracion la perspectiva del cliente.

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES POR AREA
Identificacion de los subprocesos
Area de recepcion
e Subproceso de check in
e Subproceso de check out
Area de ama de llaves
e Subproceso de lavanderia
e Subproceso de limpieza
e Subproceso de habitaciones
Area de A&B
e Subproceso de restaurante
e Subproceso de la elaboracion de alimentos
e Subproceso de coccioén de alimentos
e Subproceso de bodega
e Subproceso de limpieza
e Subproceso de eventos
e Subproceso de control de costo
Area comercial

e Subproceso comercial
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Nombre: Procesos en el area de recepcion

Propdsito general: Mejorar la prestacion del servicio brindando en esta area a
través de la estandarizacion de procesos vinculados a la recepcion del Hotel
Laboratorio Higueron.

Responsable: Jefe del departamento de recepcion (Asistente Comercial del
hotel Laboratorio Higuerén)

Subprocesos identificados:

Subproceso de check in

Subproceso de check out
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SUBPROCESO DE CHECK IN DEL CLIENTE
Descripcion:
Una vez el cliente llegue al Hotel Laboratorio Higueron, se le invita a ingresar a la oficina de recepcion, previamente se le solicitan
sus documentos de identidad, en caso de ser extranjero el pasaporte y si es nacional la cedula de identidad, luego se hace el
respectivo registro y se llena con los datos del cliente y se procede a dar las indicaciones emitidas por el recepcionista 0 encargado
inmediato, una vez dada las indicaciones y que se haya completado de llenar la ficha, se le pide amablemente al huésped que
firme la ficha y continuado de eso se procede a entregarle la llave de la habitacidén, en donde se le brinda asistencia para llegar a la

misma, cabe recalcar que el inico método de ingresar a la habitacion es mediante su identificacion y la llave que fue otorgada.

Fichay diagrama de flujo

Subproceso de check in
Flujogramay ficha
ACTIVIDADES CARACTERISTICA A CONTROLAR MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e Darlabienvenida Una vez el cliente llegue al Hotel | Brindar servicio Recepcionista ENTRADAS: Talento humano Ama de llaves
e Registrar al cliente Laboratorio Higuerdn, se le invita a | de calidad que se (Asistente Cliente Ficha de registro
e Designar una habitacion ingresar a la oficina de recepcidn, | enmarquen enlas | comercial del hotel Recepcionista Base de dados
e Dar indicaciones  del | previamente se le solicitan sus | normativas del laboratorio SALIDAS
c servicio documentos de identidad, en caso de alojamiento Higueron) Cliente satisfecho
v e Detallar caracteristicas de | S€r €xtranjero el pasaporte y si es turistico. Prestigio del
8 la Hab. Realizar cobranza nacional la cedula dg |dent|Qad, luego establecimiento
e se hace el respectivo registro y se
O llena con los datos del cliente
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SUBPROCESO DE CHECK OUT DEL CLIENTE

El proceso de check out se elabora una vez el huésped llegue a la recepcién culminada su estadia en el hotel Laboratorio
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Higuerdn, posterior en el registro se verifican los datos del clientes para generar la correspondiente factura, misma que se ejecuta

después de que se hayan cargados gastos adicionales por el huésped o cargos por algun dafio efectuado por el mismo dentro de

las instalaciones, posteriormente se emite la facturacién y envié por medio del correo electrénico, concluido con este paso se dan

agradecimientos al cliente y se le invita a un proximo retorno al hotel.

Flujogramay ficha

Subproceso de check out

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A CONTROLAR MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e Realizar cobranza (en el | El proceso de check out se elabora | Brindar atencion Recepcionista ENTRADAS: Talento humano Ama de llaves
caso de no haberlo hecho | una vez el huésped llegue a la | de calidad que (Asistente Cliente Ficha de registro
en el check in) recepciéon culminada su estadia en el genere comercial del hotel Recepcionista Base de dados
e  Generar factura de servicios | hotel Laboratorio Higuerdn, posterior | satisfaccion en el laboratorio SALIDAS
Registro de salida en el registro se verifican los datos del cliente interno Higuerdn) Cliente satisfecho
Realizar  correspondiente | cliente para generar la correspondiente Prestigio del
despedida factura, misma que se ejecuta después establecimiento

Check out

de que se hayan cargados gastos
adicionales por el huésped o cargos
por algin dafio efectuado por el mismo
denfro de las instalaciones,
posteriormente se emite la facturacion
y envio por medio del correo
electrénico
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FUNCIONES DEL JEFE DE RECEPCION
El jefe de recepcion debe:

e Organizar el trabajo

- Definir horarios de trabajo

- Establecer prioridades de trabajo

- Delegar responsabilidades

- Determinar los equipos necesarios para operar en la recepcion
e Coordinar el servicio

- Proveer los recursos necesarios al equipo

- Supervisar y controlar las zonas de abastecimiento
e Vincularse con los servicios externos
e Solucionar problemas con huéspedes
e Asegurar la satisfaccion del cliente
e Cuidar laimagen de la institucién
e Liderar al equipo humano y de trabajo

e Mantener relacién con otros departamentos

71
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FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA

El recepcionista debe:

e Atender permanentemente el area de recepciéon

e Preparar y realizar todas las operaciones necesarias antes de la visita
del cliente

e Recibir y dar entrada a los clientes cuando estos llegan a la instalacion
(Check in)

e Recepta la entra de los clientes, viabilizando los tramites con agilidad y
profesionalidad

e Informa a los clientes sobre los horarios que se brindan en la institucion,
los servicios y otros datos de relevancia para el huésped

e Confecciona listado de clientes

e Hace entrega de las llaves

e Informa a las demas éareas del ingreso de los huéspedes manifestando
atencion prioritaria a los clientes

¢ Informa al coordinador del hotel todas las incidencias

e Recepta las quejas emitidas por los clientes y promover solucion

inmediata
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Nombre: Procesos en el area de ama de llaves

Propésito general: mejorar la imagen, mantenimiento y aseo de las
habitaciones, y areas internas del Hotel Laboratorio Higueron.

Responsable: Camarera/mucama del area de aman de llaves del Hotel
Laboratorio Higueron.

Subprocesos identificados:

Subproceso de lavanderia

Subproceso de limpieza

Subproceso de habitaciones

Subproceso de lavanderia
Descripcién:
Consiste en el mantenimiento y limpieza de la lenceria y manteleria que se
hayan ocupado en las habitaciones y restaurante, brindando una imagen

aseada y organizada al hotel Laboratorio Higuerén.
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Flujogramay ficha

Subproceso de lavanderia

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
Recoger lenceria de las | recoleccion de la lenceria de las Mantener la Camarero/mucama ENTRADAS: Talento humano Ama de llaves
habitaciones ocupadas por el | habitaciones que ya hayan sido lenceria y del Hotel Recoleccion de Lavadora,
huésped. ocupadas y la manteleria de | manteleria limpia Laboratorio lenceria y secadora,
Lavar y secar lenceria y | restaurante, luego se procede a la y ordenada Higuerén manteleria detergentes,
manteleria de las habitaciones y | clasificacion de la lenceria y Lavado blanqueadores
restaurante. manteleria para asi iniciar con el SALIDAS
Organizar y distribuir lenceria y | lavado ~ de  las  mismas, Secado de
\CE manteleria a su respecﬂva area. continuamente  se ejecuta el lenceria y
o secado y por ultimo la distribucién manteleria
2 a cada departamento mediante un Distribucion
g comunicado o reporte asignado
© por el encargado del area de
- lavanderia

Diagrama de flujo del subproceso de lavanderia
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recoge lenceria

Clasificacion de la
lenceria que se

Lavado y secado de la
| lenceria de habitaciones

de las
habitaciones

lavara

y manteleria de
restaurante

v

@

Distribucion y
almacenamiento de la
lenceria y manteleria
lavada




Descripcion:

Subproceso de limpieza
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Consiste en realizar la limpieza a las demas areas del area de alojamiento tales como; pasillos de las habitaciones, vidrios y

ventanas, escaleras, y oficina de recepcién, generando una ambiente limpio y agradable para los huéspedes.

Flujogramay ficha

Subproceso de limpieza

Limpieza

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A CONTROLAR MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
Limpiar  areas externas | Correspondiente al area de ama de Mantener las Camarero/mucama ENTRADAS: Talento humano Ama de llaves
(pasillos, escaleras, vidrios, | llaves de realizar esta actividad, inicia | areas externas del Hotel Alistamiento del Kit de limpieza
ventanas y oficina) del hotel | previamente con la limpieza de los | del hotel limpias y Laboratorio material de Escobas,
Laboratorio Higuerén pasillos y corredores del area de ordenadas Higuerdn trabajo trapeadores,
Barrer y frapear pasillos, | alojamiento en donde tendra que SALIDAS desinfectante,
escaleras y oficina. realizarse la correspondiente barrida Limpieza de las aromatizantes,
y trapeada de los mismos, luego se dreas externas | carrito de aménitis
continua con las demas areas como (pasillos,
lo son las oficinas, las escaleras y escaleras,

areas externas del hotel, una vez
culminado se emite el reporte al
coordinador del establecimiento o
encargado.

ventanas, oficina)
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Subproceso de limpieza de las habitaciones

Descripcion:

77

Las habitaciones se deben ir limpiando de inmediato acorde valla saliendo un huésped del hotel, e ir reportando las vacias y

limpias al departamento de recepcion y coordinador del hotel Laboratorio Higuerdn, para ello se lleva a cabo un sistema para el

aseo:

Tocar la puerta y dejarla abierta.

Abrir las ventanas y cortinas para ventilar las habitaciones
Apagar las luces y equipos (televisor y aire acondicionado)
Observar posibles dafios y reportar objetos olvidados.
Retirar la basura de la habitacion

Limpiar el bafio y ducha

Limpiar espejos y vidrios

Colocar nuevos suministros en el bafio

Retirar la lenceria, acomodar las camas y luego tenderlas.
Acomodar los muebles.

Barrer y trapear los pisos de la habitacién y bafio.

Rociar ambientador en toda la habitacion.

Revision final y reporte de vacia y limpia al coordinador y jefe de recepcion.
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Subproceso de limpieza de las habitaciones

Habitaciones

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A CONTROLAR MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e Tocar y dejar abierta la | Las habitaciones deben limpiarse de | Mantener limpias, | Camarera/mucama ENTRADAS: Insumos de Ama de llaves
puerta inmediato e irlas reportando vacias y | ordenadasy listas del hotel Insumos de limpieza
e Abrir ventanas y cortinas limpias al coordinador del hotel y jefe | las habitaciones a laboratorio limpieza Menaje y lenceria
e Apagar luces y equipos de recepcion disposicion de los Higueron SALIDAS Equipos de
tecnoldgicos clientes Habitaciones limpieza
Limpiar bafios, y habitacion listas y Personal de
disponibles limpieza

Retirar la basura

Retirar lenceria sucia
Acomodar camas y
muebles

Revisién vinal y reporte de
la habitacion vacia y limpia
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Diagrama de flujo del subproceso de limpieza de las habitaciones
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Funciones del ama de llaves
El ama de llaves debe:
» Planificar el trabajo de su departamento o area
o Definir prioridades para atender solicitudes especiales vy
programacion de llegada y salida de huéspedes
e Organizar la operacion en temporadas y eventos especiales
e Establecer equipo de personas necesario para el ordenamiento,
limpieza y servicios generales
o Elaborar reporte del departamento de ama de llaves aplicando
procedimientos establecidos
e Mantener disciplina 'y cumplir con los estandares de presentacion
solucionar problemas y conflictos
e Establecer un ambiente de trabajo comprometido, cooperativo,
optimista y productivo
e Administras materiales y recursos
e Operar los equipos relacionados con su actividad
e Interactuar con los demas departamentos

e Apoyar ala gestion del establecimiento
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Nombre: Procesos en el area de alimentos y bebidas (A&B)

Proposito general: ofrecer un buen servicio a los clientes con el fin de

satisfacer sus necesidades y brindar una buena imagen al Hotel Laboratorio

para el cual trabajan.

Responsables: cocineros, mesero y posillero del Hotel Laboratorio Higuerdon.

Subprocesos identificados:

Subproceso de restaurante

Subproceso de la elaboracion de alimentos
Subproceso de coccion de alimentos
Subproceso de bodega

Subproceso de limpieza

Subproceso de eventos

Subproceso de control de costo



Descripcion:

Subproceso de restaurante

82

Inicia con la apertura del restaurante, encendido de las luces y aires acondicionados, después los meseros o jefe del salon se

presentan ante el coordinador del Hotel, quien emitira indicaciones o notificara de alguna eventualidad pre programada en el

restaurante, posterior a esto mesero y jefe del salén proceden a la limpieza y alineacién del mismo, una vez culminada dichas

actividades, se espera al cliente en donde se le brinda la adecuada bienvenida y se le explica acerca de los servicios que se

ofrecen, concluido este proceso se asiste al comensal a la caja para que emita el pago en caso de que el cliente no lo haya

anticipado y se da el agradecimiento y despedida del mismo.

Flujogramay ficha

Subproceso de restaurante

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e Abrir el restaurante Apertura  del  restaurante, | Brindar un buen servicio Jefe del salén, ENTRADAS: Kit de limpieza Alimentos y
e Encender luces y aires | organizar, dar mantenimiento, y atencién ala mesero Apertura, limpieza (escobas, bebidas (ASB)
acondicionados aseo, y brindar asistencia a los comunidad logrando y abastecimiento trapeadores,
clientes que acuden y solicitan el | superar las expectativas del restaurante, desinfectantes)

mesas y sillas
service
explicar los servicios

clientes

Restaurante

salon

e Limpiar y ordenar pisos,
e  Suministrar mesas y self
e Recbir a los clientes y
e Despedir y agradecer a los

e  cambiar manteleria sucia
e ordenar, limpiar y alifiar el

servicio para satisfacer sus
necesidades.

de los clientes
brindando un servicio y
productos de calidad de
forma que den un buen
prestigio a la institucion

atencion al cliente
SALIDAS
Cobranza,
despedida y
agradecimiento
del cliente,

suministros de
mesas (saleros,
pimenteros,
azlcar, café
palillos,
servilletas)
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Descripcion:

Subproceso de elaboracién de alimentos
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Este inicia con la programacion del menu que se lo elabora semanalmente con el coordinador del hotel, jefe de cocina y

jefe del area comercial, para determinar los costos mas viables, luego se procede a generar la requisicién de los insumos

a los proveedores, en donde una vez recibida la mercaderia se almacena, de ahi se procede a realizar los menus

programados para el dia, luego se brinda asistencia a los clientes sirviendo los alimentos, y culmina con la limpieza diaria

del area completa de la cocina, para ello se empelan 5 componentes indispensables para la elaboracion de los alimentos

que son; la coccidn, el secado, la fermentacion, la conservacion y el envasado.

Flujogramay ficha

Subproceso de elaboracién de alimentos

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e  Programar los menus Programacion del menu que se Transformar los Jefe de cocina ENTRADAS: Materia Alimentos y
e Programacion del area de | lo  elabora  semanalmente, | alimentos en productos Cocineros Programaciéon de | prima(alimentos), bebidas (AGB)
cocina requisicion de los insumos a los distintos los menus equipos de
< e  Clasificar la materia prima proveedores, elaborar los menls | adecuadamente para su SALIDAS cocina, kit de
£ e Hacer el mise and place establecidos para el diay brindar | ingesta de los clientes. Servicio al cliente, | limpieza recurso
8 e servir los alimentos atencion a los clientes que limpieza de la humano
o o solicitan del servicio. cocina

limpieza de la cocina
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Subproceso de coccién de alimentos

86

Descripcion: Parte con la programacion ya planificada acorde de los menus en donde el jefe de cocina inicia a cocinar

los alimentos para transformarlos en los menus que seran ofrecidos a los clientes, continuamente una vez terminada la

coccion, se traslada al area del self service todos los alimento cocidos y preparados, de ahi el cocinero sirve y entrega la

comida al cliente.

Flujogramay ficha

Subproceso de coccién de alimentos

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 | PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e clasificacion de la meteria | Clasificar y seleccionar los | Cocinary trasformar los Jefe de cocina ENTRADAS: Equipos de Alimentos y
prima para cocinar acorde | alimentos a preparar acotando | alimentos en productos Cocineros Coccion de los cocina, alimentos, bebidas (AGB)
al menu del dia las especificaciones dadas en el | acabados, manteniendo alimentos kit de limpieza
e Lavado de los alimentos ment del dia para después | las normas de higiene y SALIDAS:
e Porcionar los alimentos transformarlos en productos | calidad que permitan la Atencién al
terminados y servirlos al cliente. elaboracién del mend cliente

e  Sazonar,
cocer los alimentos
e Servir los alientos

Cocina

condimentar

y

e Limpieza del &rea de cocina

que seran ofertados a

los clientes.
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Subproceso de bodega
Descripcion:

Para el subproceso de bodega, los encargados del area de la cocina realizan la recepcion de los productos, luego
clasifican los alimentos para su correspondiente almacenamiento en perecederos y no perecederos y distribuirlos en las
bodegas segun la cadena de frios, en carnes, mariscos, verdura, frutas y vegetales, granos, en donde los mismos se
guardaran acorde al tipo de almacenamiento que requieran los viveres los mismos que son; almacenamiento seco,
almacenamiento refrigerado y almacenamiento congelado, de esta manera garantizar la calidad de los productos.
Almacenamiento seco:

Consiste en almacenar alimentos tales como; azucar, productos enlatados, harinas, café, té, arroz, condimentos
procesados, granos secos, aceites, y otros alimentos no perecederos, por lo tanto, el responsable de este subproceso
debe seguir las siguientes pautas para un adecuado almacenamiento:

e El almacenamiento de los insumos o productos elaborados se lo realizara ordenadamente en pilas o estibas con
separacion minima de 60 centimetros con respecto a las paredes perimetrales y disponerse sobre paletas o tarinas
elevadas del piso por lo menos 15 centimetros de manera que se permita la limpieza e inspeccion.

e Asegurar que los empaques no estén sucios, himedos, mohosos o0 rotos

¢ Verificar la fecha de caducidad de los alimentos enlatados o sellados para ordenarlos en funcion de la fecha de
expedicion.

e Llevar un registro de ingresos y egresos de productos.

e Mantener los alimentos en un lugar seco a temperaturas de 20°c a 30°c

e Separar todos los productos acordes a su tipo.
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Almacenamiento refrigerado:
Consiste en almacenar todos los alimentos perecederos, en especial los alimentos de alto riesgo como productos lacteos,
carnes cocinadas, pescados y carne de aves, las cuales deben almacenarse en refrigeracion para evitar ser
contaminados por bacterias perjudiciales. A demas la temperatura de las bodegas o refrigeradores deben encontrarse por
debajo de los 4°c, ya que de esta manera se evita el crecimiento de las bacterias patdgenas, pero no las mata, por lo
tanto, las camaras de frio o congeladores neveras deben mantener temperaturas ente los 2,5°c a 6°. Para el
almacenamiento de refrigeracion es necesario lo siguiente:
e No almacenar los alimentos directamente sobre el piso sino que encima de anaqueles, estribas o estantes en
material sanitarios
e No sobrellenar los refrigeradores ya que dificulta a la hora de hacer la limpieza y obstaculizan el aire frio
e Es necesario conservar la siguiente disposicién de los alimentos en el cuarto camaras de frio: carnes y pescados
crudos en ubicarlos en las partes inferiores, los alimentos cocinados en el centro y los productos lacteos en la
parte superior, a tal forma evitar los fluidos de sangre y exudados de la descongelacion goteen sobre los alimentos
cocinados y productos lacteos y evitar contaminaciones.

Almacenamiento congelado:

Consiste en almacenar especialmente aquellos alimentos de procedencia animal tales como carnes, carnes de ave, pescados y
también vegetal como pulpas de frutas. Posteriormente las camaras de congelacion deben cumplir con una serie de requisitos para
asegurar el almacenamiento adecuado de los productos y evitar que se dafien, las mismas que consisten en:

e El area de almacenamiento de congelacion debe estar limpia, bien ventilada y seca

e Verificar que el congelador este en buen estado y congele los alimentos



La temperatura el almacenamiento de congelacion debe estar entre los 0°c a -18°c

Mantener el interior del congelador limpio y lavar frecuentemente las superficies
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Subproceso de bodega

Bodega

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e  Receptar materia prima Los encargados del area de la Almacenar todos los Jefe de cocina ENTRADAS: Congeladores, Alimentos y
e Separar la materia prima cocina realizan la recepcién de alimentos en las Cocineros Recepcién de la refrigeradores, bebidas (AGB)
e Limpiar alimentos en | los productos, luego clasifican | diferentes bodegas de materia prima camaras de frio,
especial verduras, | los  alimentos  para  su provision acorde a la SALIDAS carrito de
correspondiente distribucion adecuada Despacho de la abastecimiento

hortalizas, frutas, vegetales,
carnes, pescados antes de
su almacenamiento

Distribuir  clasificar  los
alimentos acordes a la
cadena de frio (granos,
lacteos, embutidos, carnes,
pescados, verduras, frutas)

Limpiar peridédicamente
bodegas de
almacenamiento,

refrigeradores y cdmaras de
frio

almacenamiento en perecederos
y no perecederos y distribuirlos
en las bodegas segun su tipo de
almacenamiento ya sea en seco,
refrigeracion o congelado.

segun el tipo de
almacenamiento ya sea
en seco, refrigeracion y
congelado

materia prima




Diagrama de flujo del subproceso de bodega

91

Cares, aves, mariscos, |
hortalizas, Productos N0 —— | 1040
perecederos |
D 6n,
escongelaci




Subproceso de limpiezay fregado

Descripcion:

Este subproceso parte con la limpieza interna de las areas correspondientes de alimentos y bebidas (A&B), en donde el

cliente interno o colaboradores del hotel laboratorio Higuerén desarrollan funciones asignadas por el coordinador, este

proceso es en donde se tiene que hacer una limpieza diaria después de cada uso de las areas de la cocina, fregadero y

salon del restaurante, mismas areas que involucra, pisos, estufas, planchas, ollas, platos, cuberteria, cristaleria, camara

de frio, bodega, area de fregado o lavado y demas utensilios que se utilicen dentro del proceso de elaboracion de los menus.

El subproceso de limpieza quedara dividido en tres areas las cuales son:

Area de cocina; que debera realizar lo siguiente:

Limpieza de los utensilios (ollas, sartenes, tablas para picar, mesones, lavabos, cuchillos, bandejas,) y demas
elementos que involucren en la elaboracion de los menus.
Limpieza de los pisos

Limpieza de los congeladores, refrigeradores y camaras de frio

Area de fregado; se encargara de:

Limpieza de vajilla, cuberteria y cristaleria

Secado y pulido de la vajilla, cuberteria y cristaleria.
Limpieza de los lavabos, mesones y piso de su area
Limpieza de los bafios del salon del restaurante.

Limpieza del pasillo externo del restaurante

Area del salon del restaurante, deberan desarrollar lo siguiente:
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Limpieza del piso del salon del restaurante

Limpieza de mesas vy sillas

Limpieza del self service

Limpieza de puertas de cristal
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Subproceso de limpiezay fregado

Restaurante

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e Recoger y desechar | Limpieza interna de las areas | Limpiary ordenar las Cocineros, jefe de ENTRADAS: Recursos Alimentos y
residuos de productos, | correspondientes de alimentos y | &reas del departamento | cocina, auxiliar de | Programacion de humanos, bebidas (AGB)
polvo o cualquier otra cosa | bebidas (A&B), en donde el de A&B y demas limpieza, meseros, | limpieza del area escobas,
adherida a las superficies cliente interno o colaboradores | equipos y materiales jefe de salon de A&B trapeadores,
e Limpiar con desinfectantes, | del hotel laboratorio Higueron que se utilizan ) SALIDAS detergentes,
detergentes las areas de | desarrollan funciones asignadas diariamente parala Areas, utensilios, | desinfectante, kit
trabajo por el coordinador, este proceso atencion del cliente equipos y de limpieza
es en donde se tiene que hacer materiales

e Limpiar los materiales y
equipos de cocina después
de cada jornada

o Desinfectar area de cocina
y fregadero

e Limpiar &reas y suministros
del restaurante

e Limpiar, secar y ordenar los
utensilios

una limpieza diaria después de
cada uso de las é&reas de la
cocina, fregadero y salén del
restaurante

totalmente limpios
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Subproceso de eventos
Descripcion:

El subproceso de eventos parte inclusivamente con una programacion anticipada entre la administracion del hotel
laboratorio Higuerdn y quien solicita el evento, a manera que coordinan el saldon que van a usar, el mend, el tipo de
montaje, el tipo de manteleria, el nimero de comensales y los medios y equipos tecnoldgicos que se necesitaran durante
la eventualidad, luego una vez aprobado el evento, el coordinador da a conocer las novedades y requerimientos
solicitados, en donde se informa todo lo que se llevara a cabo en dicho evento, por lo tanto esta informacion es emitida
tanto para el &rea de recepcion, alimentos y bebidas (A&B) y cocina, en donde ya explicada cada una de las actividades,
los encargados de las mismas deberan ejecutar cada una de ellas paulatinamente, en este subproceso los colaboradores
deberan:
Meseros:

e Limpieza de los salones

e Alineacion y montaje de los salones

e Acondicionamiento de los salones, encendido de medios tecnoldgicos, aires acondicionados e iluminacion

e Asistencia y servicio al cliente
Cocineros:

e Programacion del menu

e Preparacion del menua acorde lo solicitado por el cliente

e Servir los menus

95



96

Flujogramay ficha

Subproceso de eventos

Eventos

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
Reservacion y | El coordinador del hotel, planifica |  Coordinar y planificar Coordinador del ENTRADAS: Capital humano. Alimentos y
programacion del evento los requerimientos del cliente anticipadamente los hotel, asistente Programacién del | Salones del hotel, bebi
e . - . . . ebidas (A&B)
Coordinacion de las tareas | para el evento, posteriormente requerimientos Comercial, evento kit de limpieza,
encargadas a los | comunica a los colaboradores | solicitados por el cliente | cocineros, jefe de SALIDAS lenceria,
colaboradores (limpieza del | sobre el mismo y da las arealizarse en el salén, meseros Atencion y cristaleria,
indicaciones correspondientes, | evento programado en servicio al cliente cuberteria,

salon, montaje del salon)
Elaboracién del mise and
place

Programacién del menu y
montaje del evento
Asistencia y servicio a los
clientes

Agradecimiento y
despedida del cliente

llegado del dia del evento, el
coordinador supervisa todos los
detalles que figuran en la orden
del servicio o presupuesto,
verificando; el montaje acorde al
nimero de invitados, el montaje
del evento de los salones,
mismo que sera sujeto al tiempo
suficiente para realizar cualquier
cambio, perfeccionar detalles en
relacién a la hora del servicio
solicitado.

el hotel, brindando una
atencion de calidad a fin
de satisfacer las
necesidades del
usuario.

materia prima de
alimentos, mesas,
sillas
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A 4

Solicitar al jefe de
cocina que elabore la
requisicion
correspondiente

Mesero recibe
informacion
pertinente del evento

Se cuenta con la materia prima para la
elaboracion de banquetes

v \ 4
Mesero limpia, ordena
Recibir la materia insumos, manteleria 'y
prima solicitada cristaleria para el
evento
Elaborar produccién Informal al mesero el
acorde a los eventos » montaje del los
solicitados salones
Mesero realiza
montaje, alineacion y
encendido de los
aires de los salones
\ 4
Despedida y Asistencia por parte de Recibimiento y
.(— agradecimiento a los [€ personal de cocinay [€ ubicacion de los
clientes meseros a los clientes clientes




Descripcion:

Subproceso de control de costo
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El subproceso de control de costo parte con la programacién de las necesidades internas del hotel que se la ejecuta en funcién de

las areas operativas y administrativas de las mismas, ya que el hotel para desarrollar todas sus actividades y servicios mantiene un

auto financiamiento, por ende, el coordinador en conjunto con el asistente comercial define el stock, mediante las requisiciones

emitidas por las diferentes areas del hotel, de ahi el coordinador emite a todos los departamentos los costos establecidos.

Flujogramay ficha

Subproceso de control de costo

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO

e Revision de materia prima programacion de las Elaborar costos de Coordinador del ENTRADAS: Capital humano, Area comercial

en stock necesidades internas del hotel produccion del hotel hotel, asistente Programacion del contabilidad
e Programacion de los menus | que se la ejecuta en funcionde | para establecer precios comercial. presupuesto financiera

semanales las &reas operativas y alos productos y semanal
e Realizar requisiciones de | administrativas de las mismas, | servicios ajustandose a SALIDAS

la capacidad financiera Definicion del

los insumos y materias
primas

e Fijacién de los precios de
los productos y servicios

Control de costo

ya que el hotel para desarrollar
todas sus actividades y servicios
mantiene un auto financiamiento,
por ende, el coordinador en
conjunto con el asistente
comercial define el stock,
mediante las requisiciones
emitidas por las diferentes areas
del hotel

institucional y capacidad
adquisitiva de los
clientes para generar
rentabilidad econdmica.

costo operativo
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Funciones del jefe de cocina

El jefe de cocina debe:

Administrar unidades de produccion culinaria

Gestionar sus procesos prestando asistencia técnica y operativa
Desarrollar y supervisar procesos de preparacion y presentacion de
elaboraciones culinarias basicas, complejas y de multiples aplicaciones
Desarrollar y supervisar procesos de elaboracion y presentacion de todo
tipo de productos de reposteria

Gestionar procesos de aprovisionamiento en restauracion

Administrar utilidades de produccion culinarias

Prevenir riesgos laborales y garantizar la higiene, la seguridad
alimentaria y la proteccioén del personal y clientes

Mantener en orden y limpia las areas de la cocina, frigorificos, neveras,

congeladores, mesones, e instrumentos y materiales de cocina

Funciones de los cocineros

Los cocineros deben:

Preparacion de los alimentos para consumir o cocinar (lavar los
alimentos, pelarlos, cortarlos, desgranar)

Comprobar la calidad de la comida y alimentos (probarla, olerla,
atravesarlas con cubiertos)

Porcionar los alimentos (pesandolos, midiéndolos, mezclandolos)
Controlar la temperatura (freidoras, hornos, estufas, sartenes, planchas,
parrillas)

Condimentar los alimentos y cocinarlos

Presentacion de los alimentos

Inspeccionar la cocina (verificar que todos los electrodomeésticos estén
apagados -los necesarios-)

Asegurar el almacenamiento de la comida segun las normas y politicas
de higiene establecidas por las ISOS 9001

Limpieza general de la cocina (pisos, mesones, estufas, parrillas,
planchas, neveras, frigorificos, congeladores, materiales y equipos de

cocina)
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Funciones del jefe de salon

El jefe de salon debe:

Supervisar la atencion del cliente

Plantear mejoras operativas, logisticas y funcionales

Atender las quejas o sugerencias de los clientes

Tener un inventario actualizado sobre los insumos, lenceria,
cuberteria y cristaleria del restaurante

Mantener el cumplimiento de las normativas relacionadas con la
higiene y que tanto las instalaciones como los alimentos y bebidas se
ajustan a la regulacion sanitaria vigente (ISOS 9001)

Asegurar que el uniforme de los meseros no incumpla con la politica
del restaurante

Coordinar con el jefe de cocina los menus establecidos para el dia
Supervisar el montaje de mesas y suministros de apoyo, asi como la
decoracion y ambientacion del area del restaurante

Puesta a punto de equipos, utiles y, menaje de trabajo en el area
Controlar las actividades de servicio y atencion al cliente, aplicando
las normas bésicas y adecuandose a los requerimientos de estos y
teniendo en cuenta la estandarizacion de los procesos para
conseguir su satisfaccion

Resolver problemas y tomar decisiones siguiendo las normas y los

procedimientos establecidos

Funciones de los Meseros

Los meseros deben:

Dar la bienvenida a los clientes, guiarlos, ubicarlos en sus respectivas

mesas y explicar sobre el tipo del servicio que se oferta en el

restaurante.

Asistir a los clientes a la hora de solicitar el servicio (desayuno, almuerzo

y cena)

Retirar los platos y la cuberteria de las mesas, limpiar y reordenar las

mesas y sillas una vez se hayan levantado los clientes

Guiar a los comensales al area de caja para que realicen su respectivo

pago
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Mantener un ambiente armonico para el maximo disfrute de la clientela,
a fines que estos estén motivados a regresar en otra ocasion

Limpiar y organizar el area del restaurante, surtir saleros, pimenteros,
servilleteros y demas recipientes de condimentos.

Alinear el salén ubicando las sillas y mesas de manera uniforme
Mantener abastecida y ordenada estacion de café

Revisar los platos y utensilios de cocina en busca de abolladuras o
rupturas

Limpiar las mesas, después de que los comensales se hayan servido
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Nombre: Procesos en el area comercial

Propdsito general: Vender y promocionar los productos y servicios ofertados
por el hotel a la comunidad universitaria.

Responsable: Asistente comercial del Hotel Laboratorio Higueron.
Subprocesos identificados:

Subproceso comercial



Descripcion:

Subproceso comercial
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El subproceso comercial, inicia con la elaboracion de productos y servicios, mismos que son estructurados por la coordinacion y

encargado del area comercial del Hotel Laboratorio Higuerdn, asi mismo con la elaboracion de las estrategias de marketing,

estrategias de ventas, para su debida comercializacion, teniendo en cuenta que el principal mercado son los estudiantes, personal

docente y administrativo de la ESPAM MFL, ademas se toman en consideracion dentro de este proceso la fijacion de los

proveedores directos e indirectos que suministran con productos al hotel.

Flujogramay ficha

Subproceso comercial

ACTIVIDADES CARACTERISTICA A MISION DEL RESPONSABLE ENTRADAS Y RECURSOS7 PROVEEDORES
CONTROLAR PROCESO DEL PROCESO SALIDAS DEL NECESIDADES
PROCESO
e  Ofertar los productos y | Elaboracion de productos vy Comercializar y Asistente ENTRADAS: Capitalhumano, | Area comercial,
servicios a la comunidad | servicios, mismos que son promocionar los comercial Disefio de nuevos volantes Comerciantes
universitaria estructurados por la | productos y servicios productos informativos,
e Difundir por redes sociales | coordinacion y encargado del | del Hotel Laboratorio SALIDAS redes sociales
los productos y servicios area comercial del Hotel Higueron Comercializacion
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distribucion
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Area comercial

Laboratorio Higuer6n, asi mismo
con la elaboracibn de las
estrategias de  marketing,
estrategias de ventas, para su
debida comercializacion, fijacion
de los proveedores directos e
indirectos que suministran con
productos al hotel.

y promocién de
productos y
servicios
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Diagrama de flujo del subproceso comercia
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Dado lo consiguiente, el manual de procedimiento del hotel laboratorio

Mo

Higuerén queda estructurado, el mismo que sera una aportacion positiva para
gue la gestion operativa, tenga beneficios favorables para la institucion y el
personal que labora en el mismo, a modo que los procedimientos que se
desarrollan se ejecuten adecuadamente sin alteraciones o problemas algunos,
lo que garantiza el cumplimiento y alcance de los objetivos y politicas

institucional.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Mediante el diagnostico situacional se identific6 los principales
procedimientos existentes del hotel Laboratorio Higueron, lo que permitio
verificar la manera en la que el hotel coordina las diferentes actividades
cotidianas en cada una de las areas operativas y administrativas del
mismo, ademdas, ver su estructura organizativa y distribucién
departamental, la percepcion de los clientes sobre los productos y
servicios que brinda la institucion, en donde se aprecid una gran
aceptacion y satisfaccion, por lo que, esto hace inferencia en que el
hotel desempefia una adecuada gestion, tanto administrativa como
operativa, pero sin embargo se apreciaron ciertas falencias en dichos
procedimientos existentes, a causa de la inexistencia de un Manuel de
procedimientos, ya que este es de suma importancia porque es una
herramienta basada en los principios de la administracion y contiene las
normativas a seguir para que los colaboradores puedan realizar sus
trabajo con mayor eficacia y eficiencia.

Con la evaluacion de los procesos y subprocesos técnicos-operativos,
los que sirvieron como aporte para la aplicacion de procesos de gestion,
se evidencié que existe una correlacién entre los resultados y los
sustentos tedricos y empiricos de la tesis, ya que son indispensables
para la creacion de una propuesta como fue la elaboracion del manual
de procedimientos para la mejora en la gestion del hotel Laboratorio
Higueron de la ESPAM MFL

El manual de procedimientos en el Hotel Higueron es de gran
importancia ya que es una herramienta para estandarizar los procesos, y
sirven de guia para el personal para alcanzar los objetivos y politicas
institucionales, las cuales ayudan de manera oportuna a desarrollar la
estructura administrativa y operativa, misma que son importantes para el
desarrollo y mantenimiento de una linea de autoridad y produccién, para
complementar los controles de las areas, permitiendo de esta manera
contribuir con una herramienta de mejora continua con beneficios a largo

plazo para todos los involucrados.
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5.2. RECOMENDACIONES

Al coordinador del hotel Laboratorio Higuerén mantenerse en la linea de
autoridad para complementar los controles de las areas del hotel,
permitiendo de esta manera resultados favorables y rentables en la
gestion operativa del hotel, y contribuir con una herramienta de mejora
continua con beneficios a largo plazo para todos los involucrados en las
actividades tanto administrativas, operativas y académicas del hotel.

Al personal administrativo y operativo, cumplir a cabalidad con las
disposiciones impuestas en el manual de cada una de sus actividades a
realizar, siguiendo la estandarizacion de los procesos y politicas
ejecutadas en el mismo, a fin de que dichos procesos y procedimientos
conlleven a una buena gestién operativa beneficiando directamente a la
imagen del hotel y colaboradores.

Mantener el manual de procedimiento en lugares estratégicos es decir
en cada una de las areas funcionales del hotel, a manera que esté a
disposicion de cada unidad, departamento y seccion, para que sea
fuente de consulta, enriquecimiento para el personal que labora en el
hotel Laboratorio Higuerén.

Actualizar anualmente el manual de procedimiento con propoésitos de
generar mayor eficacia en la gestion operativa, adoptando nuevas
medidas de innovacién hotelera, que complementen la mejora continua

institucional, brindando mayor satisfaccion al cliente externo e interno.
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ANEXO 1
ENTREVISTA DIRIGIDA PARA EL COORDINADOR
DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERON DE LA

= ) m
N—— C arrera de
ESPAM '}\" TURISMO

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

ESPAM MFL

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX
LOPEZ
¢,Colmo se llevan a cabo los procesos? (administrativos y operativos en el
Hotel Higuerdén). Mapa de proceso, de cada area, (Después hacer las
observaciones de los procesos) flujo grama de cada actividad, y las
funciones actividad. Norma INEN de cada puesto de trabajo.
¢Cuenta el Hotel Laboratorio Higueron con una mision y vision, o se
sustentan en un enfoque estratégico hotelero?
.Se ha realizado un FODA interno y externo en el Hotel Laboratorio
Higuerdén?
¢ Se ha propuesto objetivos a corto, mediano y largo plazo para mejorar la
gestion del Hotel Laboratorio Higuerén?
¢,Cémo es el Manejo de calidad por departamento en Hotel Laboratorio
Higueron?
¢Hay Supervision del personal en el Hotel Laboratorio Higueréon?
¢Las operaciones estan estandarizadas?
¢, Qué capacidades y formacion posee el personal con respecto a su area?
¢,Cuales son las condiciones del sitio de trabajo? (Blanco, Font y Parra,
2016)
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ANEXO 2
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ACTORES EXTERNOS
QUE HACEN USO DE LAS INSTALACIONES Y
SERVICIOS DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERON

&« > M.
ESPAM = N e

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

DE LA ESPAM MFL

La presente encuesta se realiza como parte del proceso de recopilaciéon de
informacion para la tesis MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
MEJORA EN LA GESTION DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERON DE
LA ESPAM MFL, por lo tanto, esta informacion es decarécter confidencial y

no tiene ningun fin ajeno a la investigacion.

1) ¢ Considera que el servicio que se ofrece en el hotel es de calidad?
Marca solo un o6valo.

Si

No

2) ¢ Esta usted de acuerdo con los horarios de atencidn que brinda el hotel?

Marca solo un dvalo.

Si

No

3) ¢considera que las instalaciones del hotel Higuerdn son adecuadas para parabrindar el servicio de
restauracion y alojamiento?

Marca solo un 6valo.

Si

No

4) ; Cree usted que las instalaciones del hotel son cdmodas y agradables para los clientes?
Marca solo un dvalo.

Si

No

5) ¢Las instalaciones del hotel se encuentran totalmente limpias y ordenadas?
Marca solo un o6valo.

Si

No
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6) ¢Esta de acuerdo con la variedad de menU que se ofrecen en el hotelHigueron?
Marca solo un dvalo.

Si

No

7) ¢ Cual es su apreciacion sobre los productos ofrecidos en el restaurante en el desayuno?
Muy bien

Bien

Regular

Mal
8) ¢ Cual es su apreciacion sobre los productos ofrecidos en el restaurante en elalmuerzo?

Marca solo un évalo.

Muy bien
Bien
Regular
Mal

9) ¢ Considera usted que el hotel dispone de areas adecuadas para la realizacionde eventos?

Marca solo un o6valo.
Si
No

10) ¢Coémo fue atendido durante su llegada al hotel higuerén?
Marca solo un 6valo.

Muy bien
Bien
Regular

Mal

11) ¢,Cémo fue atendido en el momento de solicitar un servicio?
¢Marca solo un 6valo?

Muy bien
Bien
Regular

Mal



12) Recepcion
Marca solo un dvalo por fila.

Muy bien Bien regular

mal

Aspecto externo del hotel Q Q O

Amabilidad del personal Q Q Q

Agilidad en la atencion ( ) ( )

JIolo

13) Habitacion

Marca solo un 6valo por fila.

Muy Bien  Bien Regular Mal

Limpieza O Q Q Q

Comodidad Q Q Q Q

Orden Q O Q O

14) Servicio

Marca solo un 6valo por fila.

Muy Bien Bien Regular Mal

Primera impresion D O D) D)

Caidez en o a0 ) O O D

Profesionalismo O O O O

119
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15) Cuadl es su opinion sobre el servicio de restaurante *

Marca solo un dvalo por fila.

Muy Bien  Bien Regular Mal

Eficacia en el servicio

Actitud del personal

Relacion Calidad/precio

0101010
010100
010100
0101010

Climatizacién

16) ;Cual es su opinién sobre los bafios?:

Marca solo un 6valo por fila.

Muy Bien Bien Regular Mal

Limpieza @ @ D D

Usos de elementos de aseo y limpieza Q Q O O

17) ¢ Qué sugerencias o comentarios puede hacer usted para la mejora continuade la gestion en el hotel?

Fuente: (Blanco, Font y Parra, 2016)



Anexo 3. Recepcion del hotel higuerdn

- 3
s - i

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 4. Area del restaurante

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 5. Area del restaurante

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6. Cocina general

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 7. Area de panaderia y pasteleria

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 8. Bodega, camaras de frio

Fuente: elaboracion propia



123

Anexo 9. Bodega de menaje

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 10. Area de lavanderia

Fuente: Elaboracién propia
Anexo 11. Aulas del hotel

AL (L

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12. Salén privado

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 13. Parqueaderos del hotel

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 14. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios

sobre si el servicio es de calidad

é¢Considera que el servicio que se
ofrece en el hotel es de calidad?

u S|
mNO

Fuente: Elaboracién propia
Anexo 15. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios

sobre los horarios de atencion

éEsta usted de acuerdo con
los horarios de atencion que
brinda el hotel?

u S|
ENO

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 16. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre si las habitaciones son adecuadas.

éconsidera que las instalaciones del hotel
Higuerdn son adecuadas para para brindar el
servicio de restauracién y alojamiento?

u S|
HNO

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 17. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios

sobre si las instalaciones son cémodas y agradables

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 18. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre si el hotel dispone areas adecuadas para eventos

Considera usted que el hotel dispone
de areas adecuadas para la realizacion
de eventos

uS|

HNO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 19. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre las instalaciones se encuentran limpias

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 20. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre lavariedad de menu que se ofrecen

¢Esta de acuerdo con la variedad de menu
gue se ofrecen en el hotel Higuerdn?
24%
mS|
76% mNO

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 21. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre los productos que se ofrecen en el desayuno

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 22. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre los productos que se ofrecen en el almuerzo

¢Cual es su apreciacion sobre los productos
ofrecidos del restaurante en el almuerzo?

H muy bien
H bien

M regular

H mal

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 23. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre coémo fue atendido durante lallegada al hotel Higuerdn

B MUY BIEN
H BIEN
W REGULAR
- MAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 24. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre como fue atendido al momento de solicitar un servicio

Como fue atendido en el momento de solicitar
un servicio.

B MUY BIEN
M BIEN

REGULAR
u MAL

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 25. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre el area de recepcion

RECEPCION

6%
2

MUY BIEN
REGULAR
REGULAR
REGULAR

ASPECTO EXTERNO DEL AMABILIDAD DEL PERSONAL AGILIDAD EN LA ATENCION
HOTEL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 26. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre las habitaciones del Hotel Higueron

HABITACIONES

REGULAR
REGULAR

-]
o
o

MUY BIEN
MUY BIEN
MUY BIEN

LIMPIEZA COMODIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 27. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre el servicio en el Hotel Higuerdn

SERVICIO

(=]

MAL

o
<€
—
o
O
w
o

'S
REGULAR !

MUY BIEN
MUY BIEN

REGULAR
MUY BIEN

PRIMERA IMPRESION CALIDEZ EN EL TRATO PROFESIONALISMO

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 28. Resultado de la encuesta aplicada a los clientes y usuarios
sobre la opinién sobre el servicio en el restaurante

CUAL ES SU OPINION SOBRE EL SERVICIO DE RESTAURANTE

38%
18%

H

X
H
N

MUY BIEN
REGULAR
MUY BIEN
REGULAR
MUY BIEN
REGULAR
MUY BIEN
REGULAR

ATENCION EN ACTITUD DEL RELACION CLIMATIZACION
EL SERVICIO PERSONAL CALIDAD/PRECIO

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 29. Opinién sobre los bafios

CUAL ES SU OPINION SOBRE LOS BANOS

8%

- | S

MUY BIEN BIEN REGULAR MAL MUY BIEN BIEN REGULAR MAL
LIMPIEZA USOS DE ELEMENTOS DE ASEO Y LIMPIEZA

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO30
SIMBOLOGIA DE DIAGRAMAS DE LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES

Simbologia basica para el disefio de los diagramas de flujo de los procesos

empleados en las diferentes areas de trabajo del Hotel Laboratorio Higueron.

SIMBOLO SIGNIFICADO EXPLICACION
Paso de tipo de | Representa cualquier tarea del proceso que lleve
operacion implicita una accién fisica o intelectual (excepto las de

inspeccién o almacenaije)

Paso de inspeccién

Se corresponde con tareas de verificacion del trabajo
realizado en determinada actividad del proceso. Sus
acciones mas comunes son; clasificar, observar,
supervisar, auditar, probar, revisar, verificar, entre
otras.

paso de decisién

Se emplea para cualquier punto de decision. Siempre

tendra al menos dos salidas.

Paso de almacenaje

Muestra una etapa del proceso que sitlia un producto,
informaciéon o servicio en una zona de conservacion
(archivo, almacén o refrigerador) o posicién (cola) para

utilizarlo o proporcionar el servicio mas adelante.

Paso de demora

Se refleja en actividades que implican un retraso o0 una

pausa en el flujo del proceso.

Linea de flujo

—
P
.
) 4
>

Sefala la direccién y sentido del flujo del proceso y
representa el progreso de los pasos en la secuencia.

Documento Se usa con el objetivo de especificar los documentos
- confeccionados, corregidos o consultados en cada
etapa.
Conector de tareas Se utiliza en el caso de que el diagrama no se pueda
- hacer en una sola hoja.

Fuente: Sequeira (2009)




	DERECHOS DE AUTORÍA
	CERTIFICACIÓN DE TUTOR
	APROBACIÓN DEL TRIBUNAL
	AGRADECIMIENTO
	DEDICATORIA
	CONTENIDO
	RESUMEN
	PALABRAS CLAVE

	ABSTRACT
	KEY WORDS

	CAPÍTULO I. ANTECEDENTES
	1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
	1.2. JUSTIFICACIÓN
	1.2.1. TEÓRICA
	1.2.2. PRÁCTICA
	1.2.3. METODOLÓGICA
	1.2.4. LEGAL

	1.3. OBJETIVOS
	1.3.1. OBJETIVO GENERAL
	1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
	1.4. IDEA A DEFENDER

	CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO
	2.1. EVOLUCIÓN DEL ALOJAMIENTO
	2.2. EVOLUCIÓN DEL ALOJAMIENTO EN EL ECUADOR
	2.3. CLASIFICACIÓN DEL ALOJAMIENTO
	2.4. GESTIÓN
	2.5. GESTIÓN HOTELERA
	2.6. MEJORA DE LA GESTIÓN
	2.7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

	CAPÍTULO III. DISEÑO METODOLÓGICO
	3.1. ANTECEDENTES METODOLÓGICOS
	3.1.1. ANÁLISIS COMPARATIVO DE LAS METODOLOGÍAS CONSULTADAS
	3.2. DESCRIPCIÓN DE LAS FASES DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO
	3.2.1. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS EN EL HOTEL HIGUERÓN
	3.2.2. EVALUACIÓN DE LOS PROCESOS Y SUB PROCESOS
	3.2.3. DISEÑO Y ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

	CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	FASE I. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS EN EL HOTEL HIGUERÓN
	4.1.1. DESCRIPCIÓN GENERAL DEL ESTABLECIMIENTO
	4.1.2. ANÁLISIS DE LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS
	4.1.3. ANÁLISIS FODA
	4.1.4. ANÁLISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS EXISTENTES
	FASE II. EVALUACIÓN DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS
	4.1.1. ELABORACIÓN DEL MAPA  GENERAL DE LOS PROCESOS DEL HOTEL HIGUERÓN.
	4.1.2. REPRESENTACIÓN DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS DEL HOTEL HIGUERÓN
	4.2.3. EVALUACIÓN DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS DEL HOTEL LABORATORIO HIGUERÓN
	FASE III. DISEÑO Y ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

	CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	5.1. CONCLUSIONES
	5.2. RECOMENDACIONES

	REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS
	ANEXOS

		2022-02-15T19:38:48-0500
	GILBERTO BLANCO GONZALEZ


		2022-02-15T21:21:01-0500
	JOSE RAFAEL VERA VERA


		2022-02-16T09:55:01-0500
	YADIRA BEATRIZ PARRAGA BASURTO


		2022-02-16T10:35:29-0500
	BLANCA ENITH MENDOZA MENDOZA




