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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

La hoteleria surge por la necesidad del hombre de viajar. Existen pruebas de
largos viajes por mar y tierra desde hace miles de afios. Los caminos utilizados
para el tréfico intra Europeo hasta la edad media fueron las rutas utilizadas por
el correo y los comerciantes en los tiempos antiguos. Aunque no hay referencia
alguna de hoteles o posadas en esas rutas, debieron haber existido sitios
favorables para detenerse a descansar, en donde habia, que pudieron

utilizarse durante generaciones.

De aqui se desprende la importancia de la hoteleria, ya que se beneficia de los
anteriores su segmentos de grupos pues evidentemente generan un volumen
importante de negocios y es una fuente muy importante de ingresos por
concepto de rentas de habitaciones, uso de salones, programas de alimentos y
otras actividades que se realizan en los hoteles.

Hoy por hoy, cuando el visitante de negocios llega al hotel de su destino,
espera encontrar una serie de elementos que le permitan desarrollar de la
mejor y mas facil manera su trabajo: la primera es que el hotel esté en una
buena ubicacion dentro del area de influencia de su viaje; que tenga
accesibilidad a internet; debe recibir la mejor atencion en el servicio y sentirse

con el mayor confort

La ciudad del Puyo, ubicada en el cantén Pastaza, provincia de Pastaza; se ha
transformado en la ciudad de mayor crecimiento econdmico en los ultimos
cinco anos, debido en gran medida a la sobredemanda de turistas nacionales y

extranjeros, gracias a su gran biodiversidad de flora y fauna con sus
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respectivos atractivos turisticos naturales y establecimientos hoteleros que
cumplen con las requisitos legales pero al momento de prestar sus servicios no

cumplen con las expectativas y bienestar del cliente.

Como resultado de este incremento seda la necesidad de implementar un plan
de gestidon por procesos, que le garantizara al establecimiento implementar la
estrategia seleccionada con la que el establecimiento pueda generar una
ventaja competitiva en el entorno en el que compite, para una mejora continua

y calidad del servicio en el establecimiento.
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1.1 TEMA

"DISENO DE UN PLAN DE GESTION POR PROCESOS PARA EL HOTEL
MALENY INN. DE LA CIUDAD DEL PUYO, PROVINCIA DE PASTAZA"

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General
[}

Disefiar un plan de gestion por procesos para el Hotel Maleny Inn. de la
ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.

1.2.2 Objetivos Especificos

e |dentificar los procesos de gestion de negocios del Hotel Maleny Inn.

Determinar los procesos generadores de valor del Hotel Maleny Inn.

Proponer un manual por procesos de gestién de la calidad para el Hotel

Maleny Inn, que contengan instrumentos de evaluacion del servicio
prestado.

1.3 HIPOTESIS

1.3.1 Hipotesis General

e Al disefiar un plan de gestidn por procesos se tendran elementos para
propiciar la toma de decisiones, que posibiliten la mejora continua y

calidad del servicio prestado dentro del establecimiento.
1.3.2 Hipotesis Especificas

Un plan de gestion por procesos permitirda plantear propuestas de
mejora de procesos en el Hotel Maleny Inn.

La gestion por procesos permitird identificar cada proceso dentro del
Hotel Maleny Inn.

Un manual por procesos permitira mejorar la gestion administrativa en
el Hotel Maleny Inn.

16



CAPITULO Il

REVISION DE LITERATURA

2.1 DEFINICION DE PROCESO

Un proceso es una actividad o grupo de actividades que emplea un insumo, le
agregue valor a este y suministra un producto a un cliente externo o interno.
Los procesos utilizan recursos de una organizacion para suministrar resultados

definitivos.(Harrington, 1996)

Segun (Duisberg, C & Gesellschaft E., 1996), mencionan que un proceso es la
combinacion de personas, informacion, maquinas y materiales a través de una
serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios que satisfagan

las necesidades del cliente.

Para un mejor entendimiento un Proceso es una serie de actividades mutuamente
relacionadas que convierten elementos de entrada en resultados de bienes o
servicios que son de gran utilidad para el cliente interno y externo satisfaciendo

sus necesidades.

2.1.1 GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es ante todo un enfoque diferente de gestionar la
empresa teniendo en cuenta una mayor transparencia y participacion de los

recursos humanos. (Julia, 2002)

La gestion por procesos no es un fin en si mismo sino un medio para que la
organizacién pueda mejorar o redisefiar sus procesos y alcanzar eficaz y

eficientemente sus objetivos.(Beltran, 2002)
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Entonces se entiende por gestion por procesos que es la mejor manera de
administrar una empresa, permitiéndole mejorar sus procesos conjuntamente con

el recurso humano para alcanzar sus metas y objetivos establecidos.

2.1.2 PROCESOS GENERADORES DE VALOR

Son aquellos procesos que ayudan al cumplimiento de la mision de la empresa,
transforman las entradas en salidas generando mayor valor y cuyos resultados
se ven reflejados en la satisfaccion del cliente y el incremento de la rentabilidad
de la empresa.

Los procesos generadores de valor se enfocan en la identificaciéon de los
procesos y operaciones gque aportan valor al negocio, desde la creacion de la

demanda hasta que ésta es entregada como producto final.

Estos procesos ayudan a determinar las actividades que permiten generar una
Ventaja Competitiva; es decir representa el valor que una empresa crea, a
fin de que los consumidores estén dispuestos a pagar por el producto o servicio

que presta.(Sisman, 2002)

2.1.3 MANUAL DE PROCESOS

Segun (Mejia, 2007) define que: independiente del tamafio de la organizacion,
hoy es prioritario contar con un instrumento que aglutinelos procesos, las
normas, las rutinas y los formularios necesarios para el adecuado manejo de la
institucion.

El manual de procesos es un documento que se registra el conjunto de

procesos, discriminando en actividades que se realizan un servicio, un

departamento o toda la organizacion.

2.1.4 OBJETIVOS DEL MANUAL DEPROCESOS
El Manual de procesos busca promover una produccion organizada y

estandarizar los productos o servicios que se entregan.

18



Dando a conocer los principales objetivos que busca conseguir un manual de

procesos. (Mejia 2007)

Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades y tareas.

Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos y financieros.
Generar uniformidad en el trabajo de los diferentes funcionarios.

Evitar la improvisacién en las labores.

Proporcionar informacion a la empresa acerca de la marcha de procesos.
Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades.

Facilitar la orientacién y atencion al cliente externo.

2.1.5 CARACTERISTICAS DEL MANUAL DE PROCESOS

Para (Mejia, 2007) los manuales de procesos deben reunir algunas

caracteristicas, las cuales se pueden identificar las mas importantes:

Satisfacer las necesidades reales de institucion.

Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de
procesos.

Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion.
Redaccion breve, simplificada y comprensible.
Facilitar su uso cliente interno y externo.

Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas situaciones.

2.1.6 CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS

Se debe estandarizar la estructura del manual con el fin de contar con una guia

practica que permita elaborar que permita elaborar este documento en forma

unificada. Los siguientes elementos son:

Objetivos,

Alcance,

Glosario,

Mapa de procesos,
Descripcion del proceso,
Diagrama de flujo,

Indicadores.
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2.1.7 INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Son formatos de registro de informacidén que poseen caracteristicas propias
Sirven para recoger informacion que se requiere en funcibn de las
caracteristicas del aprendizaje que se pretende evaluar y de las condiciones en

que habra de aplicarse.

Es una herramienta destinada a documentar el desempefio de una persona
verificar los resultados obtenidos (logros) y evaluar los productos elaborados,
de acuerdo con una norma o parametro previamente definido en las que se

establecen los mecanismos y criterios.(Slideshare, 2013)

2.1.8 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

La administracion como proceso, es un camino sistematico y organizado para
hacer cosas, que comprende una serie de acciones, actividades u operaciones

gue conducen a un cierto fin.(Gibson, 1983)

La administracién interpreta los objetivos propuestos por la empresa y los
transforma en accion organizacional, atreves del planeamiento, organizacion,
direccién y control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas y en
todos los niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar tales objetivos de la
manera mas adecuada a la situacion.(Chiavenato, 1992)

2.1.9 GESTION DE CALIDAD

Segun, (Rodriguez, 1996) influye en la percepcién del cliente a través del
desempefio del personal; se manifiesta en la adopciébn de estrategias,
elaboracion de politicas y disefio de procedimientos orientados hacia la

satisfaccion del cliente y en una gestidén coherente derecursos y personas.

2.2 CALIDAD EN EL SERVICIO

Sin duda que la calidad del servicio es mas dificil de evaluar que la calidad de

un bien, ademas de que esta basada en la percepcion del cliente y a su vez,
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éste, es el resultado de la comparacion de las expectativas antes del servicio y
del nivel de servicio recibido. (Davila, 2007)

El concepto de calidad, como herramienta de gestion administrativa, busca
como objetivo la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los servicios y
productos que se brindan al cliente. El concepto de calidad total, en empresas
de servicios turisticos responde a la satisfaccion plena de los usuarios en
términos de atencion, calidad de servicio, bienestar, seguridad y, a su vez,

responde al mejoramiento continuo de la imagen y afianzamiento empresarial.

Para lograr lo mencionado anteriormente, las empresas de servicios turisticos
deben buscar el cambio como inicio para la implantacion de una nueva forma

de trabajo, el trabajo con calidad.

2.2.1 PRINCIPIOS DE HENRY FAYOL EN LA ADMINISTRACION PARA
GENERAR CALIDAD DE SERVICIOS EN LA GESTION DE NEGOCIOS.

14 Principios de Henry Fayol

1. Division del Trabajo: Este principio es igual que el de divisién de labores de
Adam Smith. Dentro de ciertos limites, la destreza y el desempefio mejoran
al reducir el nimero de tareas que realiza un trabajador o el de

responsabilidades que se le asignan a un gerente.

- Explicacion: Mientras mas gente haya trabajando en un organismo social
es mejor ya que asi las tareas se pueden dividir y mientras mas pequefio se
el numero de tareas que una persona haga mayor enfoque tiene y mayor es

su rendimiento.

2. Autoridad: Capacidad de dar o6rdenes y hacer que se cumplan, valiéndose

de premios y sanciones. Junto con la autoridad va la responsabilidad.

- Explicacion: En todo organismo social debe de surgir un lider, este lider
debe de tener la responsabilidad de dirigir a su grupo dando 6rdenes y

verificar que estas se cumplan.
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3. Disciplina: Los empleados deben obedecer y respetar las normas de la
organizacion. La disciplina es sobre todo fruto de la capacidad de liderazgo.

- Explicacion: Una vez que el lider (u organismo social) da una serie de
normas el empleado debera de obedecer y respetar, ahi se demuestra que
tanta aptitud tiene un lider para hacer que los subordinados cumplan con sus

normas.

4. Unidad de mando: Cada empleado debe recibir ordenes de un sélo

superior.

-Explicacion: Las personas subordinadas deberdn obedecer y respetar las

ordenes de su jefe.

5. Unidad de direccién: Cada grupo de actividades de la organizacion que
tengan el mismo objetivo, debe ser dirigido por un administrador que utilice

un plan.

-Explicacion: Todo objetivo en una empresa debera de pasar por una serie
de procesos los cuales deberan de ser dirigidos por una persona (el

administrador)

6. Subordinacién del interés individual a los intereses de la
organizacion:Los empleados deberan de tener un interés para mejorar el

rendimiento de la empresa.

-Explicacién: Todos los subordinados deberan de tener un interés por el
mejoramiento de la empresa que este relacionado a los intereses de la

misma empresa.

7. Remuneracién: Se les debe pagar a los trabajadores un salario justo por

SuS servicios.

-Explicacién: Toda empresa deberd de recompensar a sus trabajadores por

ofrecer sus servicios a esta misma.

8. Centralizacién: Se refiere al grado hasta el cual se involucran los

subordinados en la toma de decisiones.
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11.

12.

13.

14.

-Explicacion: Todos los empleados deberan de estar enfocados en la
empresa y formar parte de esta.

. Cadena de Mando: La linea de autoridad desde la administracion superior

hasta los niveles inferiores representa la cadena de mando.

-Explicacion: La cadena de mando son todos los niveles de autoritarismo

gue tiene la empresa asi una persona tiene mas alto mando que otra.

. Orden: La gente y los materiales deben estar en el lugar preciso en el

momento exacto.

-Explicacion: Las personas de un organismo social deben de utilizar el

material que les brinda la empresa para poder lograr un mayor rendimiento.

Equidad: Los administradores deben ser amables y justos con sus

colaboradores o subordinados.

-Explicacion: Debe de existir la justicia por parte de los jefes a sus

empleados.

Estabilidad del personal: Una alta rotacion de empleados es causa de

ineficiencia.

-Explicaciéon: Siempre se debe procurar una permanencia en el personal de

la empresa asi es mejor la eficiencia de esta.

Iniciativa: A los empleados que se les permite crear y llevar a cabo planes,

efectuaran altos niveles de esfuerzo.

-Explicacién: Todos los empleados son libres de crear ideas y planes que

podran efectuar con gran esfuerzo.

Espiritu de equipo: Edificar la armonia y la unidad dentro de la empresa.

Se requiere aprender a trabajar en equipo.

-Explicacién: Todo organismo social debe de aprender a trabajar en equipo

para poder lograr un mejor desempeiio en la empresa. (Velez, 2007)
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2.2.2 CONCEPTOS DE SERVICIO

Segun, (Stanton, Etzel y Walker, 2004) definen los servicios como: “Actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion

ideada para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o necesidades”

(Kotler, Bloom y Hayes, 2004) definen un servicio de la siguiente manera: “Un
servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible
y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacién puede o no
estar relacionada con un producto fisico”. Complementando ésta definicién,

cabe sefialar que segun los mencionados autores:

Los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el alquiler de una
habitacién de hotel, el depdsito de dinero en un banco, el viaje en avién a la
visita a un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una pelicula u obtener
asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el sentido
de que no incluyen casi ningun elemento fisico, como la tarea del consultor de
gestion, pero otros pueden tener un componente fisico, como las comidas

rapidas

2.2.3 F.O.D.A.

El termino FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (En inglés
SWOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Treaats). De entre estas cuatro
variables, tanto fortalezas y debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y
las amenazas son externas, porloque en general resulta muy dificil poder

modificarlas. (Glagovsky)

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por
los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos
gue se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se

desarrollan positivamente etc.
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Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa y

gue permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que carece, habilidades que no

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

2.2.4 PLAN

Un plan es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en funcién
de lograr una Optima organizacion, adoptara la forma de un documento escrito
en el cual se plasmara dicha idea acompafiada de las metas, estrategias,
tacticas, directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio, asi como los
instrumentos, mecanismos y acciones que se usaran para alcanzar los fines
propuestos y que fueron la motivacién del plan. El recurso de escribirlo en una
hoja o tipearlo en la computadora evitara olvidos, pérdidas u otras cuestiones

gue atenten contra la continuacién del proyecto.

Resulta muy comdn y una herramienta de gran utilidad para las futuras
empresas, que antes de convertirse en tales, echen mano del llamado plan de
empresa para posicionarse y ver si es viable y rentable la iniciativa que
proponen en el mediano y largo plazo. Con esto lo que se hace es evitar gastos
innecesarios o pérdidas de tiempo en proyectos que capaz no tengan sentido y
lo mas importante: permite tener controlado el negocio que se quiera hacer

respecto del tan temido fracaso. (definicionabc.com)

2.2.5 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento Estratégico esta constituido por la mision, vision, politicas
y objetivos: estos buscan conocer a todos los interesados las metas que

persigue la organizacion. (Jhonson, 2001)
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El Direccionamiento Estratégico es una disciplina que a través de un proceso
denominado “Planificacion Estratégica” compila la estrategia de mercado, que

define la orientacion de los productos y servicios hacia el mercado.

2.2.6 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Un objetivo es el blanco hacia el que se orienta los esfuerzos que lleva a cabo
una organizacion, asi los objetivos organizacionales son aquellas metas que
movilizan los esfuerzos sinérgicos ya que el enfoque esta en el comportamiento

relacionado con el trabajo.(Certo, 1997)

2.2.7 VALORES ORGANIZACIONALES

Segun, (Ordofiez, 2002)Representan la base de evaluacion que los miembros
de una organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y
personas. Estos reflejan las metas reales, asi como las creencias y conceptos
basicos de una organizacién y como tales, forman la medula de la cultura

organizacional.

2.2.8 POLITICAS

La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa la estrategia.
Suponen un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles
jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del

personal.

La politica empresarial suele afectar a mas de un area funcional, contribuyendo
a cohesionar verticalmente la organizacion para el cumplimiento de los

objetivos estratégicos.

Al igual que la estrategia, la politica empresarial proporciona la orientaciéon
precisa para que los ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes

concretos de accion que permitan alcanzar los objetivos.
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2.2.9 OBJETIVOS DE LA GESTION POR PROCESOS
Segun, (Rojas, 2006) Dice un sistema de Gestidn por Procesos es aumentar
los resultados de la organizacion a través de conseguir niveles de satisfaccion
de sus clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:

e Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)

e Reducir costes

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor

sea facil de percibir por el usuario.
e Mejorar la calidad.
e Acortar los tiempos y reducir, asi los plazos de producciéon y entrega del

servicio.

2.3 ELEMENTOS DE UN PROCESO

Un proceso siempre tendra un objetivo, por lo tanto no existe producto o
servicio sin que exista un proceso, igualmente no hay proceso sin producto o
servicio. (Mejia 2007).

Definicién de los Elementos de un proceso:
e Entrada: “Insumo” que responde al estandar o criterio de aceptacion
definido y que proviene de un proveedor (interno o externo).
e Recursos y Estructura: Para transformar el insumo de la entrada.
e Salida: Producto que representa valor para el cliente interno o externo.

e Controles: Sistemas de medidas y control de funcionamiento del proceso.

Figura 1.- Elementos del Proceso

CONTROLES
RECURSOS RESULTADOS
INSUMOS PROCESO PRODUCTOS
INFORMACIONI SFRV/ICINS

RECURSOS Y ESTRUCTURAS

Fuente: (Mejia 2007)
Adaptacion: Ivan Cadena Q.
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2.3.1 IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS

Segun (Harrington, 1996), Dentro de una organizacion los procesos son de

gran importancia por las siguientes razones:
e Permite que el cliente sea el centro de atencion de la organizacion.
e Permite a la organizacion preceder y controlar el cambio.

e Aumenta la capacidad competitiva de la organizacion, optimizando los

recursos disponibles.
e Visualiza los errores y la manera de corregirlos.
e Brinda apoyo a la organizacion para manejar sus interrelaciones
e Ofrece una vision consecuente de las actividades de la organizacion
e Mantiene a la organizacion centrada en el proceso.
e Previene posibles errores.

e Desarrolla un sistema de evaluacion para las areas de la organizacion.

Prepara a la organizacién a fin de cumplir desafio futuro.

2.3.2 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Segun,(Beltran J.M.y Mufuzuri, 2000)Los Procesos se lo pueden clasificar en

tres grandes grupos:

Procesos Estratégicos, procesos Operativos y procesos de Apoyo,

denominandolos macro procesos dentro de una organizacion.

Procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias y

objetivos de la empresa.

Procesos operativos: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccién o insatisfaccion, donde el cliente percibird y

valorara la calidad. Por lo cual son la cadena de valor.
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Procesos de apoyo: son los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestion que no se consideran estratégicos, las direcciones de control.

Las funciones de direccidn y control son mas eficaces

2.3.3 JERARQUIA DE LOS PROCESOS

Existen procesos altamente complejos que involucran a miles de personas y
procesos muy sencillos que solo requieren segundos de su tiempo. Debido a
estas diferencias se tiene la necesidad de establecer una jerarquia del proceso.
(Harrington, 1966)

Elementos de la jerarquia de procesos:
e Macro procesos: conjunto de procesos que tiene una relacion logica.

e Proceso: conjunto de subprocesos que realiza una organizacion.
Transforma insumos, agrega valor y entrega un resultado, de tal manera

gue satisfaga las necesidades de los clientes.

e Subprocesos: resultado de desglosar un proceso en un conjunto de
etapas mas concretas. Secuencia ordenada de actividades que contribuyen

a la misién del macro proceso.

e Actividades: son acciones que se requieren para generar un determinado

resultado. Es la suma de tareas.

e Tareas: cualquier tipo de obra o trabajo que estan a cargo de un individuo

0 grupos pequenos.

2.3.4 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Segun (Marifio, 2001) Existen muchos métodos para la identificacion de
procesos, las fuentes primarias para identificar los procesos se deben
desarrollar en una organizacion son en base a la mision, de sus razon de ser,
se les denominado procesos misionales y por afinidad aquellos que deberian
desarrollar para lograr la visién de futuro, se les denomina procesos visionarios.
En la identificacion de los procesos, se requiere acordar un entendimiento

comun acerca de los procesos generales, en los que trabaja la organizacion, es
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decir desde su inicio hasta que llega el servicio o bien a las manos del

consumidor o cliente.

2.3.5 PROCESOS DE NEGOCIOS

Es un conjunto de tareas relacionadas légicamente llevadas a cabo para lograr
un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene sus entradas,
funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de
que una funcién pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a las

entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.

Es una coleccion de actividades estructurales relacionadas que producen un
valor para la organizacion, sus inversores o0 sus clientes. Es, por ejemplo, el

proceso a través del que una organizacion ofrece sus servicios a sus clientes.

El enlace entre procesos de negocio y generacion de valor lleva a algunos
practicantes a ver los procesos de negocio como los flujos de trabajo que

efectlian las tareas de una organizacion. (wikipedia.org)

2.3.6 MAPA DE PROCESOS

Es la representacion que definea la organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados; en el mapa de procesos se impulsa a la organizacion a
poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mostrando
como sus actividades estan relacionadas con los clientes internos y externos,

proveedores y grupo de interés. (Marifio, 2001)

Para realizar el mapa de procesos se debe realizar losiguiente:
¢ Identificar quienes son los duefios, clientes y proveedores.
e Cual es el objetivo a alcanzar.

e Cual son los elementos de entrada del proceso.

e Como y a través de quien (responsable) y con quien (interrelaciones) se

ejecuta el proceso.

e Cuales son las salidas del proceso.
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e Visualizar que el proceso es claro y comprensible.
e Evidenciar que el cliente este satisfecho.

Los mapas de procesos permiten a una organizacion proporcionar una clara
compresion jerarquica de sus procesos y responsables, mejora la coordinacion
entre sus procesos estratégicos de soporte, esto constituye el primer paso para

seleccionar los procesos sobre los que se debe actuar.

2.3.7 INVENTARIO DE PROCESOS

Segun (Segura, 2005) menciona que son todos los procesos que se realiza en
la empresa y listar actividades generales que realizan los distintos
departamentos con su respectiva codificacion y agruparlos con la herramienta
diagrama de actividades que permitira identificar las interrelaciones entre los

procesos que configuran las cadenas de valor de los procesos de negocio.

2.3.8 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS
Se determina los criterios y métodos para asegurar que las actividades que

comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz.

Asi (Marifio, 2001), menciona que en esta etapa se representa la necesidad de
crear equipos de trabajo, con un lider del mismo y establecer indicadores para
cada uno de ellos y una vez definido se establece el proceso y subproceso
para identificar los limites, inputs, outputs y la relacién del proceso con otros

procesos de la empresa.

Dentro de la descripcion tenemos la caracterizacion y actividades de los

procesos:

2.3.9 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Es la identificacion de todos los factores que intervienen en un proceso y que
se deben controlar, al caracterizar los procesos, el lider, cliente, proveedores y
el personal que participa de la realizacion de las actividades, adquieren una

vision integral, entendiéndose para que sirve lo que individualmente hace cada
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uno, por lo tanto fortalece el trabajo y la comunicacion. Esto favorece de
manera contundente la calidad de los productos y servicios.(Cordova, 2008)
Principales elementos de la caracterizacién por procesos:

e Objetivo: para que existe ese proceso dentro de la organizacion.

e Responsable: es la persona que ha sido asignada como autoridad de

gerenciar el proceso.

e Insumos: son las materias primas y materiales directos que el proceso

necesita para obtener sus productos.

e Proveedores: son las entidades internas y externas que entregan los

insumos.

e Clientes: son tantos internos como externos que reciben directamente los

producto y / o servicios que genera el proceso.
e Productos o salidas y usuarios o clientes.
e Recursos asociados a la gestion del proceso.

e Indicadores: son indicadores que deben establecerse en determinadas etapas

del proceso.

e Recursos: para identificar los equipos, maquina, software, hardware que el

proceso requiere obtener los productos y servicios.

2.4 ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS

Segun (Harrington, 1996) las actividades son acciones que se requieren para
generar un determinado resultado, cada actividad consta de un determinado
namero de tareas, normalmente estas tareas estan a cargo de un individuo o

de grupos pequefios.

Una vez identificado las actividades se procede a la descripcion grafica de la
estructura de las mismas, para lo cual se utilizara la herramienta Businees
Process Management Notation (BPMN) la cual consiste en crear un modelo

informatico de los procesos de la empresa. (Segura, 2005)
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2.4.1 BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION (BPMN)

Segun (White, 2004) menciona que, es una notacion grafica que describe la
l6gica de los pasos de un proceso de negocio. Proporciona un lenguaje comun
para que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma

clara, completa y eficiente.

BPD es un Diagrama disefiado para representar graficamente la secuencia de

todas las actividades que ocurren durante un proceso.

BPD es un Diagrama disefiado para ser usado por los analistas de procesos,
quienes disefian, controlan y gestionan los procesos. Dentro de un Diagrama
de Procesos de negocios BPD se utilizan un conjunto de elementos gréficos,

que se encuentran agrupados en categorias.

Como puede observar en la figura, dentro de un Diagrama de procesos de
negocio existe un conjunto de elementos graficos que nos permiten representar

un proceso de negocio.

Figura.-2 Business Process Modeling Notation (White 2004)

----- Evento de Inicio
Regeti Ve |
o | o ]
Cidlo Solctante .
: Resihato
Vesfchoin?

Business Process Modeling Notation
(White, 2004)

En el ejemplo anterior se pueden visualizar diferentes tipos de elementos que
describen el comportamiento del proceso, dentro de estos elementos

encontramos las actividades que representan el trabajo realizado, los eventos
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de inicio y de fin que indican el inicio y el fin del proceso y los elementos de
decision conocidos en BPMN como Compuertas que indican una division en el

camino.

Dichos elementos se encuentran conectados por lineas de secuencia, que

muestran como fluye el proceso.

Un diagrama de procesos se usa para modelar graficamente las operaciones
del proceso de negocio, de forma que los usuarios no técnicos del negocio
pueden leer y comprender hasta los procesos mas complejos.

Dentro del BPD, el usuario crea el modelo de procesos de negocio
representando por una red de objetos graficos que muestran las actividades y

el flujo de trabajo en orden de ejecucion. (White, 2004)

2.4.2 SIMBOLOGIA DE BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION
(BPMN)

El modelado en BPMN se realiza mediante diagramas muy simples con un
conjunto muy pequefio de elementos graficos. Con esto se busca que para los
usuarios del negocio y los desarrolladores técnicos sea facil entender el flujo y
el proceso. Las cuatro categorias basicas de elementos son:

e Objetos de flujo: Son utilizados para definir los procesos por completo
como: eventos, actividades, rombos de control de flujo (Gateways) y
entradas.

e Objetos de conexidn: Son elementos de union en el diagrama que indican
el flujo de proceso entre las tareas, pasarelas, eventos, flujo de secuencia,

flujo de mensaje y asociacion.

e Swimlanes: Son empleados para ayudar en la organizacion de las

actividades.

e Artefactos: Brindan la capacidad de mostrar informacion adicionales sobre
un proceso que no se relaciona directamente con el flujo de secuencia del

proceso como objetos de datos, grupo y anotacion.
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Estas cuatro categorias de elementos nos dan la oportunidad de realizar un

diagrama simple de procesos de negocio (en inglés Business Process Diagram

o BPD).

En un BPD se permite definir un tipo personalizado de Objeto de Flujo o un

Artefacto, si con ello se hace el diagrama mas comprensible.

2.4.3 OBJETOS DE FLUJO

Los simbolos que mas se utilizan en los objetos de flujo son los siguientes:

Cuadro 1.- Simbolos de objetos de flujo

OBJETO DEFINICION FIGURA
Inicio.- Como su nombre lo indica, representa  |INICIO |INTERMEDIO | FINAL
el punto de inicio de un proceso.
Intermedio.- Ocurren entre un evento de inicio
Evento

y de fin. Afectara el proceso pero no lo iniciara
o directamente finaliza.

Final.- Indica cuando un proceso termina.

Temporizador

Es disparado en una fecha especifica o0 en
intervalo regular (ciclo de tiempo).

El mensaje es enviado para comenzar el

Mensaje proceso, reanudar el flujo o al final del proceso.
Es un término genérico para un trabajo f
Actividades | Ejecutado. Una actividad puede ser un
Procesodel negocio, secundario o tarea.
Se identifican con un elemento en forma de
Entradas diamante que representa decisiones,

bifurcaciones de las fusiones o uniones dentro
del diagrama.

Fuente: (Statum, 2009)
Adaptado por: Ivan Cadena Q.
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2.4.4 TIPOS DE TAREAS

Tarea: Es una actividad que es incluida dentro de un proceso, y es utilizada

cuando el trabajo no puede ser desglosado a un nivel con mayor detalle.

Los simbolos siguientes son:

Cuadro 2.- Simbolos de tipos de tareas

OBJETO

DESCRIPCION

FIGURA

De usuario

Son aquellas que requieren la interaccién del hombre
con una aplicacion de software.

Manuales

Esta es una tarea que se espera que sea realizadas en la
ayuda de algun motor de ejecucion de proceso de negocio
o alguna aplicacion.

De servicio

Son completadas sin la interaccion del hombre.

Una tarea de servicio es una tarea que usa alguntipo
de servicio, que podria ser un servicio Web ouna
aplicacion automatica.

Tipo Script

Una tarea de script es una tarea automatica en la que
el servidor ejecuta un script. No tienen interaccion
humana y no se conecta con ningln servicio externo.

De envi6

Una tarea de enviar es una tarea simple que es
designada para enviar un mensaje a un proceso o

caso especifico. Una vez el mensaje haya sidoenviado, la
tarea es completada.

LG LU

De recepcion

Una tarea de recibir es una tarea simple para que
llegue un mensaje. Una vez el mensaje haya sido
recibido, la tarea es completada.

Fuente: (Statum, 2009)
Adaptado por: Ivan Cadena Q.
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2.4.5 OBJETOS DE CONEXION

Son Elementos de union en el diagrama que indican el flujo del proceso entre las

tares pasarelas y eventos.

OBJETO

Flujos de secuencia

Flujos de asociacion

Flujos de mensaje

Cuadro 3.- Simbolos de Objetos de Conexion
DESCRIPCION FIGURA
Son utilizados para mostrar el orden de las actividades

un proceso. Cada flujo tiene solo una fuente y un —
solo destino.

Son empleadas para asociar artefactos con objetos
flujo para que el proceso sea mas legible.

Se usan para indicar el flujo de mensajes entre

las distintas entidades de procesos.

Fuente: (Statum, 2009)
Adaptado por: lvan Cadena Q.

2.5.6 MEDICION DE LOS PROCESOS

Segun, (Mejia 2007) La medicién es requisito de la gestion. Lo que no se mide

no se puede gestionar y, por lo tanto, no se puede mejorar. Los indicadores

permitiran a la organizacién tener un mejor y mayor control sobre lo que sucede

en la empresa puesto que estos reflejan el cumplimiento de los objetivos de la

misma.

Para medir el desempefio de una organizacion en cuanto a calidad y

productividad se deben contar con indicadores que permitan evaluar el

desempeiio global del area de la empresa mediante parametros establecidos

en relacion con las metas fijadas.
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2.4.7 INDICADORES DE GESTION

Para gestionar y mejorar los procesos y conocer el grado de los objetivos es
necesario de disponer de reglas de medir (indicadores) que permiten evaluar su

funcionamiento, analizar los resultados, identificar oportunidades de mejora.

Beltran (2002). Un indicador es un soporte de informacion que representa una
magnitud que a través del andlisis del mismo se permite la forma de toma de

decisiones sobre los parametros de actuacion.
Estos indicadores pueden ser:

e Valores
e Unidades fisicas

e Series estadisticas etc.

2.4.8 METODOLOGIA PARA LA FORMULACION DE LOS INDICADORES DE
GESTION

Segun. (Beltran y otros, 2002) Es esencial que dentro de la organizacién se
cuente con objetivos claros, precisos, cuantificados y concisos, ademas se
deben tener establecidas las estrategias que se emplearan para lograr dichos

objetivos.

Esto facilitara la determinacion de un punto de llegada y de partida en la
evaluacion que desea realizar, para establecer y formular los indicadores de
gestion dentro de cualquier organizacion, se debe considerar la siguiente

metodologia:
¢ Identificar factores criticos.
e Establecer indicadores para cada factor.
e Determinar estado umbral y rango.

e Disefar la medicion.
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2.4.9 DISENAR LA MEDICION

Consiste en determinar las fuentes de informacion, frecuencia de medicion,
presentacion de la informacion, asignacién de responsables de recoleccion,
tabulacion, analisis y presentacién de la informacion, para la cual se presente

metodologia. (Sinergia, 2000)

Definir ¢donde se debe medir? Normalmente al final del proceso y en

determinados puntos intermedios.

¢, Qué se quiere medir? EIl propdsito de este paso es identificar el objeto de

medicion, es decir ¢ Qué es lo que se quiere medir con el indicador?

Una vez definido que se quiere medir, se procede a elaboracién del indicador,
estableciendo las variables que conformaran el indicador y la relacion entre

ellas para que produzcan la informacion que necesitan.

¢Qué vamos a medir? Es identificar las fuentes de informacion y sus
caracteristicas, asi como los procedimientos mas adecuados de recolecciéon y

manejo de informacion.

En este tipo de informacion puede estar disponible como informacion
secundaria, en reportes o fuentes oficiales, sea en forma impresa o base de

datos.

¢ Quién define los objetivos para los indicadores?
Los de eficacia: cliente.
Los de eficiencia: la empresa o en el entorno del proceso

Se debe priorizar los insumos que se necesitan para la medicion, esto puede
ser desde materiales hasta funcionarios de la organizacion que transmita esta

nueva filosofia al resto de los empleados.
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2.5 FORMALIZACION DE LOS INDICADORES

Se menciona definir estos aspectos importantes para establecer
indicadores:(Beltran 2000)

e Estado: corresponde al valor inicial o actual del indicador.

e Umbral: Se refiere al valor del u indicador que se requiere lograr o

mantener.

e Rango de gestion: Este término se utiliza para designar el espacio
comprendido entre los valores minimo y maximo que el indicador puede

tomar.

e Estados o valores de referencia del indicador: Se refiere a los umbrales
a la toma de decisiones y esto en particularmente ha sido aplicado a

indicadores que monitorean el riesgo de un proceso.
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CAPITULO Il

3. MATERIAL Y METODOS

3.1. LOCALIZACION

El hotel Maleny Inn, que brinda el servicio de hospedaje, se encuentra ubicado
en las Calles Césalo Marin y Juan de Velasco a cinco minutos del centro de la

ciudad.

AL NORTE: Con la Provincia Napo.
Al SUR: Con la parroquia Tarqui.
Al ESTE: Con el canton Arajuno.
AL OESTE: Con el canton Mera.

Figura 3.- Ubicacion de la Ciudad de Puyo en el Mapa del Ecuador.
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Fuente: Manual Ministerio de Turismo Ecuador.
Adaptado por: lvan Cadena Q.
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3.1.1 UBICACION DEL HOTEL

El hotel esta ubicado en el Barrio Libertad en las Calles Césalo Marin y Juan de
Velasco junto al Ministerio de Turismo y cerca del Terminal Terrestre.

Figura 4.- Ubicacion del Hotel en las calles de la Ciudad del Puyo
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3.1.2 HISTORIA

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Pastaza.
Adaptado por: Ivan Cadena Q.

La Sra. Sonia Llerena en el afio del 2008, logra adquirir un terreno en la ciudad

del Puyo - Provincia de Pastaza.En el siguiente afio del 2009 tiene la idea de

construir un hotel, época donde la demanda de turistas alcanz6 un gran

porcentaje y el servicio hotelero era escaso, en el afio 2010 concluye la

construccion del Hotel, el cual est4 ubicado en una zona estratégica a unos 250

metros o 10 minutos del centro de la ciudad y el complejo turistico Morete

Puyu.

El Hotel lleva el nombre de Maleny Inn. Por la hija Unica que tiene la propietaria

éste proyecto brinda el servicio de hospedaje a los turistas dando la

oportunidad de visitar la ciudad y conocer los diversos centros turisticos

naturales.Las actividades del Hotel se iniciaron oficialmente el 10 de enero del

2010, posee cuatro pisos, y en su totalidad el establecimiento cuenta con 21

habitaciones con capacidad para 59 personas.
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3.2. CONDICIONES METEOROLOGICAS

Segun,(INAMHI, 2008)EI clima de la Provincia del Pastaza es variable segun los
pisos climéticos y las alturas de las poblaciones, pero, generalmente, es
abrigado, caliente en la hoya amazonica y humeda por el permanente estado
pluvioso. Esta influencia determina los atractivos de la vida vegetal y animal de

toda la region.

El Hotel Maleny Inn. Est4 situado en la region Amazonica, provincia del

Pastaza, cantén y parroquia Puyo, cuenta con las siguientes condiciones:

e Altitud: 950 m.s.n.m.

e Latitud: 013027S

e Longitud: 775638W

e Temperatura media anual: 21,1°C
e Temperatura maxima: 31,0°C

e Temperatura minima:14,7°C

e Precipitacion media anual: 4 507,6 mm.
3.3. MATERIALES Y EQUIPOS

3.3.1 Materiales:

e Hojas papel Bond,
e Esferosy lapices,
e Carpetas,

e Copias.

3.3.2 Equipos:

e Camara digital,
e Computadora,
e Impresora,

e Memoria digital.
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3.3.3 Recursos Humanos
e |van Cadena, egresado de la carrera de Ingenieria en Turismo.
e Gerente propietaria y personal que trabaja en el hotel.
e Clientes, turistas.

e Directora de tesis.

3.4. FACTORES DE ESTUDIO

Cuadro 4.- Factores de Estudio.

FACTOR VARIABLE
Econdmico — Financiero Relacion - Beneficio - Costo
Cliente Satisfaccion del Cliente
Procesos Eficiencia

Elaborado por: Ivan Cadena Q.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion por sus caracteristicas, se aplicé los métodos
descriptivo y exploratorio:

- Descriptivo: Se utilizara para estudiar, resumir, presentar, analizar y describir
la realidad actual del Hotel Maleny Inn.

Este método implica la recopilacion y presentacion sistematica de datos para dar
una idea clara de la situacion en que se encuentra el Hotel. Las ventajas que

tiene este estudio es que la: metodologia es facil de corto tiempo y econdmica.

- Exploratorio: Se utilizara para recoger, organizar, presentar y analizar dando

a conocer especificamente la realidad del proceso del Hotel.

Este método implica el examen del tema o problema poco estudiado del cual se

tiene muchas dudas o simplemente no se ha abordado antes.
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e TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Encuestas: La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados
gue consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el
uso de cuestionarios diseflados en forma previa para la obtencion de

informacion especifica.

Entrevistas: Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma
verbal, a través de preguntas que propone el analista. Quienes responden
pueden ser gerentes o empleados, los cuales son usuarios actuales del
sistema existente, usuarios potenciales del sistema propuesto o aquellos que
proporcionaran datos o seran afectados por la aplicacién propuesta.

El analista puede entrevistar al personal en forma individual o en grupos
algunos analistas prefieren este método a las otras técnicas que se estudiaran
mas adelante. Sin embargo, las entrevistas no siempre son la mejor fuente de

datos de aplicacion.

e MANEJO DESCRIPTIVO

Poblacién: La poblacién de esta investigacion esta conformada por turistas
nacionales y extranjeros que se registren en el establecimiento desde el mes
de junio hasta el mes de agosto, como se realizard con toda la poblacién todos
los turistas que se hospedaran durante los tres primeros meses que dura el

trabajo de campo por lo tanto no se tomara una muestra.

Cuadro 5.- Numero de Turistas que visitan el Hotel.

Turistas registrados en el Hotel (Junio — Agosto)
Meses Numero Turistas
Junio 93 Nacionales y Extranjeros
Julio 111 Nacionales y Extranjeros
Agosto 285 Nacionales y Extranjeros
Total 489

Fuente: Hotel Maleny Inn.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Formula para el calculo de la muestra y determinacién del tamafio muestral

n=tamafo de la muestra
N=tamafio de la poblacién N

E= error maximo admisible 5% n=

2
N-1= Correccién paramétrica E (N —1)+1

n="?

N= 489
E=5%
N-1= 488

Desarrollo:
489

(0.0025) (488) + 1

489

2,22

n=220

Debido a que la poblacién es pequefia se trabajara con la totalidad de la misma para la

aplicacion de las encuestas.
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CAPITULO IV

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El Hotel Maleny Inn. Es una empresa familiar nueva, que a sus 2 afios de
funcionamiento ha permitido ser un establecimiento de sus clientes como la

una opcién hotelera de la zona al momento de elegir donde hospedarse.

La empresa actualmente no cuenta con un control adecuado de las actividades
que se realizan para su funcionamiento; a consecuencia de esto, se ha
evidenciado falencias en la atencién al cliente, provocando la inconformidad de
los mismos. Esta situacion se ha ido repitiendo por la falta de respaldos
escritos de y control en las actividades que puede generar un servicio no

adecuado hacia el huésped.

4.1.1 SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL

e Agua Caliente.

e Recepcion las 24 Horas.

e Bafio privado.

e Garaje.

e Habitaciones confortables.
e Internet Wii-Fi.

e TV Cable.

El equipo de trabajo del hotel esta conformado por las siguientes personas:

Gerente Propietaria, Recepcionista, Recepcionista nocturno y Camarera.
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4.1.2 DISTRIBUCION DE HABITACIONES

El Establecimiento esta conformado con 23 habitaciones de las cuales 21
estan disponibles para brindar el servicio de alojamiento y 2 habitaciones son
utilizadas para planchado, guardado de la lenceria del hotel y la ropa del

huésped y el almacenamiento de productos de limpieza.

Existen habitaciones de diferente precio ya que se diferencian por su tamario,
precio y decoracion.

Tabla.- 1 Distribucién de habitaciones y precios

nsnacores [ sarmmonass s [ omsrssoones |20

101 1 3 5 1 litera $ 10,00
102 2 1 5 - $10,00
103 0 0 0 Bodega 0,00
104 0 0 0 Bodega 0,00
105 3 0 6 - $10,00
201 1 2 4 - $ 10,00
202 1 2 4 - $ 10,00
203 1 1 3 - $ 10,00
204 0 2 2 - $ 10,00
205 1 0 2 - $ 10,00
206 0 1 1 - $ 10,00
207 1 0 2 - $ 10,00
208 1 0 2 . $10,00
209 2 1 5 - $ 10,00
301 1 0 2 - $12,00
302 1 0 2 - $12,00
303 1 0 2 - $12,00
304 1 0 2 Tipo suite $ 15,00
305 1 0 2 Tipo suite $15,00
306 1 0 2 - $12,00
307 1 0 2 - $12,00
308 1 0 2 - $12,00
309 1 0 2 - $12,00
21 23 13 59 .

Fuente: Hotel Maleny Inn.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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4.1.3 INFRAESTRUCTURA DEL ESTABLECIMIENTO

La infraestructura del Hotel esta conformada de 4 pisos, a continuacién se

presenta las siguientes caracteristicas en el siguiente cuadro:

Cuadro 6.- Infraestructura del Hotel

Recepcion, bodega y lavanderia 0 0

Dos habitaciones triples,
una cuadruple, 10 19
Una habitacion para Administrador

Tres habitaciones triples,
dos dobles, 18 26
tres matrimoniales y dos simples

Siete habitaciones matrimoniales y dos

. . ) 9 18

suites matrimoniales.
Con cubierta, proyecto para sala de eventos 0 0
37 65

Fuente: Hotel Maleny Inn.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Equipamiento del Hotel

Cada habitacién se encuentra equipada dela siguiente manera:

e Camas,

¢ Almohadas,

e Closet,

o Ty,

e Teléfono,

e Ventilador,

¢ Velador entre las camas,

e Una mesay silla.
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4.1.4 IDENTIFICACION DE PROCESOS DE GESTION DE NEGOCIOS DEL
HOTEL

El Hotel Maleny Inn. Es una empresa que presenta un gran crecimiento estos

dos ultimos afios, a pesar de mantener una forma de organizacion poco

técnica, ha logrado sobresalir sin embargo, no presenta una gestion

administrativa técnica ya que no existen identificados los procesos de gestion

de negocios del hotel, generando tiempos de respuesta lentos y actividades

repetitivas.

Al aplicar procesos de gestion administrativa y operativa se lograra una nueva
forma de administracion y determinar de manera correcta el trabajo que se

realizara.

4.1.5 DETERMINACION DE LOS PROCESOS GENERADORES DE VALOR

Luego de un exhaustivo analisis se ha llegado a la siguiente conclusion:

Que existen elementos pertinentes relacionados directamente con la empresa:

Limitada generacion de valor para el cliente.

Gestién administrativa empirica.

El personal no est4 adecuadamente capacitado.

Inexistencia de correcta division del trabajo.

Inadecuado manejo de los recursos que dispone el establecimiento.

No presenta una planificacién administrativa — operativa

Los elementos no pertinentes que no estadn directamente relacionados a la
empresa son:

¢ Situacioén politica inestable.

e Poca publicidad de las entidades relacionadas con el turismo.

¢ Niveles de precios.

De lo observado en la investigacion se ha detectado los siguientes problemas

en la empresa:
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El Hotel no cuenta con suficiente personal apenas laboran tres personas, en
la parte operativa, realizando actividades poli funcionales, retrasando su

trabajo generando mal servicio y mala atencion.

El Hotel no cuenta con personal capacitado, debido a que no existe un plan

de capacitacion para los empleados.

El personal con el que cuenta no esta realmente comprometido con la
empresa, debido a que es notorio en ocasiones la impuntualidad y los

permisos por parte de los empleados.

No existe personal con destrezas y habilidades limitadas en el area de
Administracion, debido a que tampoco existen sistemas de seleccion de

personal adecuados.

No posee objetivos organizacionales, no posee objetivos al corto, mediano y
largo plazo, ni metas definidas.

No cuenta con un organigrama estructural, por lo que existen funciones mal

definidas y existe también desorden jerarquico.

Existe una mala definicion de salarios, llegando a ser el sueldo menos que

el basico.

No hay una forma de medicion de recursos disponibles, los recursos se usan

de una mala forma.

No hay indicadores de gestion, por lo tanto no es posible medir eficiencia y

eficacia.

No estan identificadas las actividades, que debe cumplir cada trabajador.
No hay planes de mejora, no existen manuales de procesos.

No tiene establecido un analisis FODA.

No tiene una filosofia definida como los principios basicos (mision, vision,

valores).
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El Hotel no ha realizado investigaciones de ningun tipo, Unicamente una

investigacion sencilla para recolectar informacion acerca de la competencia.

Falta de formatos, respaldos escritos y control de actividades para cada una
de las areas del hotel.

El personal no cuenta con un uniforme de trabajo para poder identificarlo.

No existe evaluaciones de desempefio, para una motivacion o premiacion al

personal.
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4.1.6 ANALISIS FODA

Debido a que entre los problemas detectados en el establecimiento no existe
un analisis FODA con los que cuenta y se enfrenta este establecimiento de

alojamiento se realiza continuacién el analisis FODA de esta empresa.
Esta metodologia nos permitira tener una aproximacion de la realidad interna y
externa de la empresa.
Fortalezas:
1. Ambiente del lugar fresco y seguro.
2. Infraestructura nueva.

3. Ubicacion, cercania al centro de la ciudad, a los principales atractivos

turisticos y al terminal terrestre.
4. Precios competitivos.

5. Cuenta con clientes fijos.

Debilidades:

1. La empresa no cuenta actualmente con una estructura organizacional

establecida oficialmente.

2. No tiene documentado las tareas y responsabilidades que tiene cada

empleado.
3. No hay capacitacion al personal del Hotel.

4. No existe un control de entrada y salida de los empleados.

No cuenta con suficiente personal, por lo cual existe personal polivalente.
6. No existe sefalizacion interna en el hotel.
7. No cuenta con parqueadero propio.

8. Extensas jornadas de trabajo.
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Oportunidades:

1. Clima de la zona.

2. Vias de acceso asfaltadas y en buen estado.

3. Convenio con Operadoras de Turismo, Guias, empresas y propietarios de
atractivos.

4. Notable desarrollo urbano y de lugares de esparcimiento y diversion por lo
gue es mas atractivo visitar la ciudad.

5. Creciente interés por destinos turisticos naturales de la provincia

6. EIl Hotel esta afiliado a la Camara de Turismo (CAPTUR) y Ministerio de
Turismo (MITUR).

Amenazas:

1. Aparicion de nuevos competidores con precios mas atractivos Yy/o
infraestructuras mas modernas.

2. Aumento de preciospor causa de la inflacion.

3. Elevada preferencia al Turismo comunitario.

4. Interrupcion del flujo de turistas por cierre de carreteras.

5. No existe promocion adecuada.

6. Personal sin preparacion académica.

7. Sin oferta de un mejor salario en la competencia.
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4.1.6.1 Elaboracion de Estrategias

Estrategias FO: Fortaleza vs. Oportunidades

Maximizar caracteristicas internas y externas favorables

Cuadro 7.- Estrategia FO: Fortaleza vs. Oportunidades

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Ambiente del lugar fresco y seguro. 1. Clima de la zona.
Infraestructura nueva. 2. Vias de acceso asfaltadas y en buen estado.

Nueva administracion. Convenios con Operadoras de Turismo

Guias, empresas y propietarios de atractivos.
Ubicacién, cercania al centro de la

ciudad, a los principales atractivos Notable desarrollo urbano y de lugares de

turisticos y al terminal terrestre. esparcimiento y diversion por lo que es mas

atractivo visitar la ciudad.
Precios competitivos.
5. Creciente Interés por destinos turisticos

Cuenta con clientes fijos. - .
naturales de nuestra provincia a nivel

nacional e internacional.

6. El Hotel esta afiliado a la CAPTUR vy
MINTUR.

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Estrategias FO:

e Contar con precios competitivos y promocionar el hotel en lugares
estratégicos como Terminal terrestre, atractivos turisticos, eventos en

feriados y vias de ingreso a la ciudad.

e Al contar con clientes fijos, se realizara tours a las zonas turisticas de la

ciudad mediante paquetes promocionales y precios preferenciales.

e Con una nueva administracion profesional con conocimientos de Hoteleria
y aprovechando el creciente interés por los destinos turisticos naturales se
fortalecera la oferta de los servicios que ofrece el hotel a nivel nacional e

internacional.
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Estrategias DO: Debilidades vs. Oportunidades

Minimizar puntos débiles para maximizar caracteristicas externas favorables.

Cuadro 8.- Estrategia DO: Debilidades vs. Oportunidades

DEBILIDADES

. La empresa no cuenta actualmente con una

estructura  organizacional establecida

oficialmente.

. No tiene documentado las tareas vy

responsabilidades que tiene cada

empleado.
. No hay capacitacion al personal del Hotel.

. No existe un control de entrada y salida de
los empleados.

. No cuenta con suficiente personal, por lo

cual existe personal polivalente.
. No existe sefalizacion interna en el hotel
. No cuenta con parqueadero propio.

. Extensas jornadas de trabajo.

OPORTUNIDADES

. Clima de la zona.

. Vias de acceso asfaltadas y en buen

estado.

. Convenios con Operadoras de Turismo

Guias, empresas y propietarios de

atractivos.

. Notable desarrollo urbano y de lugares de

esparcimiento y diversion por lo que es mas

atractivo visitar la ciudad.

. Creciente Interés por destinos turisticos

naturales de nuestra provincia a nivel

nacional e internacional.

. El Hotel esta afiliado a la CAPTUR vy

MINTUR.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Estrategias DO:

e Realizar capacitacién al personal en temas relacionados con atencién al

cliente

e Desarrollar alianzas estratégicas con las empresas operadoras, guias de

turismo y propietarios de atractivos turisticos para el direccionamiento del

flujo de turistas a las instalaciones del hotel.

e Diseflar un plan de promocion que incluya a las instituciones como: La

CAPTUR, MINTUR Yy otras instituciones afines, para la promocién de los

serviciosy oferta hotelera del Hotel.
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Estrategias FA: Fortalezas vs. Amenazas

Maximizar puntos favorables para reducir los efectos de aspectos externos

fuera de control directo.

Cuadro 9.- Estrategia FA: Fortaleza vs. Amenazas

FORTALEZAS AMENAZAS
. Ambiente del lugar fresco y seguro. 1. Deterioro de las instalaciones del hotel.
. Infraestructura nueva. 2. Aparicién nuevos competidores con precios

. L, mas atractivos y/o infraestructuras mas
. Nueva administracion.

modernas.
. Ubicacioén, cercania al centro de la ciudad,

o . - 3. Aumento de precios por causa de la
a los principales atractivos turisticos y al

. inflacion.
terminal terrestre.

, . 4. Elevada preferencia al turismo comunitario.
. Precios competitivos.

. Cuenta con clientes fijos. 5. Interrupcion del flujo de turistas por cierre

de carreteras.
6. Personal sin preparacion académica

7. Oferta de wun mejor salario en la

competencia.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Estrategia FA:
e Dar mantenimiento adecuado y continuo a las instalaciones del hotel.

e Al contar con una infraestructura nueva y ambiente seguro se tendra

preferencia por turistas que visitan la ciudad.

e Gestionar ante las autoridades sobre la importancia de establecer politicas,

ordenanzas en favor del sector hotelero.
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Estrategias DA: Debilidades vs. Amenazas.

Minimizar caracteristicas desfavorables a nivel interno y externo.

Cuadro 10.- Estrategia DA: Debilidades vs. Amenazas

DEBILIDADES

. La empresa no cuenta actualmente con
una estructura organizacional establecida

oficialmente.

. No tiene documentado las tareas y
responsabilidades que tiene cada
empleado.

. No cuenta con personal administrativo

calificado
. No hay capacitacion al personal del Hotel.

No existe un control de entrada y salida de
los empleados.

. No cuenta con suficiente personal, por lo

cual existe personal polivalente.
. No existe sefializacion interna en el hotel
. No cuenta con parqueadero propio.

. Extensas jornadas de trabajo.

AMENAZAS

Deterioro de las instalaciones del hotel.

Aparicién nuevos competidores con
precios mas atractivos y/o

infraestructuras mas modernas.

Aumento de precios por causa de la

inflacion.

Elevada preferencia al turismo

comunitario.

5. Interrupcion del flujo de turistas por

cierre de carreteras.

Personal sin preparacion académica

7. Oferta de un mejor salario en la

competencia.

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Estrategias DA:

e Buscar alianzas estratégicas con los proveedores, estableciendo precios y

condiciones.

e Disefar un documento donde se definan las tareas y responsabilidades

que tiene cada empleado.

e Elaborar normativas claras sobre el uso de las instalaciones y servicios del

hotel.

e Organizar programas de capacitacion permanente al personal del hotel.
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Estrategias AO: Amenazas vs. Oportunidades

Minimizar amenazas aprovechando las oportunidades.

Cuadro 11.- Estrategia AO, Amenazas vs. Oportunidades

AMENAZAS

. Deterioro de las instalaciones del hotel.

. Aparicion nuevos competidores con
precios mas atractivos y/o infraestructuras

mas modernas.

. Aumento de precios por causa de la

inflacion.

. Elevada preferencia al turismo comunitario.

. Interrupcion del flujo de turistas por cierre

de carreteras.
. Personal sin preparacion académica

. Oferta de un mejor salario en

lacompetencia.

OPORTUNIDADES

1. Clima de la zona.

2. Vias de acceso asfaltadas y en buen
estado.

3. Convenios con Operadoras de Turismo,
guias, empresas y propietarios de

atractivos.

4. Notable desarrollo urbano y de lugares
esparcimiento y diversién por lo que es mas

atractivo visitar la ciudad.

2. Creciente Interés por destinos turisticos
naturales de nuestra provincia a nivel

nacional e internacional.

6. El Hotel esta afiliado a la Camara de

turismo y Ministerio de turismo.

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Estrategias AO:

e Solicitar a las autoridades el mantenimiento de las vias de acceso

e Promocionar el sector hotelero como una fuente de empleo y prestacién de

servicios a la comunidad.

e Solicitar a las autoridadesque se implementen normas de: cultura, limpieza,

concientizacion en el cuidado y

presentacion de nuestra ciudad,

mediante, programas, publicidad en tv y radio, para brindar una buena

bienvenida y atencion a los turistas que la visitan.
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4.1.6.2 Planes de Accion FODA

Una vez identificado los aspectos internos y externos se realizo el
planteamiento de los Planes de Accion que ayudaran a mitigar los efectos
negativos y potenciar efectos positivos detectados en la elaboracion del
F.O.D.A.

e Fortalezas.- Aprovechar la ubicacion y cercania a los atractivos turisticos

para incluir en opciones en las tarifas y generar paquetes turisticos.

e Oportunidades.- Aprovechar la demanda turistica y acogida que crece

progresivamente hacia la Amazonia.

e Debilidades.- Estrategias comerciales de posicionamiento y promocion

para temporadas bajas y el apoyo de capacitaciones por parte del MITUR.

e Amenazas.- Para un mejor desarrollo de las actividades hoteleras

debemos fortalecer la organizacidén hotelera de la ciudad.

4.1.7 Analisis de la Demanda
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el crecimiento medio
previsto a largo plazo es del 4 % anual en este sector. Esto significa que 25
millones de turistas se incrementan anualmente en el mundo. Para el afio 2
008, el crecimiento mundial fue superior al promedio previsto, pues se

incrementd en un 5% en América del Sur.

Cuadro 12.- Tasa de Crecimiento Anual

PRONOSTICO DE CRECIMIENTO ANUAL

MERCADO UNIVERSO
TASA DE CRECIMIENTO AMUAL 5%

- INGRESO DE
ANO TURISTAS
2008 53262
2009 656425
2010 597485
2011 73234
2012 76895
2013 80740
2014 8477 v
2015 89016

Fuente: Organizacion Mundial de Turismo y Ministerio de Turismo.
Adaptacion: lvan Cadena Q.
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De acuerdo a la tabla anterior la Organizacion Mundial del Turismo prevé que
para el afio 2015 con una tasa de crecimiento del 5% anual, a nuestro pais
ingresaran 89 016 turistas. Estos datos serviran para tener un pronostico de
ventas de las habitaciones ya qué los huéspedes de los hoteles son nuestro
mercado meta. Por esta razon la promocion turistica del Ecuador tiene como

grupo objetivo a este tipo de turista.
Preferencias de Actividad de Turistas Nacionales

Cuadro 13.- Preferencias de Actividad de Turistas Nacionales.

TOTAL DE
ACTIVIDAD REALIZADA VISITANTES PORCENTAJE
Diversion 1" 214 990 45,60 %
Visitar naturaleza o areas protegidas. 695 169 26,10 %
Practicar deportes. 326 317 12,20 %
Gastronomia. 170 882 6,40 %
Observar flora y fauna 79 232 3,00 %
Visitar sitios arqueol6gicos, historicos 77 126 2,90 %
Realizar compras. 52 381 2,00 %
Visita a comunidades 4473 0,20 %
Visitar Shamanes, curanderos. 1608 0,10 %
Otros. 44 137 1,70 %

Fuente: Encuesta de Turismo Interno (junio 2 002, julio 2 003) — Sistema de Estadisticas
Turisticas del Ecuador. Ministerio de Turismo del Ecuador.
Adaptacion: Ivan Cadena Q.

Se puede observar en esta tabla que:

El 26,10% de los turistas tienen preferencia por visitar la naturaleza o areas

protegidas, por lo que ocupa el segundo lugar.

Sumados deportes, gastronomia, observar flora y fauna, visitar sitios
arqueoldgicos y visita a comunidades, se puede decir que el 50,8% de los

ecuatorianos visitan nuestra provincia su belleza amazoénica

La afluencia de turistas al Puyo se presenta por temporadas detalladas de la
siguiente manera:

e Febrero por el feriado de carnaval,

e Mayo las fiestas de fundacion de Puyo,

e Agosto por temporada de vacaciones de la Sierra y Amazonia,

e Noviembre por el feriado de finados y las fiestas de Provincializacion,

e Diciembre el feriado de navidad y fin de afo.
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Cuadro 14.- Ingreso de Turistas en los Feriados del Afio 2 012.

FERIADOS N° TURISTAS
Feriado de carnaval 3624
Feriado de Mayo 2800
Feriado de Semana Santa 3804
Feriado de Agosto 3927
Feriado de Finados 2730
Feriado de Fin de Afo y Afio Nuevo 2004
TOTAL 18889

Fuente: Ministerio de Turismo de Pastaza.
Adaptacion: Ivan Cadena Q.

Figura 5.- Ingreso de Turistas en los Feriados del Afio 2012.

M Feriado de Carnaval

B Feriado de Mayo

M Feriado de Semana Santa
M Feriado de Agosto

M Feriado de Finados

M Feriado de Fin de afioy
afio Nuevo

Fuente: Ministerio de Turismo de Pastaza.
Adaptacion: lvan Cadena Q.

Como se puede observar los datos descritos recogen informacion de los
reportes de feriados del afio 2012 del Ministerio de Turismo de Pastaza,
realizandose al mismo tiempo a la planta hotelera de Pastaza, dando como
resultado la visita de 18 889 turistas. Sin embargo la demanda es mayor al
registro de feriados. Al relacionar estos datos con los datos de preferencias de
actividades turisticas, confirmamos que el turismo interno con respecto a visitar
las areas naturales es muy alto.

62



4.1.7.1 Andlisis de la Oferta

La oferta que se ha determinado en esta investigacion, es competitiva o de libre
mercado ya que existe libre competencia y la participacion en el mercado esta
determinada por la calidad, el precio y el servicio que ofrecen al consumidor.
Para analizar la oferta turistica de la ciudad es necesario de analizar la oferta
turistica de nuestro pais de acuerdo a cada provincia.

Atractivos Turisticos en relacién a la Oferta de Servicios Turisticos

Figura 6.- indice de Servicios y Atractivos Turisticos.

ALY - —
000 020 040 050 050 1m0 1m 140 150 1,80 20

M Indice Servicios Tur‘isticos Indice Atractivos

Fuente: Ministerio de Turismo, estudio PLANDETUR2020.
Adaptado por: lvan Cadena Q.

Explicacion del cuadro:

€@=) Provincias donde existe algo de equilibrio entre el indice de atractivos
versus el de servicios turisticos.

"‘ Provincias donde los servicios turisticos no estan equilibrados con
relacion a los atractivos.

1 Provincias donde los servicios son menores a los atractivos.
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Como se puede observar en este cuadro obtenemos la informacion que en la
provincia Pastaza, los servicios ofertados al turista local y extranjero son
menores a los atractivos, comprobandose un gran potencial para la inversion

de servicios como:

Hospedaje,

Alimentacion,

Recreacion,

Turismo de aventura,
e Investigacion y entre otros.

Esto implica que es propicio invertir en servicios turisticos en nuestro sector,
por la existencia de muchos destinos turisticos locales, asi aumentara el
namero de turistas y por ende la demanda hotelera, siendo este un aspecto

fundamental en la toma de decisiones.
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CATASTRO ALOJAMIENTO DE LA PROVINCIA DE PASTAZA- 2 013

Cuadro 15.- Catastro Turistico de la Provincia de Pastaza 2 013.

CABANAS
1 |KAPAWI PRIMERA 19 |38 |100 |400 |37
2 | LA COLINA TERCERA 6 24 |10 |40 |1
3 | ALTOS DEL PASTAZA SEGUNDA 6 37 |9 36 |9
4 |KINDI WASI TERCERA 6 30 |0 2
5 | BELLANDIA SEGUNDA 6 24 |0 2
6 | BALNEARIO "EL PANTANAL" | SEGUNDA 0 0 5 20 |2
HOSTAL
1 |ELJARDIN RELAX SEGUNDA 12 |34 |10 |40 |6
2 | MILENIUM SEGUNDA 23 |62 32 |5
3 | POSADA REAL PRIMERA 12 |24 16 |2
4 |PUYO SEGUNDA 12 |30 |15 |60 |4
5 | PORTO FINO TERCERA 12 |25 24 |3
6 |SAMMY & JOSE SEGUNDA 16 |48 0 2
7 | SAN PATRICIO SEGUNDA 17 |38 |16 |44 |4
8 | EL CASIQUE DORADO SEGUNDA 12 |38 |0 2
9 | GAHONA TERCERA 22 |40 |oO 2
10 | JEYKOV SEGUNDA 16 |30 |4 16 |1
11 | KANOAS SEGUNDA 13 |30 |oO 2
12 | L.F. SEGUNDA 16 |50 |o 4
13 | LAS PALMAS SEGUNDA 20 |45 |4 16 |4
14 | DELRIO SEGUNDA 12 |25 |10 |40 |2
15 | LA JOYA DEL ORIENTE TERCERA 13 |30 |6 24 |3
16 | EL GRAN MARISCAL INN TERCERA 27 |72 |o 0 3
17 | MALENY TERCERA 21 |65 |0 0 3
18 | ORO NEGRO SEGUNDA 18 |56 |0 0 7
19 | LIBERTAD TERCERA 14 |40 |oO 0 2
HOSTAL RESIDENCIAL
1 |D'PAULA SEGUNDA 18 |35 |o 0 3
2 | MAJESTIC INN TERCERA 18 |38 |0 0 2
3 | MEXICO SEGUNDA 12 |33 |o 0 3
4 | LAS BALSAS TERCERA 41 123 |0 0 2

65




5 | CHASI TERCERA 16 16 0 0 2
6 | DIAMANTE AZUL TERCERA 25 40 0 0 3
7 |JARED TERCERA 14 28 0 0 2
8 | CUMANDA TERCERA 19 24 0 0 3
9 | LOS GUACAMAYOS TERCERA 12 13 7 28 1
10 | FAGELP TERCERA 10 20 0 2
11 | EL CISNE TERCERA 17 43 0 2
12 | LA MOLIENDA TERCERA 12 38 5 16 2
13 | SAN LUIS TERCERA 16 70 0 0 3
14 | JARDIN AMAZONICO TERCERA 20 33 - - 2
15 | FRESAW TERCERA 14 26 - - 2
16 | COLONIAL TERCERA 16 32 - - 2
HOSTERIA
1 | LIZANES SEGUNDA 6 20 10 40 9
2 | FINCA EL PIGUAL SEGUNDA 30 90 24 96 11
3 | FLOR DE CANELA SEGUNDA 16 53 0 0
4 | ISLA DEL SOL SEGUNDA 6 14 50 200
5 ] TURINGIA SEGUNDA 41 63 20 80 17
6 | SAFARI SEGUNDA 33 132 |20 80 12
7 | DON ELIAS TERCERA 6 20 8 32
8 | HACHACASPI SEGUNDA 41 130
HOTEL
1 | DELFIN ROSADO SEGUNDA 30 84 0 0 5
2 | AMAZONICO SEGUNDA 30 88 10 40 9
3 | RIZZO INN. TERCERA 30 52 4
4 | TURISMO INN. TERCERA 30 80 5
5 | ELARAUCANO PUYO TERCERA 30 70 5 20 6
6 | LOS COFANES CUARTA 30 88 6
HOTEL RESIDENCIA

1 | FRANCE INTERNACIONAL TERCERA 30 50 4
2 | GRANADA TERCERA 34 44

MI KASA TERCERA 32 50 5

MOTEL
1 | LAS PALMERAS TERCERA 10 0 0 |2
2 | PARAISO ORIENTAL TERCERA 16 0 0
PENSION

COLIBRI TERCERA 25 24

2 | DAEL'S TERCERA 26 0 2
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3 | AVENTURA TERCERA 6 17 |0 0 2
4 | PAMBAY TERCERA 8 14 |0 0 2
HOSTAL
1 |RAYJU TERCERA 20 |42 |10 |40 |6
2 | TIKA CHIRAW TERCERA 16 |54 |0 0 1
3 | ESMERALDITA TERCERA 19 |76 0 5
4 |PARADERO LA MORAVIA TERCERA 12 |32 |10 |2 2
PARROQUIA SHELL
CABANAS
2 | GERMANY SEGUNDA 4 25 |7 28 |3
HOSTAL
1 | EL LORO VERDE TERCERA 16 |34 |3 12 |5
HOSTAL RESIDENCIAL
1 | INTERCONTINENTALJ.A.C | TERCERA 16 |27 |0 0 2
HOSTERIA
GIOBAMBUA SEGUNDA 4 20 |38 |186
2 | SHELL TERCERA 7 19 |0 0
MOTEL
MANATIAL TERCERA 10 |20 |O 0 3
2 | MONTANA TERCERA 5 10 |0 0 1
| PARROQUIA MADRETERRA |
CABANAS
1 | AGUANO TERCERA |4 12 |8 32 |2
PENSION
1 |ELCOSTENITO TERCERA 7 14 |0 0
2 | NUCA HUASI TERCERA 9 18 |11 |44
CABANAS
1 | PIATUA TERCERA 6 18 |10 |40 |5
1 | ISHKAY YACU UNICA 6 12 |20 |80 |7
TOTAL 1291 | 3216 |489 | 1928 |338

Fuente: Ministerio de Turismo del Cantén Pastaza.
Adaptacion: Ivan Cadena Q.

Segun la tabla de catastro de alojamiento, la oferta de alojamiento en el 2013

es de 3216 plazas para atender a los turistas.
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4.1.8 Aplicacion de Encuestas

Los datos provienen de la aplicaciébn de encuestas a los turistas nacionales y
extranjeros que se hospedaron en el Hotel. La encuesta aplicada tiene las

siguientes preguntas:

1.- ¢ Cuél es su género?

Tabla 2.- Género de los Turistas.

SEXO PERSONAS | PORCENTAIJE
Masculino 129 59%
Femenino 91 41%
TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Grafico 1.- Género de turistas

™ Masculino

" Femenino

Fuente: Formato de encuesta de la investigacion
Elaborado por: lvan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién:

En el grafico nUumero uno se observa que el 59% de turistas nacionales y

extranjeros pertenecen al género masculino y el 41% al femenino.
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2.- ¢(La edad en que usted se encuentra?

Tabla 3.- Edad de los Turistas.

EDADES PERSONAS | PORCENTAIJE
De 0 a 18 afos 31 14%
Entre 19 a 30 afos 101 46%
Entre 31 a 50 afios 70 32%
Entre 50 o mas 18 8%

TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico 2.- Edad de turistas

n Entre 0 a 18 afios

n Entre 19 a 30 afios

“ Entre 31 a 50 afios

n Entre 50 o mas

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

Como se puede observar en el grafico numero dos el 46% de turistas estan
comprendidos entre los 19 y 30 afios de edad, lo que demuestra que la
demanda turistica en mayor porcentaje es joven. Ademas hay que tomar en

cuenta que muchos de ellos forman la poblacion econbmicamente activa.
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3.- ¢, Cudl es su actividad actual?

Tabla 4.- Actividad de los Turistas

ACTIVIDAD PERSONAS | PORCENTAJE
Comerciante 26 11%
Estudiante 50 23%
Empleado privado 30 14%
Empleado publico 86 39%
Empresario 10 5%
Profesional independiente 18 8%

TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico 3.- Actividad de los turistas

m Comerciante

Estudiante

) 4

Empleado privado

Empleado publico

“ Empresario

X

Profesional Independiente

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacion

En el grafico numero tres se puede observar que el 39% de los turistas que se
hospedaron en el Hotel son empleados publicos, el 23% son estudiantes, el
14% son empleados privados, el11% son comerciantes, el 8% es profesional
independiente, y el 5% son empresarios. Dandonos a entender que el
empleado publico tiene mas oportunidad de hospedarse en un hotel por su

solvencia o pago seguro.
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4.- ¢ Cual es su nivel de estudios?

Tabla 5.- Nivel de estudios

NIVEL PERSONAS | PORCENTAIJE
Secundaria 42 19
Universitario 73 33
Profesional 105 48

Total 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Grafico 4.- Nivel de estudios

M Secundaria
M Universitario

141 Profesional

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

Como se puede observar en el grafico ndmero cuatroel 48% de los
encuestados que se hospedaron en el hotel, son profesionales de tercer nivel

gue en su gran mayoria trabajan entidades publicas, el 33% son estudiantes

universitarios y el 19% son estudiantes de secundaria.
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5.- ¢Lugar de procedencia?

Tabla 6.- Procedencia (Pais)

PAIS PERSONAS | PORCENTAIJE

Argentina 2 1%

Ecuador 208 95%

Espana 4 2%

E.E. U.U. 6 2%
TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico 5.- Procedencia Pais

2%
2%

o 1%
“ Argentina

<« Ecuador
95 % " Espafia

«E.E.U.U.

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Analisis e Interpretacion

Se puede apreciar en el grafico niamero cinco, de los turistas que se
hospedaron en el hotel en su gran mayoria son nacionales con un 95% y con

un porcentaje minimo ocasionalmente son turistas extranjeros.
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- Provincia

Tabla 7.- Lugar (Provincia)

PROVINCIA PERSONAS | PORCENTAIJE
Pichincha 54 25%
Azuay 43 20%
Chimborazo 22 10%
Tungurahua 30 14%
Cotopaxi 11 5%
Guayas 10 5%
Manabi 5 2%
Imbabura 7 3%
Carchi 5 2%
Loja 9 4%
Esmeraldas 12 5%
Paises extranjeros 12 5%

TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Grafico 6.- Procedencia Provincia

Como se puede apreciar en el grafico nimero seis, el 25% corresponde a
la provincia de Pichincha, el 20% a la provincia de Azuay y el 14% a la

= Pichincha

" Azuay

# Chimborazo
# Tungurahua
= Cotopaxi

# Guayas

» Manabi

# Imbabura

# Carchi

" Loja

1 Esmeraldas

A Paises Extrangeros

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion.
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

provincia de Tungurahua.

Segun la encuesta el mayor porcentaje de los turistas que se hospedaron
en el hotel es de la region Sierra, con ello validamos nuestros mercados
potenciales y el crecimiento del turismo a nuestra regiéon, dando como

resultado un incremento de la demanda de hospedaje a nuestra ciudad.
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6.- ¢El motivo de su viaje es?

Tabla 6.- Motivo de Viaje

MOTIVO PERSONAS | PORCENTAIJE
Turismo 110 50%
Investigacion 63 29%
Negocios 35 16%
Salud 1 0%
Visitas Familiares 12 5%

Total 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Grafico 7.- Motivo de viaje

0%

= Turismo

m Investigacion
4 Negocios

= Salud

M Visitas familiares

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacion

Como podemos observar en el grafico nimero siete, el 50% de los turistas que
se hospedaron en el hotel, concurren para realizar turismo, esto se debe a que
la ciudad de Puyo posee una gran variedad de atractivos turisticos, donde se
puede realizar diferentes actividades como turismo comunitario, turismo de
aventura y degustar una gran variedad de comidas tipicas,el 29% para realizar
investigaciones, el 16% por negocios y en menor porcentaje del 5% por visitas

familiares.
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7.- ¢ Al vigjar va acompaiado por?

Tabla 9.- Viaja acompaiiado

ACOMPANADO PERSONAS | PORCENTAIJE
Familia 97 44%
Amigos 43 20%
Pareja 25 11%
Companeros de trabajo 37 17%

Solo 18 8%
Total 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Grafico 8.- Viaja acompafiado

“ Familia

“ Amigos
“Pareja

“ Compafieros

de Trabajo
“ Solo

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

En el grafico nimero ocho podemos apreciar que, de todas las personas que
se hospedaron en el hotel el 44% prefieren viajar en familia, el 20% lo prefiere
con amigos, el 17% lo prefiere con compafieros de trabajo, el 11% con su

pareja y el 8% prefieren viajar solos.
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8.- ¢ En el momento de hospedarse en un Hotel, ¢qué es lo que usted méas

valora?

Tabla 10.- Lo que mas valora al elegir un Hotel

VALORES | PERSONAS | PORCENTAIJE
Atencién 72 33%
Calidad 62 28%
Precio 55 25%
Servicios 31 14%
Total 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q

Grafico 9.- Lo que mas valora al elegir un hotel

" Atencion
m Calidad
m Précio

" Servicios

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

Se observa en el gréafico, que los clientes que visitaron el hotel, el 36%
consideran de gran importancia una buena atencion, el 25% busca la calidad,
el 24% tiene muy en cuenta el precio y el 12% los servicios que ofrece el

establecimiento.

Estos resultados demuestran que los turistas buscan hoteles que brinden una
buena atencion, con un servicio de calidad a un precio cdmodo, para que
puedan disfrutar de su tiempo de descanso; por lo que, debe ser una de las

politicas del hotel.
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9.- ¢ Por qué medios conocio la existencia del Hotel?

Tabla 11.- Medios por lo que conoci6 el Hotel

MEDIOS PERSONAS |PORCENTAIJE
Pagina Web 37 17%
Guia Telef6nica 0 0%
Radio 0 0%
Referencias personales 183 82%

TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico 10.- Medios por lo que conoci6 el Hotel

= Pagina Web
# Guia Telefonica
» Radio

= Referencias
personales

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

Como se puede apreciar en el grafico, de los turistas que se hospedaron en el
Hotel el 82% lo conocié por medio de referencias personales, el 17% por la

pagina web y el 0% tanto por la radio y guia telefénica.

Con este resultado tenemos que hacer todo lo posible por promocionar mas el

hotel por medio del internet, ya que en estos tiempos todo se lo realiza por este

medio.
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10.- ¢De los servicios que presta el Hotel, cual mejoraria?

Tabla 12.- Servicios que se mejoraria

SERVICIOS | PERSONAS | PORCENTAIJE
Hospedaje 125 57%
Internet 81 37%
Garaje 14 6%

Total 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico 11.- Servicios que se mejoraria

» Hospedaje

™ Internet

“ Garaje

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacion

Como se puede observar en el grafico, tenemos como resultado que el 57% de
los turistas, nos dan ha conocer que tenemos que mejorar el servicio de

hospedaje, con 37% el servicio internet y con el 6% el servicio de garaje.

Se tendra que mejorar el servicio de hospedaje, ya que es politica del Hotel
brindar un buena atencién y servicio de calidad al cliente.
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11.- ¢La atencion que recibio en el Hotel, fue?

Tabla.- 13 Atencién que recibio

ATENCION PERSONAS | PORCENTAIJE

Satisfactoria 32 15%

Buena 172 78%

Regular 11 5%

Mala 5 2%
TOTAL 220 100%

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Gréfico.- 12 Atencién que recibio

2%

m Satisfactoria
" Buena

*Regular
" Mala

Fuente: Formato de la encuesta de la presente investigacion
Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Andlisis e Interpretacién

En el siguiente resultado del grafico se observa, que los turistas que se
hospedaron en el hotel el 78% se inclin6 a una atencién Buena,el 15%

Satisfactoria, el 5% Regular y el 2% Mala.

Este resultado nos da como conclusion que tenemos que mejorar la atencion al

cliente para tener una mejor calificacion.
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4.2. MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENNY INN.

Cuadro.-16 Manual de Procesos

HOTEL ﬁ
Maleny INN MANUAL DE PROCESOS.

Maleny

- Agua caliente

- Bafio privado 032890344

- Garaje 09923888067

- Internet Wii-fi

- T.V. cable www.hotelmalenyinn.com

- Recepcion 24 horas

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Maleny

CONTENIDO

1. Introduccién.

2. Objetivos.

3. Direccionamiento Estratégico.

4. Importancia del Manual.

5. Mapa de Procesos.

6. Inventario de Procesos.

7. Diagramas de Flujo de los Procesos.

8. Control de Procesos de la Calidad.

9. Estrategias de mejoramiento.

10. Implementacién de formatos de control. (Alojamiento-Camareria).

11. Glosario.

12. Anexo.
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1. INTRODUCCION.

El Recurso Humano es un factor clave de éxito para cualquier organizacion; sin
embargo, para esto la empresa debe empezar por dotar a su personal las
herramientas necesarias que contribuyan a lograr el desempefo eficiente de

sus funciones.

Existen varias herramientas administrativas, por medio de las cuales los
colaboradores podran utilizar como fuente de informacion que les ayude a
complementar el cumplimiento de sus objetivos, y que le permita a la empresa,

de igual forma, ser mas competitiva y obtener los resultados esperados.

De esta manera, el Hotel Maleny Inn. Busca una estructura administrativa mas
formal. Pese a esto, el problema radica en que los colaboradores de la
empresa, por sus mdultiples ocupaciones, y mas que todo por limitacion de
tiempo, no han podido documentar por escrito lo que han realizado en la
practica. En otros casos, los procedimientos no han podido ser establecidos
con exactitud, o bien, se han vuelto obsoletos 0 no se ajustan a las nuevas

necesidades de la empresa.

Proporcionar un instrumento de apoyo administrativo y operativo que permita
llevar un registro y control de los procesos en cada una de las areas del Hotel
Maleny Inn, mediante un manual de procesos, que contribuya a lograr un

eficiente desempefio por parte de los colaboradores en la empresa.

Para ofrecer al cliente nacional y extranjero servicios de calidad que logren

satisfacer sus necesidades y expectativas al momento de hospedarse.

La existencia de un manual de procedimientos en el Hotel Maleny Inn.,
permitira el facil acceso a las descripciones detalladas de las operaciones y
tramites generales realizados dentro de las diferentes areas, lo que
proporcionard un metodo para la agil compresion de los mismos y evitara
confusiones por el no conocimiento de las tareas especificas de cada clase de

puesto.
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[ERN

. OBJETIVOS DEL MANUAL.

Objetivo General

Objetivos especificos

Documentar todos los procesos de servicio de la empresa a utilizarse en

cada una de las areas del hotel.

Implementar el diagrama de flujo de procesos, a fin que la empresa ofrezca

un servicio eficiente al cliente.

Facilitar la adaptacion de nuevos empleados a la empresa.

. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

N

Una vez analizada la situacion actual del Hotel Malenylnn.se presentan a

continuacion los siguientes resultados obtenidos.

Nombre de la empresa:

HOTEL MALENY INN.
e Logotipo:
Figura 7.- Logotipo del Hotel
HOTEL [
Maleny INN |
Elaborado por: Ivan Cadena Q.
3.1 Visién

El hotel Maleny Inn. Para el afio 2015 es reconocido a nivel nacional dentro de
la Industria Hotelera, por su excelente prestacién de servicios, ofreciendo
comodidad y confort, distinguida por la vocacién y entrega de su personal para
brindar una excelente atencién y calidad para con nuestros clientes y
colaborando con el progreso de la ciudad.
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3.2 Misién

El Hotel Maleny Inn. es una empresa que brinda servicio de hospedaje, siendo
distinguido por la mayor comodidad y confort, para satisfacer las necesidades y
expectativas del turista nacional y extranjero, apoyado con un equipo humano
altamente comprometido en ofrecer una mejor atencion y servicio de calidad al

huésped, cuyo bienestar y comodidad se constituye en prioridad para nosotros.

3.3 Objetivos de la empresa

Objetivo General

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en base a la responsabilidad
social, brindando una atencion y servicio de calidad, llegando a ser reconocido

a nivel nacional e internacional.

Objetivos Especificos

e Brindar una atencién al cliente en el servicio de hospedaje.

e Manejar eficientemente una administracion por procesos que nos permita
gestionar de manera 6ptima de acuerdo a las exigencias y necesidades de

la empresa.

e Capacitacion permanente del personal operativo en el area de hoteleria y
servicio al cliente, para cumplir con las necesidades de los clientes, que se
encuentren motivados y totalmente identificados con el Hotel,desarrollando

responsabilidad, honestidad, respeto y trabajo en equipo.

e Crear nuevos servicios y paquetes turisticos para incrementar la

rentabilidad de la empresa y por ende el turismo de la ciudad.

e Contribuir al desarrollo de la ciudad, generando ingresos econémicos por el

turismo y abriendo fuentes de trabajo para el desarrollo social de la ciudad.

e Fortalecer alianzas con agencias de viajes para promover el turismo en la
ciudad e incrementar la participacion en el mercado hotelero en la captacion

de potenciales clientes.
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3.4 Valores

Calidez Humana: Una actitud positiva y de servicio cualidad que brindan los
empleados a clientes o socio comerciales, comprometidos con un trato amable

y personalizado.

Comparierismo: Fomentar el compafierismo ayudandose mutuamente,
actuando comprometidos con un proposito comun y responsable realizando un

buen trabajo en equipo.

Equidad: Un trato justo y equitativo entre empleados, cliente o socio comercial,

sin importar el nivel de jerarquia seran las actividades que comprenda el Hotel.

Honradez y honestidad: El hotel realiza actividades con transparencia y
lealtad moral (no hurtar objetos ajenos, dinero, entre otros) comprometiéndose

a cumplir con las leyes y reglamentos aplicables en la empresa.

Puntualidad: Es primordial la puntualidad del personal operativo vy
administrativo para una mejor coordinacion de trabajo, a la hora de entrada

respetando la hora salida del mismo.

Respeto: En el Hotel respeta los valores, ideas, opiniones, creencias y

derechos de cada persona, sean empleados, clientes o socios comerciales

Responsabilidad: Las actividades realizadas por nuestros empleados a
nuestros clientes o socios comerciales, se desarrollan con la finalidad de

entregar lo mejor.

Servicio: El personal del Hotel brindara sus servicios con una actitud positiva,
eficiente y colaboradora, siempre tratando de mejorar sus actividades dando

como resultado una buena atencionde calidad a los clientes.

3.5 Politicas de Administracion de la Empresa.
Las politicas administrativas permitiran el manejo adecuado y optimizacion de
los recursos, asi como mejor organizacion y prestacién de servicios al turista

por lo que se ha establecido las siguientes politicas:
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Politicas de servicio para el turista

La jornada hotelera terminara a las 14HO0 de cada dia. El cliente que no
abandone a dicha hora la habitacion, se entendera que prolonga su estadia
méas. Si una vez anunciada su marcha cumplido el plazo de estadia
convenida, el cliente pretendiese prolongar su permanencia, el
establecimiento podra no aceptar la continuacién del hospedaje si tuviera

comprometida la habitacion para otro cliente.

Al final de la estadia en el hotel, el turista debe dejar el control de la T.V. y la

llave de la habitacidén en la recepcidn para su posterior revision.

El hotel no se responsabiliza del dinero u objeto de valor que no sean

entregados a la administracion.
En caso de reclamos, el cliente debera hacerlo a la administracion.

Estas indicaciones se colocaran en un lugar visible, en todas las
habitaciones, deberan constar la indicacion al menos en dos idiomas

espafiol e ingles.

Sera requisito indispensable que los clientes antes de ocupar los
alojamientos, se inscriban en la tarjeta de registro de entrada con su

respectiva cedula de identidad.

Politicas de Operacion de la Empresa

Aplicar los objetivos, valores, la mision, vision colectivamente en la empresa.

Conocer las necesidades y expectativas de los huéspedes, ademas de la

percepcion de la calidad de servicio que brinda.

Promover el desarrollo de la empresa a través de la capacitacion del

personal.
Crear un ambiente de trabajo positivo.
Mantener limpia todas las areas de trabajo.

Brindar a los huéspedes informacién correcta sobre los horarios y servicios
del hotel.
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e Las sugerencias ideas 0 recomendaciones realizadas por escrito o hablado,
seran escuchadas, evaluadas y transmitidas al Gerente, para tomar las

debidas acciones.

e Los involucrados seran evaluados trimestralmente por su superior, asi se
lograra corregir falencias, reconocer buenos desempefios y mejorar

continuamente.

Politicas de Reservacion

e El alojamiento estd obligado a mantener la habitacion reservada a
disposicion del cliente hasta las 19h: 00 del dia fijado para su arribo,
circunstancias que debe ser notificado a confirmar la reservacién. Si el
cliente no hubiere llegado al alojamiento hasta esa hora y no hubiere
comunicado su retraso inesperado. El alojamiento podra disponer de la

habitacién a su conveniencia.

e Para reservar cualquier servicio que presta la empresa, el cliente debera
abonar los 50% del total del valor del servicio, pagados en efectivo o
depositado en la cuenta del Banco y el saldo se cancelara al inicio o fin del

servicio.

e Una vez realizado el depdésito de reservacion el cliente debera enviar por
fax el comprobante de depdésito para confirmar el mismo, o el administrador
debera llamar al banco y comprobar el depdsito y el nuimero de
comprobante.

3.6 Reglamento Interno del Hotel

El silencio nocturno sera desde las 22h: 00 en todas las habitaciones debe
moderarse el volumen acustico, respetar también el silencio en los pasillos y

escaleras.
¢ Prohibido fumar en las habitaciones y en los pasillos.

e En caso de dafar o ensuciar el mobiliario, asi como perder las llaves, es el

causante quien paga por el dafio ocasionado. Pagos de este tipo se realizan
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inmediatamente y en efectivo, en el caso de grupos el responsable es el
organizador o representante, quien debe adelantar el valor del dafio. Robos

o dafios intencionados seran denunciados inmediatamente a la policia.

3.7 Practicas Ambientales

El Hotel Maleny Inn. Con el fin de reducir los efectos ambientales a establecido

las siguientes normas:
e Realiza un correcto reciclaje al momento desocuparse de la basura.

e Ahorro de energia (desconectando televisores, ventiladores y otros

electrodomeésticos que no se ocupan )
e Uso de productos de limpieza, que no afectan al Medio Ambiente.

e Mantiene las instalaciones del Hotel siempre limpias.

2.8 Organigrama Estructural.

El hotel Maleny Inn. No contaba con un organigrama estructural oficial, se lo ha
realizado para una mejor compresion de las funciones que se desarrollaran,

cuando se contrate a todo el personal.

Figura.-8 Organigrama Estructural del Hotel

GERENTE GENERAL
ADMINISTRADOR
RECEPCIONISTA 1 CAMARERO 1 AUXILIAR DE
SERVICIOS
RECEPCIONISTA2 CAMARERO 2

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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3.9 Manual Orgénico Funcional

CARGO: GERENTE GENERAL

Funcion Basica
La gerente propietaria sera la que represente legalmente al establecimiento
siendo también quien establece politicas administrativas con las que se

laborara en cada uno de los cargos de trabajo.

Estard encargada de Coordinar y Supervisar la prestacion de servicios dentro
del hotel, ademas de dirigir a las personas a su cargo con el fin de solucionar

las situaciones que surjan en el desemperio de las diferentes funciones.

Funcién especifica
e Tomar decisiones relacionadas con el hotel.
e Generar y mantener las utilidades del hotel.
e Vigilar los resultados de las areas funcionales del hotel en cuanto a: costos,
calidad, servicios al cliente, controles y resultados econémicos.
e Planificar, organizar y controlar las operaciones.
e Ejecutar los planes estratégicos.
e Crear estrategias que permitan atraer mas clientes.

e Estimular el desarrollo de conocimientos y habilidades quepermitan la
comunicaciéon y atencion a los huéspedes pararesponder a sus

requerimientos.
e Negociar y contratar servicios externos para mejoras del hotel.
e Asistir a eventos especiales para dar promocion y publicidad hotel.

e Toma la decision en el proceso de seleccion de personal.
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Perfil del Cargo
e Edad: 30 afios en adelante.
e Sexo: Indistinto.
e Estado civil: Indistinto.
e Educacion: Titulo superior en Administracion de Empresas Turisticas.

e Experiencia: Minima de 3 afios en en funciones relacionadas con la

GerenciaGeneral de empresas principalmente en el ramo turistico.
e Manejo de office avanzado (Word, Excel, Power point, e internet).

e Conocimientos de Inglés (conversacion, escritura y lectura). Opcional, otro
idioma (francés, Aleman).

e Seminario en Recursos Humanos.
e Seminario de Liderazgo.

Conocimientos
e Procesos y procedimientos administrativos y contables.
e Técnicas de definicion de precios, productos y servicios.
e Técnicas de manejo de personal y equipos de trabajo.
e Técnicas de negociacion y administracion de contratos.
e Vocabulario técnico del segmento turismo y hospitalidad.

e Aspectos laborales legales, comerciales, tributarios, fiscales, de salud, de
seguridad, sociales y ambientales, relacionados a la administracion

hotelera.
e Técnicas de liderazgo y jefatura.
e Métodos de evaluacion de desempefio de personal.
e Tipos, estructura y funcionamiento de los establecimientos de alojamiento.
e Teécnicas de mercadeo.
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Habilidades y destrezas

e Capacidad de organizacion y liderazgo.

e Habilidad para trabajar en equipo.

e Capacidad para manejar y resolver conflictos, tolerancia a presion.

e Buenas relaciones interpersonales, iniciativa, actitud de servicio al cliente.

e Capacidad de comunicacion y analisis.

Actitudes

e Acostumbrado a trabajar en equipo.
e Ser objetivo.

e Actitud de lider.

e Tener don de mando.

¢ Iniciativa propia.

e Capacidad de toma de decisiones.

Responsabilidades
e De todos los recursos materiales existentes dentro de la empresa.
e Vigilar que se realice todo de acuerdo con lo planeado.

e Generar los recursos financieros necesarios para €l mantenimiento del
hotel.

CARGO: ADMINISTRADOR

Funcién Béasica

Coordina el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacién del personal y
brinda la capacitacion necesaria para el mejor desempefio de las funciones;
ademas de mantener un sistema de incentivos y reconocimientos al mérito de

cada uno de ellos.
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Ademas de supervisar y auxiliar de manera directa las funciones realizadas por

el personal a su cargo, con el fin de responder a los requerimientos del cliente.

Funcién especifica
e Supervisar el cumplimiento de las funciones del personal a su cargo.
e Control de personal.
e Motivar al personal a realizar mejor su trabajo.

e Llevar un control de materiales necesarios para desarrollar cada una de las

funciones en los diversos puestos del hotel.

e Entregar reportes de las actividades realizadas en su area a su jefe

inmediato.
e Coordinar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion.
e Definir y coordinar actividades y entrenamiento de personal.
e Disefiar y ejecutar los programas de capacitacion.
e Desarrollar politicas y procedimientos para el personal.
e Crear programas de incentivos y reconocimientos.
e Elaborar y actualizar el manual de descripcion de puestos.
e Apoyar en eventos realizados dentro del hotel.
e Asistir a cursos relacionados con el area.

e Realizar la induccién a los nuevos integrantes de la empresa.

Perfil del Cargo
e Edad: 30 anos en adelante.
e Sexo: Indistinto.

e Estado civil: Indistinto
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e Educacion: Licenciatura en Administracion de Empresas con especialidad
en Recursos Humanaos o una carrera a fin a esta.

e Experiencia: Minima de 2 afios en Administracion hotelera.

¢ Inglés avanzado.

e Manejo de contabilidad.

e Manejo de office avanzado (Word, Excel, Power point, e Internet.)
e Conocimientos de Inglés (conversacion, escritura y lectura).

e Cursos de Relaciones Humanas

e Seminarios Actualizados en Tributacion.

e Seminarios en Actualizacidon contable.

Habilidades
¢ Planificacion de corto y largo plazo.
e Toma de decisiones.
e Razonamiento numérico aplicado a negocios.

e Raciocinio l6gico verbal para entender y comunicarse de manera clara y

articulada, en forma oral y escrita.

e Interpretacion del lenguaje corporal.

Actitudes

e Innovador: Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias,

aporta soluciones.

e Perseverante: Se ajusta a plazos acordados, completa las tareas,

constante para cumplir con la rutina.

e Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos
que lo necesitan, tolerante, comprometido.

¢ Detallista: Ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.
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e Previsor: Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando objetivos

y planea proyectos.

e Orientado al cambio, goza haciendo nuevas cosas, acepta cambios, busca

la variedad.
Responsabilidades
e Del equipo y material que le es asignado para realizar sus funciones.
e Supervisar las funciones realizadas por el personal a su cargo.

e De impartir capacitacion de acuerdo con las necesidades detectadas y las

politicas de la empresa.

e Es responsable directo de dinero en efectivo, contratos y ejecucion de
presupuesto.

CARGO: RECEPCIONISTA

Funcién Bésica

Controla, supervisa y atiende las sugerencias y quejas de los huéspedes en el

hotel en cuanto a la asignacion de habitaciones y reservaciones.

Funcion Especifica
e Preparar y realizar todo lo necesario antes de la llegada y salida del cliente.

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

e Dar un trato amable, rapido, eficiente y sincero.

¢ Realiza reservaciones.

e Vende los servicios de la instalacion y asigna habitaciones.

e Informar y atender a los huéspedes durante toda su estancia.

e Atender llamadas locales, tanto internas como externas del hotel.

e Facturar los servicios cobrados.
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Hace el registro de entrada de los huéspedes.

Archiva la documentacion que ingresa y sale.

Revisa el reporte de habitaciones hecha por la camarera.
Lleva el control de entrada y salida de los huéspedes.

Lleva el control de las llaves,entrega las llaves de las habitaciones y
atender las pérdidas de llaves por parte de los huéspedes.

Recibe el equipaje de huéspedes y grupos.
Realizar los cambios de habitacion.
Traslada en custodia el equipaje de los huéspedes.

Velar por el mantenimiento de las instalaciones, equipos, y las areas de

recepcion.

Cumplir con las gestiones que los huéspedes le encomiendan (toma de

mensajes, llamadas telefonicas, reservaciones, etc.).

Enfrentar, gestionar y resolver las posibles quejas, solicitudes,

reclamaciones de los clientes.

Conocer el estado ocupacional del hotel y la disponibilidad de alojamiento

existente.

Responder cualquier duda o necesidad del huésped respecto a lugares de
interés local, del pais, su cultura y principales sitios turisticos y de

negocios.

Servir de traductor ante cualquier problema que se le presente al huésped

con el idioma.

Despedir a los huéspedes en el momento de su partida, garantizando el

cobro de sus cuentas. (Check out).
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Perfil del Cargo

Edad: de 24 afios en adelante.
Sexo: Femenino.
Estado civil: Indistinto.

Educacion: 3 niveles de estudios superiores en Gestion Empresarial o

carrerasafines.
Experiencia: Minima 2 afios en cargo similares.
Inglés avanzado.

Computacion avanzada (Word, Excel, Power Point, Internet).

Conocimientos

Servicios de hoteleria, funciones generales de cada departamento de

unestablecimiento de alojamiento.

Procedimientos basicos de telefonia, incluyendo manejo de codigos

parallamada de larga distancia nacional e internacional.
Términos técnicos de hoteleria relativos a la recepcion.
Reglas de etiqueta y protocolo.

Manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjeta de crédito u otros.

Habilidades

Debatir amablemente en discusiones.

Lectura y escritura, con capacidad de comunicacion oral simple y caligrafia
legible.

Obtencién de la cooperacion de colegas y de otros sectores.
Comprension de las necesidades del cliente.

Capacidad de relacionarse con los clientes.
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Actitudes

¢ Innovador: Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias y

aporta soluciones.

e Equilibrado emocionalmente: No transparenta emociones, reservado en

sus sentimientos, controla explosiones temperamentales.

e Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a

aguellos que lo necesitan, tolerante y comprometido.

Responsabilidades

e De los recursos materiales que le son asignados para realizar sus

funciones.
e De brindar un buen servicio al huésped.
e De dar alternativas de solucién al huésped, en su caso.

e De que el cliente vuelva a solicitar el servicio de hospedaje.

CARGO: CAMARERA

Funcién basica

Se ocupa principalmente de limpiar, higienizar y organizar las habitaciones,
inspeccionar la habitacion para la salida del huésped, reponer y controlar el

material, atender pedidos y reclamos.

Funciones Especificas:
e Revisar si el huésped ha olvidado algo.

e« Comprobar si el cliente se ha llevado algo y comunicarlo, por teléfono a

recepcion.

e Limpieza de habitaciones, bafios, cambio de sabanas, toallas, jabones,

papel higiénico a diario.

e Revision del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.
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Informar al recepcionista sobre cualquier objeto roto o descompuesto.
Llenar los formatos correspondientes.

Recoleccion de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la

lavanderia.

Reportar al recepcionista fallas o desperfectos que noten en las

habitaciones.

Mantener limpias todas las &reas del hotel, plantas, escaleras, cuadros,

pasillos etc.

Acudir al llamado de recepcién cuando le informen de alguna irregularidad

en el mismo.
Brindar informacion del establecimiento al huésped

Direccionar al huésped con el departamento responsable de solucionar sus

inquietudes.

Perfil del Cargo

Edad: de 24 afios en adelante
Sexo: Indistinto

Estado civil: indistinto
Educacion: Bachiller

Experiencia: Minima 1 afio en actividades relacionadas con el puesto y
conocer de la aplicacion de procedimientos de limpieza y de productos

quimicos.

Curso de Computacién basica( Word, Excel, Power point)

Conocimientos:

Técnicas de limpieza, ordenamiento y aseo aplicables a instalaciones y

equipos de uso comun en habitaciones y areas sociales.

Técnicas de montaje de cama.
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Requisitos de higiene personal y seguridad en el trabajo.

Operacién de equipos y aparatos de uso mas comun en las habitaciones.

Procedimientos para asegurar la privacidad y seguridad del huésped.

Manejo de formatos.

Habilidades
e Calculo de las cuatro operaciones aritméticas
e Lecturay escritura clara para llenar los formatos y registros de novedades.

e Toma de decisiones rapidas bajo presion, comunicacion clara de manera

verbal.

e Manipulacion de objetos con firmeza y coordinacién motriz.

Actitudes
e Social y responsable con sentido comun.
e Detallista, ordenado, preciso, disciplinado, equilibrado emocionalmente.

e Discreto, reservado, atento, cordial, considerado, tolerante y comprometido.

Responsabilidades:
e De los productos y equipo de limpieza.

e De realizar bien sus funciones.

CARGO: AUXILIAR DE SERVICIOS (LAVANDERIA)

Funcién Béasica:

El operador de lavanderia es la persona responsable de lavar, planchar y
confeccionar y/o arreglar la lenceria de habitaciones, ropa de huéspedes y
uniformes del personal, utilizando métodos técnicos y adecuados para llevar a

cabo eficaz y eficientemente las actividades.
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Funciones Especificas:

e Elabora los reportes de lavado de la ropa del huésped para la

correspondiente facturacion por el servicio de lavado.

e Seleccionar el tipo de detergente, suavizante y blanqueador de acuerdo
con el tipo de tela.

e Seleccionar la temperatura y el ciclo de lavado de la lavadora.
e Clasifica las toallas, colchas, sabanas, edredones etc.
e Supervisa que el peso de ropa depositada sea el conveniente.

e Lavado, secado, planchado y doblado de las sabanas, toallas, edredones

etc.
e Lavado, secado, planchado y doblado de toda la ropa del hotel.
e Lavado, secado, planchado, doblado y entrega de la ropa de clientes.

e Sera quien se encargue también del almacenamiento y distribucién de la

lenceria y ropa en general.
¢ Distribuye y almacena toda la lenceria limpia del Hotel.

e Limpieza de las instalaciones de lavanderia.

Perfil del Cargo
e Edad: mayor de 20 afios en adelante.
e Sexo: Indistinto.
e Estado civil: indistinto.
e Educacion: Bachiller.

e Experiencia: Minima 1 afio en actividades relacionadas con el puesto.
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Conocimientos

e Conocer de la aplicacion de detergentes, suavizantes y blanqueadores

durante el lavado, manejo de lavadora y secadora.

Habilidades aptitudes y actitudes.
e Procesos de lavanderia, planchado y costura.
¢ Manejo de maquinaria para lavanderia.
e Caracteristicas de detergentes y blanqueadores.
e Textura de telas.
e Temperaturas adecuadas para el tipo de planchado.
e Organizacién y colaboracion.

e Amabilidad, respeto y predisposicion.

Responsabilidades:

e De los productos y equipo que emplea y utiliza.

e De realizar bien sus funciones.
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3.10 ESTUDIO LEGAL

Se refiere al aspecto legal el establecimiento hotelero se basa en los siguientes

articulos de la Nueva Constitucion del Ecuador (2 008).

Titulo I, Capitulo Sexto - Derechos de la libertad, 15. El derecho a desarrollar
actividades economicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios
de solidaridad, responsabilidad social y ambiental. 25. El derecho a acceder a
bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen
trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido y

caracteristicas.

Titulo Ill, Capitulo Segundo — Politicas Publicas, servicios publicos y participacion
ciudadana. Art. 85, Lit. 3 / Es una oportunidad para el 112 financiamiento de la

ejecucion de PLANDETUR 2020 y otros planes de desarrollo turistico.

Titulo 1V, Capitulo Primero — Participacion en democracia, Art. 100.- Obliga a que
el sector turistico en general se organice para fortalecer la generacién de politicas

publicas turisticas y pueda articularse con otros sectores de la sociedad.

Titulo 1V, Capitulo Tercero — Funcion Ejecutiva, Art. 157.- ES un espacio para que
el sector del turismo pueda impulsar acciones adecuadas en otros sectores y asi

mejorar el producto turistico nacional.

Ademas hace referencia a los articulos de la Ley del Turismo del Ecuador (2 002)

gue dice lo siguiente:

Art. 3.- Literales c, d, f y g; el estado pro mueve la iniciativa privada como pilar
fundamental del sector; con su contribucion mediante la inversién directa, la
generacion de empleo y promocién nacional e internacional, siendo su obligacién

el fomento del turismo interno y externo.
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Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo

habitual a una o mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento,
b. Servicio de alimentos y bebidas,

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este

propdésito,

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento,

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

congresos y convenciones;

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecénicos) hipédromos y parques de
atracciones estables.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una
sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece
el Reglamento de esta Ley. En el registro se establecerd la clasificacién y

categoria que le corresponda.

Art.19.-El Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias oficiales
para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan sujetarse a las
normas de uso internacional. Para este efecto expedira las normas técnicas y de
calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las especificas de

cada categoria.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civiimente responsable por los eventuales dafios que cause a quien

los utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable
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por los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio.

El establecimiento hotelero tiene que cumplir con tramites legales para aprobar se

funcionamiento y brindar sus servicios de hospedaje al turista con entidades

publicas como:
e Servicio de rentas Internas SR,
e Ministerio de turismo MITUR,
e Municipio de Pastaza,
e Direccion de Salud,
e Benemérito Cuerpo de Bomberos,
e Camara de Comercio de Pastaza, CAPTUR Yy

e Asociacion de hoteleros de Pastaza AHOTEP.

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS S.R.I.

Emisién del Registro Unico de Contribuyentes R.U.C.

e Original y copia a color de la cédula de identidad o de ciudadania.

e Original del certificado de votacion.

Para la verificacion del lugar donde realiza su actividad economica

el

contribuyente debera presentar el original y entregar una copia de cualquiera de

los siguientes documentos:

e Original y copia de la planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono).

e Original y copia del estado de cuenta bancario, de tarjeta de crédito o de

teléfono celular.

e Original y copia de la factura por el servicio de television pagada o servicio

de internet.
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e Original y copia de cualquier documento emitido por una institucién Publica

gue detalle la direccion exacta del contribuyente.

e Original y copia del contrato de arrendamiento.

e Original y copia de la escritura de compra y venta del inmueble; u, original y
copia del certificado del Registrador de la Propiedad.

e Contrato de Concesion Comercial o Contrato en Comodato.

e Original y copia de la Certificacion de la Junta Parroquial mas cercana al

lugar de domicilio.

REGISTRO EN EL MINISTERIO DE TURISMO DE PERSONAS NATURALES:

e Copia certificada de la escritura de constitucion, aumento de capital

reforma de estatutos, tratAndose de personas juridicas.

e Nombramiento del representante legal debidamente inscrito en el registro
mercantil, tratAndose de personas juridicas.

e Copia del R.U.C.

e Copia de la cédula y papeleta de votacion del propietario.

e Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, defio
encontrarse registrada la razén social (nombre comercial del

establecimiento), motivo de la solicitud.

e Copia del titulo de propiedad o contrato de arrendamiento del local donde

funcionara el establecimiento, debidamente legalizado.
e Lista de precios de los servicios ofertados.
e Pago del valor de registro nombre del fondo mixto de promocion turistica.
e Autorizacion del propietario para usar la razén social anterior.

e Declaracion del 1x1000 a los activos fijos.
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e Estos requisitos se presentaran en una carpeta en la oficina del Ministerio
de Turismo, también es necesario sacar el nombre del establecimiento en

el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (1.LE.P.1.).

MUNICIO DE PASTAZA GADM.

Licencia Unica anual de funcionamiento

Se constituye en la autorizacion legal otorgada por el GADM PASTAZA a los
establecimientos y/o empresas turisticas dedicadas a actividades y servicios
turisticos en el canton, sin la cual no podran operar y tendra validez

exclusivamente por el afio que se otorga.- Requisitos para Personas Naturales:
e Certificado de Registro del Establecimiento en el Ministerio de Turismo.
e Patente Municipal actualizada.

e Permiso de funcionamiento conferido por el Cuerpo de Bomberos GADM
PASTAZA.

Para el caso de personas obligadas a llevar contabilidad:
e Del 1 al 31 de marzo menos el 10% del valor de la licencia.
Del 1 al 30 de abril menos el 8% del valor de la licencia.
Del 1 al 31 de mayo menos el 5% del valor de la licencia.
A partir del 1 de junio se recargara el 60% del valor de la licencia.

En el séptimo mes se clausuraré el establecimiento y/o empresa, hasta que

esta cumpla con sus obligaciones mas el 60% de recarga del valor de la

licencia.

REQUISITOS PARA OBTENER EL PERMISO DE FUNCIONAMIENTO EN LA
DIRECCION DE SALUD.

e Certificado de Inspeccion.

e Copia de cédulay certificado de votacion.




Copia del permiso del Cuerpo de Bomberos.
Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC).

Copia del permiso de Intendencia para locales no calificados por el

Ministerio de Turismo.

Calificacion del Ministerio de Turismo.
Examenes de heces, orina 'y VDRL, hepatitis.
Una fotografia.

Para los trabajadores:

Copia de cédula y certificado de votacion.
Una fotografia.

Examenes de heces, orina'y VDRL, hepatitis.

También es necesario sacar el Registro Unico de Proveedores (R.U.P.) en el
Instituto Nacional de Compras Publicas (I.N.C.O.P.).

AFILIACION A LA CAMARA DE COMERCIO DE PASTAZA, CAPTUR Y

AHOTEP.

Estas afiliaciones son opcionales:

Copia de la cédula de ciudadania.

Copia del RUC.

Llenar el formulario de afiliacion.

Dos fotos tamario carnet.

Cancelar el valor de afiliacion: 30,00 dolares la inscripcién, 20,00 dolares la

cuota extraordinaria y 10,00 délares mensuales.
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3. Importancia del Manual

Este manual de Procesos es importante por que nos permitira fijar objetivos
claros, asemejar las actividades relacionadas con la atencion al cliente,
dejando a un lado las barreras entre areas que ha creado la organizacion

funcional.

Nos permitirda realizar un seguimiento continuo que facilite el control y haga

muy &gil el ubicar falencias y los correctivos que se requieran para corregirlas.

Ayudara a definir responsabilidades operativas para la ejecucién, control y

evaluacion de las actividades que vamos ha desempeniar en el hotel.

Servira como medio de integracion al personal nuevo, facilitando su

incorporacion e induccion a las distintas areas de trabajo.

Representar mas facilmente, mediante el diagrama de flujo, las operaciones a

realizar por cada area.

Nos ayudara a facilitar la comunicacion entre el personal, ya que a través de la
implementacion de los diagramas se van determinando las actividades y

responsabilidades que debe realizar en cada area.

Mejorara el desempefio del establecimiento y servird como guia de trabajo para

el personal que labora en el hotel.

4. Mapa de Procesos

La planificacion estratégica se ha propuesto como proceso principal lo que le
permitird a la empresa alinear sus objetivos, adaptarse a los cambios del
entorno y aprovechar al maximo los recursos internos que le dara ventaja frente

a la competencia.

Una vez realizada la identificacion de los procesos se procedi6 a la elaboracion
del mapa de procesos identificando y enfocandose en las necesidades del
cliente para tener asi la satisfaccion del mismo y los procesos de apoyo, los

cuales dan soporte a los procesos fundamentales.
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Se detallaron los procesos operativos que se definié enfocandose en lo que se

centra la gestién de la organizacion que es le de dar una atencién permanente

al huésped durante su estadia en el hotel.

A continuaciéon se presenta la identificacion de los macro procesos del Hotel
Maleny Inn. en la siguiente figura.

Figura 9.- Propuesta del Mapa de Procesos para el Hotel Maleny Inn.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

NECESIDADES A B

Y UBICACION Y SERVICIO AL
EXPECTATIVAS REGISTRO CLIENTE

D F
GESTION GESTION )
COMPRAS ADMINISTARTIVA LAVANDERIA

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




6. Inventario de Procesos

Para un mejor reconocimiento de los procesos y subprocesos que se describen
en la Figura anterior de Procesos operativos y Procesos de apoyo con sus
respectivos Subprocesos, se les ha asignado un cédigo con los cuales se les

identificara de una mejor manera.

Cuadro.- 17 Inventario de Procesos

Nombre Caddigo
REGISTRO Y UBICACION A
Atencion al Cliente Al
Reservaciones A2
SERVICIO AL CLIENTE B
Recepcion B.1
Limpieza de Habitaciones B.2
FACTURACION C
. reocesospearYO |

GESTION DE COMPRAS D
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Cierre de Caja E.1
Pago a Trabajadores E.2
Pago a Proveedores E.3
Reclutamiento de Personal E.4
LAVANDERIA F

Elaborado por:lvan Cadena Q.
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7. Diagramas de Flujo de los Procesos

Figura.-10
PROCESO: UBICACION Y REGISTRO
SUBPROCESO: ATENCION AL CLIENTE CHECK-IN

R
E
C
E
P
C

I
@]

N

I

S
T
A
C
A
M
A Esta de acuerdo con la
R habitacion designada
E

Y

R 3
A ”\ Fin

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Figura.- 11

PROCESO: UBICACION Y REGISTRO
SUBPROCESO: RESERVACION

- Z2 0~ O v mOoOo m@x™

> 4 »

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Figura.- 12

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE
SUBPROCESO: RECEPCION - CAMBIO DE TURNO

Hay suficiente agua

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




Figura.- 13

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE
SUBPROCESO: LIMPIEZA DE LA HABITACION

ZO0-—07TmOm=Do

Se puede limpiar la habitacion
si existe alguien

Existen objetos olvidados

6 minutos

12 minutos 12 minutos

> T mMmIT>Z > O

Elaborado por: lvan Cadena O.




Figura.- 14

PROCESO: FACTURACION-CHECK OUT

C ]
A
M
A 2 minutos @
R 3
E
R Esta todo en orden NO
O
R
E
C El cliente esta de
E acuerdo
P
C

|
@)
N

|
S
T
A

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Figura.- 15

PROCESO: GESTION DE COMPRAS

e

Hay en stock

Llegada de pedido
en 2 dias

SI
— Es a crédito
NO ‘
— — Amacenris s

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




Figura.- 16

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESO: CIERRE DE CAJA

Verificar si lo recibido y el
libro de registro cuadran

-

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




Figura.-17

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBPROCESO: PAGO A PERSONAL

El empleado tiene
deudas pendientes

El empleado esta
de acuerdo

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




Figura.-18

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBPROCESO: PAGO A PROVEEDORES

e s

‘ i
1 o]
| o sz

Esta cancelado

TOU>PTVAVW—=2—20D>

i

Efectivo

)
w
;

i

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Figura.- 19

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESO: SELECCION DEL PERSONAL

_ _
\ /4 A\ l /4
-
El perfil concuerda NO
con lo solicitado
\ﬁ

El empleado esta
de acuerdo

El desempeiio es

satisfactorio Y L

_

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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Figura.- 20

PROCESO: LAVANDERIA

> X0 m o Z2 >» < >»

zo—0OTUWTmomD,

O

.

| !
_

/4

E——

120 min

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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8. Control de los Procesos

PROCESO: UBICACION Y REGISTRO

Cuadro.- 18 Subproceso Atencion al Cliente

Tl
Maleny ININ MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

Maleny

DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 PAGINA
NOMBRE DEL PROCESO: Ubicacidén y registro CODIFICACION A.1 |FECHA:
NOMBRE DEL SUBPROCESQO: Atencién al cliente

OBJETIVO: Brindar al cliente una atencidn eficiente informando todos los servicios que brinda el hotel al huésped

RESPONSABLE DEL PROCESO: Recepcionista.

ALCANCE: Proceso inicia con la atencién de los requerimientos del cliente y termina con la entrega de la llave de la
habitacién asignada.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES

- Fisicos: Recepcion, Suministros de oficina
. - Técnicos: Teléfono. ,
- Clientes. L . . - Huésped del hotel.

- Econémicos: Recursos financieros.

- RR.H.H. : Recepcionista, Camarera.

] | ] | ] T

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Se atiende al cliente informéndole
- Las tarifas de las habitaciones.
- Servicios que brinda el hotel.

- Registro del huésped.
u - Entrega de llaves. ﬁ
INDICADORES REGISTRO

- Calidad en el servicio. t t I - Factura.

- Eficacia en la atencién al CONTROLES - Registro del huésped.
cliente.

- Servicio de Hospedaje.
- Llaves de habitacion.

- Requerimientos del cliente
- Ingresos.

- Tarifas de las habitaciones.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.




PROCESO: UBICACION Y REGISTRO

Cuadro 19.- Subproceso Reservaciones

HOTEL
Maleny INN

Maleny

11)
MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION

00

PAGINA 2

NOMBRE DEL PROCESO: Ubicacién y registro

CODIFICACION A2

FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO: Reservaciones

OBJETIVO: Brindar al cliente una atencion eficiente informando todos los servicios que brinda el hotel alhuésped
garantizando el alojamiento con tiempo de antelacion, de tal forma en el momento en que se ocupenlas instalaciones

sean de forma racional y ordenada.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Recepcionista.

ALCANCE: El proceso inicia con la atencién de los requerimientos del cliente y se termina con el archivo del

documento.
PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Recepcion, Suministros de oficina.
- Clientes. ) Tecm,cos.: Teléfono. . . - Huésped del hotel.
- Econémicos: Recursos financieros.
- RR.H.H. : Recepcionista, Camarera.
ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Requerimientos del cliente.
- Reservaciones.

|

INDICADORES

- Reservaciones exitosas.

- Eficacia en la atencién al
cliente.

- Se atiende los requerimientos del cliente

- Dar a conocer las tarifas de las habitaciones

- Se realiza la reservacién si el cliente esta de
acuerdo o de lo contrario se realiza una proforma
y se envia al cliente esperando su conformacion.

- Se archiva del documento de reservacion

=5 T T

=)

CONTROLES

- Tarifas de las habitaciones.

- Servicio de Hospedaje.

]

REGISTRO

- Proformas.
- Documento de Reservacion.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE

Cuadro 20.- Subproceso Limpieza de Habitaciones

HOTEL ﬁ
Maleny INN E=¥ MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.
DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 |PAGINA 3

NOMBRE DEL PROCESO: Servicio al cliente

CODIFICACION B.1

FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO:: Limpieza de habitaciones

OBJETIVO: Realizar la limpieza de todas las habitaciones y areas del hotel para ofrecer un ambiente confiable y

apropiado a los clientes.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Camarera.

ALCANCE: Se procede a solicitar en recepcion la informacién de las habitaciones desocupadas con sus respectivas
llaves y se finaliza con la entrega de las llaves en recepcion.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Materiales de limpieza y desinfeccion
- Recepcién - Tecm,cos.: Teléfonos . ' - Huésped del hotel
- Lavanderia - Econémicos: Recursos financieros
- RR.H.H.: Camarera
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
- Se solicita en recepcion la informacion del status de
las habitaci las 11
- Habitaciones desocupadas as habitaciones y las llaves - Habitaciones limpias
- Se procede a recoger las sabanas, toallas, fundas de
almohadas sucias y se las envian a lavanderia.

b

INDICADORES

)l
- Quejas por limpieza de las
habitaciones.
- Revisiéon de habitaciones.

- Luego se toma todos los materiales de tendido y
limpieza para proceder a limpiar las habitaciones.
- Se entrega las llaves de las habitaciones en recepcion.

]

REGISTRO

= T T

[

CONTROLES

desocupada

- Libro de inventario

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE

Cuadro 21.- Subproceso Recepcion

HOTEL ﬁ
MANUAL DE PROCE DEL HOTEL MALENY INN.
Maleny INN |y v OCESOS DEL HO
DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 PAGINA 4
NOMBRE DEL PROCESO: Servicio al Cliente CODIFICACION B.2 |FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESQO: Recepcién

OBJETIVO: Realizar la entrega de todas las cuentas correctamente en cada cambio de turno, estar pendiente de los

requerimientos que tenga un huésped.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Recepcionista.

ALCANCE: Se inicia revisando en el registro del huésped las habitaciones ocupadas, desocupadas y termina con la

limpieza en el area de recepcion.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Recepcion, Sisterna de agua, Suministros de
oficina. B

- Recepcion. - Técnicos: Teléfono - Huésped del hotel.
- Econ6micos: Recursos financieros
- RR.H.H. Recepcionista

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
- Serealiza el cambio de turno a las 8 am.

- Registro del huésped. - Se procede a revisar los pendientes del dia. - Cambio de turno.

- Cuentas por cobrar.

bu]

INDICADORES

- Problemas en el cambio
de turno.

- Se recibe el dinero del turno anterior con su
respectivo reporte.

- Se revisa el nivel del agua en la sisterna

- Se limpia el area de recepcion.

—

L L

=)

CONTROLES

- Contabilidad de entrega y recepcién de dinero.

T

REGISTRO

- Cuentas por cobrar.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: FACTURACION

Cuadro 22.- Emisién de Factura

HOTEL

11)
Maleny INN MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

Maleny

DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 |PAGINA 5
NOMBRE DEL PROCESO: Facturacion. CODIFICACION C FECHA:
NOMBRE DEL SUBPROCESO:

OBJETIVO: Emitir correctamente los comprobantes de todos los gastos realizados por los clientes.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Recepcionista.

ALCANCE: El proceso inicia realizando el check out de la habitacién y se termina archivando la copia de la factura
emitida al huésped.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES

- Fisicos: Recepcién y Suministros de oficina.
- Técnicos: Teléfono.

- Econémicos: Recursos financieros.

- RR.H.H. : Recepcionista - Camarera.

al 1] ] 1 ']

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Recepcion - Huésped del hotel.

- Se realiza el check out de la habitacion al
desocuparse.

- Reporte de gastos. - Se comunica a recepcion alguna novedad. - Huésped del hotel.
- Se procede a revisar los reportes de gastos del
cliente.
a - Se entrega la factura al cliente y se archiva una ﬁ
INDICADORES copia. REGISTRO
-Problemas en el Check out. t f
CONTROLES - Facturas.

- Facturas mal emitidas.

- Tarifas de las habitaciones.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO GESTION COMPRAS

Cuadro 23.- Gestion de Compras

HOTEL
Maleny INN

m

Maleny

MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION 00

PAGINA 6

NOMBRE DEL PROCESO: Gestiéon Compras.

CODIFICACION C

FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO:

OBJETIVO: Realizar las compras de productos de calidad al mejor costo a los proveedores.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Se inicia revisando la lista de insumos requeridos y se finaliza archivando la lista de pedidos.

- Lista de insumos
requeridos.

3

INDICADORES

- Recepcién de insumos.

- Revision de la lista de insumos entregados por la
recepcionista, por parte del Gerente.

- Se verifica en bodega la cantidad.

- Se realiza el pedido al proveedor designado se
cancela la factura.

- Se recepta los productos y se envia a bodega a

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Suministros de oficina. i
iy - Técnicos: Teléfono - Huésped del hotel.
- Recepcidn. o ) ] ) - Recepcionista.
- Lavanderia. - Econémicos: Recursos financieros. - Lavanderia.
- RR.H.H. : Administrador - Recepcionista.
ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Insumos entregados.
- Insumos almacenados en

bodega.

- Inventario de bodega.

almacenarlos. REGISTRO
“ t i .:» - Retencion.
CONTROLES - Facturas.
- Cheque.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Cuadro 24.- Subproceso Cierre de Caja

m

Maleny

HOTEL

Maleny ININ MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION

00 |PAGINA | 7

NOMBRE DEL PROCESOQO: Gestiéon Administrativa y Financiera.

CODIFICACION E.1

FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESQO: Cierre de Caja.

OBJETIVO: Realizar las compras de productos de calidad al mejor costo a los proveedores.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Se inicia revisando la lista de insumos requeridos y se finaliza archivando la lista de pedidos.

PROVEEDORES

- Recepcion.
- Pago a proveedores.
- Gestion de compras.

RECURSOS

CLIENTES

-Fisicos: Recepcion - Suministros de oficina
- Técnicos: Teléfono, computadora, impresora, Fax
- Econémicos: Recursos financieros

- RR.H.H. : Administrador - Recepcionista

- Pago de nomina
- Recepcionista
- Gestion de compras

| |

hu] il

']

ENTRADAS

- Ingreso de dinero

2

INDICADORES

- Ingresos por alojamiento.
- Cuadre de caja.

PROCESO

SALIDAS

- Reunioén con un dia de anticipacion entre el Gerente y
Recepcionista.

- Se verifica el registro de huéspedes se realiza.

- Se realiza el conteo del dinero en efectivo, cheques y una
vez cuadradas las cuentas.

- Se firma el comprobante de entrega de recepcion con su
respectiva copia.

- Comprobante de entrega
de recepcién

L]

REGISTRO

= T

1 =

CONTROLES

Registro de Huéspedes

- Facturas pagadas.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Cuadro 25.- Subproceso Pago a Empleados

HOTEL
Maleny INN

Maleny

11)
MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION

00 |PAGINA | 8

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion Administrativa y Financiera.

CODIFICACION E.2

FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESOQO: Pago a trabajadores.

OBJETIVO: Realizar el pago puntual de los sueldos y salarios a todo el personal contratado por el hotel.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Se inicia revisando los dias trabajados de los empleados y se termina con el pago de cada uno de ellos.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Administracién- Suministros de oficina.
- Empleados. - Técnicos: Teléfono. - Empleados.
- Econémicos: Recursos financieros.
- RR.H.H.: Gerente - Empleados del hotel.
ENTRADAS PROCESO SALIDAS

-Registro de dias trabajados.
-Cuentas por cobrar.

]

INDICADORES

- Cumplimiento de pago de
personal.

- Reunién del Gerente con el empleado.

- Se procede a contabilizar los dias de trabajo.

- Se revisa si tiene deudas pendientes.

- Se realiza el rol de pagos y se firma la constancia

de entrega de dinero al empleado.

- Pago de sueldos y salarios.

T

REGISTRO

= T x

=

CONTROLES

- Cédigo de trabajo.

- Rol de pagos.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Cuadro 26.- Subproceso Pago a Proveedores

HOTEL
Maleny INN

Maleny

11)
MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.

DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION

00 |PAGINA 9

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion Administrativa y Financiera.

CODIFICACION E.3 |FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO: Pago a Proveedores.

OBJETIVO: Pagar eficientemente las obligaciones contraidas con los proveedores por los bienes o servicios

prestados.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Se inicia con la verificacién de las facturas a pagar y termina archivando la factura de fago o caso contrario
termina si la fecha de la factura a pagar esta vencida.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
- Fisicos: Administracién- Suministros de oficina.
- Gestion de compras. - Técnicos: Teléfono. - Proveedores.
- Proveedores. - Econémicos: Recursos financieros.
- RR.HH. : Gerente - Administrador.
ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Notificacion de pago a
proveedores.
- Facturas por pagar.

|

INDICADORES

- Pago a tiempo a los
Proveedores.

- El administrador revisa la factura y fecha de pago
con su respectiva retencion y notifica al gerente la

- Factura canceladas a

- Registro de facturas.

factura. los proveedores.
- El gerente revisa la forma de pago, se cancela al
proveedor.
- Se envia la factura al administrador con su ﬁ
respectivo archivo de la misma. REGISTRO
CONTROLES - Facturas.
- Retencion.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Cuadro 27.- Subproceso Reclutamiento y Seleccion de personal

HOTEL ﬁ
Maleny INN |l MANUALDEPROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.
DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 [PAGINA 10

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion Administrativa y Financiera. | CODIFICACION E.4 | FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO: Reclutamiento y seleccion de personal.

OBJETIVO: Llamar, seleccionar y controlar al personal mas idéneo para ocupar las vacantes disponibles en el hotel

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Este proceso se inicia con la necesidad de contratar personal y termina con la contratacién del personal
adecuado.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES

- Fisicos: Administrador - Suministros de oficina.
- Técnicos: Teléfono - Difusién por radio. - Todas las areas del hotel.
- Econdmicos: Recursos financieros.
- RR.H.H.: Gerente - Administrador.

- Todas las areas del hotel.

1 i ] ']

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
- Vacante disponible. - Publicar en anuncios, receptar carpetas, revisar,
- Necesidad de suplir el analizar cada carpeta. - Profesional.

- Empleado contratado.

puesto. - Llamar a los postulantes seleccionados, realizar
Q entrevista, seleccionar al candidato adecuado. ﬁ
- Contratar al empleado a periodo de prueba.
INDICADORES REGISTRO
- Indice de contratacion de CONTROLES - Contrato de trabajo.

personal.

- Beneficios del empleado, Cddigo de trabajo.

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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PROCESO: LAVANDERIA

Cuadro 28.- Proceso Lavanderia

HOTEL ﬁ
Maleny ININ alcny MANUAL DE PROCESOS DEL HOTEL MALENY INN.
DESCRIPCION DEL PROCESO REVISION 00 |PAGINA 11
NOMBRE DEL PROCESO: Lavanderia. CODIFICACION F FECHA:

NOMBRE DEL SUBPROCESO:

OBJETIVO: Proporcionar oportunamente a toda las areas del hotel la ropa limpia necesaria para la realizacién de sus
actividades.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administrador.

ALCANCE: Este proceso se inicia recogiendo toda la lenceria del hotel, ropa sucia, termina con la facturacién y
entrega de la ropa limpia al huésped.

PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES

- Fisicos: Lavadora - secadora.

- Todas las 4reas del hotel. - Técnicos: Telefono. - Todas las areas del hotel.
- Econdmicos: Recursos financieros.

- R.R.H.H.: Lavandera.

- B ] 1 ']

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

- Recoger y clasificar la lenceria y ropa sucia
- Ropa sucia. - Colocar a remojar por 30 minutos - Ropa limpia.
- Poner en la lavadora durante 60 minutos
- Poner en la secadora durante 60 minutos

Q - Planchar, guardar ?

-E 1 limpiay f 1 icio.
INDICADORES ntregar la ropa limpia y facturar el servicio REGISTRO

= =T T =

CONTROLES - Factura.

- Reclamos por servicio de
lavado.

- Registro de prendas lavadas

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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9. Estrategias de Mejoramiento

DOTAR DE UNIFORMES AL PERSONAL
El uso del uniforme por parte del personal permitira que los huéspedes

identifiquen al personal del hotel con mayor facilidad.

Las politicas sobre el uso del uniforme en el Hotel Maleny Inn .Son las

siguientes:

e El uniforme es parte del hotel, por lo cual no debera utilizarse fuera de las

Instalaciones del mismo.

e Todo el personal deberd estar pendiente por tener un aseo personal
adecuado, aliento bucal fresco, manos, ufias aseadas y limpias. Es

preferible que las tengan cortas.
e Las mujeres deberan llevar el cabello recogido y los varones el cabello corto.

e No se debe masticar chicle en las horas de servicio, en ninguna de las

areas.

e En lo que se refiere a los accesorios de joyeria deben portar en el caso de
las mujeres aretes pequefios, un reloj discreto y maximo un anillo en cada

mano.

e Todos los miembros del hotel deben tener un calzado limpio durante su turno

de trabajo.

Cada miembro que labora en el Hotel recibirA dos uniformes, estos seran
parecidos sin distinciones, que no existan distinciones de cargos y son los

siguientes:

Uniformes del personal administrativo
Damas:

e Calzado en color negro de tacoén no muy fino.
e Pantaldn de vestir de color negro.
e Saco de color negro.

e Camisa color blanca mangas largas y logotipo.
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Caballeros:

e Calzado en color negro.
e Pantalon negro.
e Camisa blanca mangas largas con logotipo.

e Saco de color negro.

Uniforme del personal de recepcion.

Damas:

e Calzado en color negro de tacén no muy fino.

Madias de color natural.

Saco de color negro.

Camisa blanca mangas largas con logotipo.

Falda de color negro.
Caballeros:
e Calzado en color negro.
e Pantalon negro.
e Camisa blanca mangas largas con logotipo.

e Saco de color negro.

Uniforme de la camarera

e Pantalones de color negro.
e Blusas/camisas de color blanco /amarillo.

e Zapatos de negro.
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REALIZAR EVALUACIONES DE DESEMPENO Y RECONOCIMIENTO AL
PERSONAL.

Las evaluaciones se realizaran a través de otras estrategias como la de los
compradores de incognito o a través del administrador del hotel quienes
pasaran un informe al gerente propietario comunicando cual es el desempefio

del personal.

Cuando el personal realiza un buen trabajo y éstees tomado en cuenta y

recompensado se siente estimado, motivado e importante.

El Hotel Maleny Inn. Pretende motivar a sus empleados a través de dias libres,

articulos ydinero.

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL PERSONAL

La implementacion de un sistema de administracion del personal contribuird a

gue el hotel cuente con un personal calificado.
El procedimiento que implementara el Hotel Malenylnn.es el siguiente:
e Actualizacion del perfil del puesto.

e Publicacibn o convocatoria a los aspirantes por los medios de

comunicacién masiva como la radio o la prensa escrita.
e Recepcion de carpetas.
e Preseleccion de candidatos.
e Entrevista inicial.
e Entrevista final.
e Seleccion.
e Contratacion.
e Induccién del hotel.

¢ Induccién al puesto.
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ESTABLECER TARIFAS DIFERENCIADAS

Existen diferentes tarifas dependiendo de la temporada y de la habitacion. Las
temporadas altas son feriados, meses de vacaciones de la sierra. Las

temporadas bajas son los meses como Enero, Marzo, Octubre y Noviembre.

Es necesario establecer estas tarifas para que cualquier persona que esté en

recepcion sepa cuales son éstas. A continuacion las mencionaremos:

Cuadro 29.- Tarifas de Temporada Baja

TIPO DE HABITACION | P. X. PAX | FAMILIAS | GRUPOS
SIMPLE $10.00 $10,00 $8,00
MATRIMONIAL $10.00 $20,00 $16,00
SUIT MATRIMONIAL $15.00 $30.00 $26.00
DOBLE $10.00 $20.00 $16.00
CUADRUPLE $7.50 $30,00 $24,00
QUINTUPLE $7.00 $35,00 $35,00

Elaborado por: Ivan Cadena

Cuadro 30.- Tarifas de Temporada Alta

TIPO DE HABITACION | P. X.PAX | FAMILIAS | GRUPOS
SIMPLE $15.00 $15,00 $15,00
MATRIMONIAL $15.00 $30,00 $30.00
SUIT MATRIMONIAL $20.00 $40.00 $40.00
DOBLE $15.00 $30.00 $30.00
CUADRUPLE $12.50 $50.00 $50.00
QUINTUPLE $12.00 $60.00 $60.00

Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Los nifios de 0 a 5afios no pagan, los de 6 a 12 pagan la mitad y los mayores
de 12pagan completo.
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IMPLEMENTAR PAGO POR MEDIO DE TARJETAS DE CREDITO

En la actualidad las tarjetas de crédito o dinero plastico prestan facilidades de
pago para los usuarios, siendo una de las mayores tendencias que tienen las

personas hoy en dia.

Para poner en la practica esta accion primero se debe afiliarse cumpliendo con
los requisitos. Luego se asiste a una cita en el hotel y por ultimo se lo califica.
CREACION DE FOLIOS DE CLIENTES FRECUENTES Y VIP

Es de gran importancia motivar a los clientes a seguir comprando los servicios

que brinda el hotel y poder fidelizarlos.

Se creara una base de datos de los huéspedes que han visitado el hotel y se
identificard los clientes frecuentes y VIP a ellos se enviara informacion sobre

nuevos productos y descuentos via telefonica, fax o e mail.

Se ofreceréd el 25% de descuento en alojamiento por el tercer dia de estadia en

temporadas bajas y el 15% en temporadas altas.

Los clientes frecuentes y VIP. Seran recibidos por el administrador del hotel.

CREACION DE AMENITIES CON LOGOTIPO

La presentacién es esencial en una empresa hotelera y al mismo tiempo de

afianzar el nombre de la empresa son los amenities que ofrezca esta.

Al Hotel Maleny Inn. Midiendo sus alcances econdémicos y segun su tipo de
clientes y tarifa promedio se le propone implementar un amenities que consiste

en un shampo en sachet y 1 jaboncillo.

Tanto los shampo en sachet y los jabones tienen impreso el logo de la

empresa.

Para la aplicacion de esta estrategia se tendra que contratar a la empresa

proveedora.

Productos VEGA quienes producen como minimo 1000 ejemplares a un precio

de 120.00 por ambos productos.
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IMPLEMENTAR UN CONVENIO PARA GENERAR UN SISTEMA DE
PASANTIAS PARA ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL
AMAZONICA U.E.A.

Es de suma importancia implementarun sistema de pasantias para estudiantes
universitarios de la carrera de Turismo, puesellos tienen la preparacion

adecuada y necesitan adquirir experiencia laboral.

Durante feriados y temporada alta es importante que el hotel adhiera uno o dos

trabajadoresmas, para asi brindar mejor atencién y ser mas competitivos.

IMPLEMENTACION DEL BOTIQUIN DE PRIMEROS AUXILIOS

Tener un botiquin de primeros auxilios es muy importante, porque gracias a
éste tendréa a mano todas las herramientas para proporcionar la primera

atencién a una persona que ha sufrido un accidente.

Es una norma de calidad y de seguridad tener un botiquin donde quiera que
haya grupos de personas reunidos, ya que los accidentes suelen suceder y
para eso debe estar preparado.

Elementos que debe tener el botiquin:

e Agua oxigenada: Su funcién antiséptica sirve para limpiar y desinfectar
heridas en la piel.

e Alcohol etilico: El alcohol etilico de 96° es un desinfectante que sirve para

curar heridas superficiales.

e Tintura de yodo: Es un antiséptico muy potente que sirve para desinfectar

heridas profundas.

e Pinzas: Las pinzas desinfectadas con alcohol pueden ser de utilidad para
retirar alguna astilla, vidrio, etc., que se ha incrustado accidentalmente en

la piel.

e Banditas adhesivas: Son muy utiles para cubrir algunas heridas pequefias

(raspones, ampollas, quemaduras, etc.) y protegerlas de la suciedad

138




previniendo asi las infecciones o el roce con superficies que pudieran dafiar

aln mas la herida.

e Vendas: Sirven para cubrir heridas mas profundas que no pueden ser
cubiertas con banditas adhesivas. También son de utilidad para sujetar

miembros lesionados.

e Algodon: Para aplicar alcohol, agua oxigenada o otros desinfectantes o

antibioéticos sobre las heridas.

e Tijeras: Las tijeras son sumamente Utiles para cortar las vendas.
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10. Propuesta de implementacién de formatos de control. (Alojamiento -

camareria)

REFERENCIA:

HOTEL MALENNY INN.

FORMATO DE REGISTRO DE HUESPED

Se ha creado y mejorado un formato el cual es llenado durante el check in del

huésped, nos sirve para sacar estadisticas, entre ellas, porcentaje de

ocupacion, ciudades predominantes, etc.

Cuadro 31.- Registro del huésped

HOTEL ﬁ REGISTRO DEL HUESPED
Maleny INN |fsomet| N° 0000
APELLIDO Y NOMBRES:
FULL NAME
NACIONALIDAD: CIUDAD:
NATIONALITY CITY
DIRECCION: E MAIL:
ADDRESS
PROFESION: TELEFONO:
OCUPATION PHONE N2
FECHA DE ENTRADA: # DE CEDULA:
CHECK IN PASSPORT
FECHA DE SALIDA: VEHICULO:
CHECK OUT PLATE CAR_
Ne DE HUESPEDES: HABITACION:
FORMA DE PAGO: TARIFA: FACTURA N2

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENNY INN.

REFERENCIA: FORMATO DE CONTROL DE RESERVAS

Para una mejor organizacion se crearan documentos para anotar y controlar

lasreservas.

El siguiente formato es la hoja de reserva, el cual sirve para tomar la reserva ya
sea personal, telefénica o por la Web. Aqui anotara el recepcionista todos los
datos que se solicitan, en la parte de observaciones se escribira el medio de la

reserva.

Cuadro.- 32 Control de reservas

SOLICITUD DE RESERVA N°

FECHA DE ENTRADA

Tipo de Habitacion | Cantidad | Tarifa | N° Pax

FECHA DE SALIDA

HORA DE LLEGADA

APELLIDO Y NOMBRE

RESERVADO POR:

TELEFONO/FAX:

E MAIL:

DEPOSITO #:

BSERVACIONES:

RESERVATOMADAPOR: FECHA'Y HORA

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENNY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DE FORMATO DE CUSTODIA DE BIEN
Y/O VALOR.

Para que no exista un mal entendido y confusion, al momento de perderse un
articulo y/o valor de nuestra custodia, para esto se necesita de llevar un control
de lo que entra a custodia y lo que sale.

A continuacion se presenta un formato para evitar problemas:

Cuadro 33.- Custodia de bien

HOTEL P~
m CUSTODIA DE BIEN

Maleny INN |[Frm
NUMERO FECHA FECHA
HABITACION DEENTRADA DESALIDA
NOMBRE DE NOMBRE DE
QUIEN QUIEN
ENTREGA RECIBE
ARTICULO: DINERO:
CARACTERISTICAS VALOR

ddlares
FIRMA DEL HUESPED FIRMA DEL RECEPCIONISTA

Elaborado por: Ivan Cadena Q.

Este formato tendra original y copia, la original se almacenara junto al bien y/o
valor dejado y la copia se llevara el cliente. Cuando este desee retirar solo

tendra que presentar el documento.

Cuando ya se entregue el encargo se escribird sobre el documento original
entregado y se lo almacenara durante un mes por en una carpeta llamada
custodia de bien y/o valores por si el cliente pierda la copia y venga hacer

reclamos.
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HOTEL MALENNY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DE FORMATO DE CONTROL DE
ARTICULOS OLVIDADOS.

El camarero que encuentre un valor o articulo olvidado en la habitacion debera

acercarse a gerencia y llenar el siguiente formulario.

Cuadro 34.- Articulos Olvidados

' H 10 TE L ﬁ ARTICULOS

Maleny INN gy OLVIDADOS
NUMERO DE HABITACION FECHA:
NOMBRE DE QUIEN LO DESCRIPCION DE ARTICULO
ENCONTRO ENCONTRADO

FIRMA DEL CAMARERO FIRMA DEL ADMINISTRADOR

Elaborado por: lvan Cadena Q.

Se procede a buscar numero de teléfono o direccion electronica delcliente en la
base de datos y comunicarle que olvidé un articulo. Si no hubiere manera de
contacto con el cliente se guarda el objeto por un tiempo prudencial de cinco
meses para que el cliente reclame por el mismo. Si no hubiere reclamo se

procede a entregar el objeto ha quien lo haya entregado.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DEFORMATO PARA BUZON DE
SUGERENCIAS

Cuadro 35.- Buzon de Sugerencias

HOTEL ﬁ ]
Maleny INN = BUZON DE SEGERENCIAS

Sus ideas y sugerencias son muy importantes para el mejoramiento continuo de
nuestros servicios. Gracias por su colaboracion.

Nombre: N° Hab.

Email: Fecha:

;Cuéntenos sus inconvenientes durante su estadia?
(Nos gustaria saber que le gusto durante su estadia?

;Qué nos recomienda?

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DE FORMATO CAMBIO DE
HABITACION

Cuadro 36.- Cambio de habitacion

NOMBRE Y APELLIDO: FECHA:
NO HABITACION ACTUAL: TARIFA ACTUAL:
CAMBIO A HABITACION No: TARIFA NUEVA:

OBSERVACIONES:

AUTORIZADO POR:

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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REFERENCIA:

HOTEL MALENY INN.
IMPLEMENTACION DE FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL MENSUAL

Este formato nos servira para llevar un control mensual de todas las habitaciones vendidas y sacar estadisticas de la rentabilidad del hotel y
de los meses mas vendidos.

Tabla 14.- Registro y Control de Habitaciones mensual

OCUPACION DE HABITACIONES MES:
L{M[M|J [V|S|D|L IM|M|J [V I|S [D|L [M|M]|J [V |S [D|L [M|M]|J |V |S [D]|L [M|M
HAB. | MATRI. |SENCI. | # PAX | OBS. 112|134 678 |9 |10(11(12|13|14(15|16|17(18|19|20(21(22|23|24(25|26|27(28|29|30(31
101 1 3 5 1 litera | 10,00
102 2 1 5 10,00
105 3 0 6 10,00
201 1 2 4 10,00
202 1 2 4 10,00
203 1 1 3 10,00
204 0 2 2 10,00
205 1 0 2 10,00
206 0 1 1 10,00
207 1 0 2 10,00
208 1 0 2 10,00
209 2 1 5 10,00
301 1 0 2 12,00
302 1 0 2 12,00
303 1 0 2 12,00
304 1 0 2 CABINA | 15,00
305 1 0 2 CABINA | 15,00
306 1 0 2 12,00
307 1 0 2 12,00
308 1 0 2 12,00
309 1 0 2 12,00
TOTAL

Elaborado por: lvan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: FORMATO DE CONTROL DE ASISTENCIA DE PERSONAL

Cuadro 37.- Asistencia del personal

CONTROL DE ASISTENCIA
Mes:
Fecha Nombre Hora de Firma Ho.r ade Firma Observaciones
llegada salida

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: FORMATO DE PERMISO AL PERSONAL

Cuadro 38.- Permiso personal

PERMISO
FECHA:
Se autoriza a
MOTIVO
DESDE HASTA
FIRMA FIRMA
GERENTE PROPIETARIO EMPLEADO

Elaborado por:lvan Cadena Q.

REFERENCIA:  FORMATO DE TICKET DE ESTACIONAMIENTO

Cuadro 39.- Ticket de estacionamiento

HOTEL ﬁ
Maleny INN |y

Fecha de entrada:
Fecha de salda:
N° de habitacion:
Placas:
Auto:
Obsv:

Elaborado por: lvan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: FORMATO DE REPORTE DE CAMARERA(O)

Este reporte nos servira para informar al recepcionista, del estado en que se
encuentran las habitaciones que tiene bajo su responsabilidad.

Cuadro 40.- Reporte de camarera(o)

HOTEL ﬁ\ REPORTE DE CAMARERA
Maleny INN

Maleny
Piso: Camarista
Fecha:
. No No. Situacién . .
Tiempo Discrepancias

Habitacion| Personas | Habitacién

Observaciones:

O - Ocupada

B - Bloqueado (fuera de servicio)
DL - Vacante limpia

VS - Vacante- Sucia

Camarera

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DE FORMATO DE FACTURACION DE
LAVANDERIA.

Cuadro 41.- Facturacion de lavanderia

HOTEL ﬁ
Maleny INN VALE DE LAVANDERIA

Maleny

FECHA: HAB No:

NOMBRE:

VALOR VALOR

CANTIDAD \PRENDA | ;\i1aARIO | TOTAL

SUBTOTAL
12% IVA

RESPONSABLE:

TOTAL

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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HOTEL MALENY INN.

REFERENCIA: IMPLEMENTACION DE FORMATO CHECK LIST

DE RECEPCION.

Cuadro 42.- Check List de recepcion.

CHECK LIST DE RECEPCION

Nombre del ejecutor: Fecha

Usa el uniforme de trabajo correcto

Verificar el cuadre de Caja

Imprimir un listado de Ilegadas

Entregar Informe de Habitaciones al Administrador

Llenar las tarjetas de Registro para las llegadas del dia

Ordenar todos los slips de reservaciones en orden alfabético.

Revisar las reservaciones y respectivos depdsitos de garantia

Confirmar reservaciones

Anexar los slips al lista de llegadas

Coteja el reporte de habitaciones realizado por la camarera y el de Recepcion

Verifica que el Botiquin esté surtido de materiales de primeros auxilios

Verifica que estén completas llaves y control remotos

.Limpiar y Ordenar el area

Cuadra la Caja antes de entregar el turno

Elaborado por: Ivan Cadena Q.

151




HOTEL MALENY INN.
REFERENCIA: IMPLEMETACION FORMATO CHECK LIST CAMARERA(O)

Cuadro 43.- Check List camarera(o)

Nombre del Ejecutor:

CHECK LIST CAMARERA(O)

Fecha:

DORMITORIO

101

102

105

201

202

203

204 1205 | 206 | 207 | 208 | 209 | 301

302

303

304

305

306

307

308

309

NO

Cama en orden 'y
limpia

Mesa limpia y buen
estado

Sillas limpias y buen
estado

Floreros limpios

Armario limpio y en
buenas condiciones

\Veladores limpios y
en buenas condiciones

Lamparas limpias y
funcionando

Espejo limpio

TV limpiay
funcionando

Cuadros limpios

Cortinas y ventanas
limpias

Piso limpio

Ventilador limpio y

funcionando
Correctamente

Paredes limpias

Puertas limpias

BANO

Lavabo limpio

Grifos limpios y en buen
estado

Servicio Higiénico
Limpio

Ducha limpia

Cortina de ducha bien
y limpia

Rodapié de ducha
limpia?

Basurero vacio y limpio?

Suficiente papel higiénico

Amenities completos

Espejo limpio

Paredes limpias

Elaborado por: Ivan Cadena Q.
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11. Glosario

Actividad.- Suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento de
gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un proceso o

subproceso.

Amenities: Objetos de obsequio a disposicion del huésped parasu uso

personal.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.
Check —in: Registro del huésped en el Hotel.

Check list: Es una herramienta utilizada para controlar procedimientos de un

departamento.
Check — out: Salida del huésped en el Hotel.

Demanda.- Determina la cantidad de un bien que el comprador esta dispuesto
y financieramente en capacidad a adquirir.

Diagrama de flujo.- Representacién grafica de las actividades que conforman

un proceso.

Eficacia.- Comparacibn que se realiza entre los resultados realmente
obtenidos frente a los resultados planificados, es decir la eficacia se relaciona

directamente con el cumplimiento de objetivos, mision, vision.

Eficiencia.- Capacidad de producir el maximo de resultados con lo minimo de

recursos, tiempo y energia.

Efectividad.- Es el grado en el cual los resultados de los procesos satisfacen al

cliente.

Gestion.- Acciones que se llevan a cabo para administrar y conseguir un

objetivo.

Glosario.- Listado de palabras claves, frases y acronimos usados en el

manual.
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Indicador.- Parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o

eficiencia de los procesos. Los indicadores pueden medir la percepcion del

cliente acerca de los resultados.

Lenceria: Todas las sabanas, fundas de almohada, toallas, rodapiés de

Barfiera, cubrecamas y almohadas.

Macro procesos.- Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un

objetivo en comun.

Manual.- Documento que establece las actividades y procedimientos

requeridos para la consecucion de un resultado.

Menaje: Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores

gue pueden ser usados en la produccion de un servicio.

Mapa de Procesos.- Diagrama que permite identificar los procesos de una

organizacién y describir sus interrelaciones principales.

Proceso.- Es una actividad o grupo de actividades que emplea insumos, les

agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o externo.

Procesos Operativos.- Son los que sirven para obtener el producto o servicio

que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de los recursos.

Procesos de Apoyo._ Son aquellos que ayudan a mantener la eficiencia de

los procesos operativos.

Pax: Huésped.
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4.2.1 DISENO DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION DEL SERVICIO
PRESTADO

Se ha realizado las siguientes encuestas como instrumentos de evaluacion.

Estimado Sr(a) Srta:

La presente encuesta es de caracter confidencial y tiene como proposito analizar la
satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel razén por la cual solicitamos su
apoyo con respuestas sinceras al siguiente cuestionario:

Cargo que desempefia:

2. ¢Qué tan orgulloso se siente de formar parte del Hotel Maleny Inn.
Nada orgulloso [] Orgulloso []

Parcialmente orgulloso [] Muy Orgulloso [ _]

3. Califique los siguientes aspectos referentes a su puesto de trabajo.

Si Aveces No

Se siente a gusto con el ambiente laboral. [] [] []
Se siente identificado con el puesto de trabajo. [] [] []
Cuenta con los materiales necesarios [] ] []

para desempefiar bien su labores.

4. ¢Considera usted que la empresa toma en cuenta sus opiniones o sugerencias en

la toma de decisiones?

Si [] No [ ] Parcialmente [ |

5. ¢ Tiene usted la suficiente autonomia en su trabajo?

Si [] No [ ] Parcialmente [ |

6. ¢Cree que en el Hotel se fomenta el comparierismo entre los trabajadores?
Si [ ] No [ ] Parcialmente [ |

Explique la razon:

155



6. ¢ CoOmo considera usted su relacion actual con sus compafieros?

Buena [ | Regular [ ] Mala [ ]

7. ¢Sus superiores lo tratan con amabilidad y respeto?

Si D No D Parcialmente D

8. ¢Existe el trabajo en equipo con su jefe?
Si D No D Parcialmente D

9. ¢La comunicacién con sus superiores es buena?

Si D No D Parcialmente D

10. ¢ Considera que su trabajo esta bien remunerado, en relacion con el esfuerzo y

trabajos que realiza?

Si D No D Parcialmente D

11. ¢ Usted cree que la forma de pago es el apropiado en cuanto a los objetivos
cumplidos?

Si D No D Parcialmente D

12. ¢Considera que recibe un justo reconocimiento de su labor por parte de sus

jefes?
Si [] No [ ] Parcialmente [ |

13. ¢Cree que en un futuro no muy lejano gracias a su trabajo tendra posibilidad

de un ascenso en el hotel?
Si [] No [ ] Parcialmente [ |

14. ¢El Hotel lo capacita continuamente para mejorar su eficiencia en su trabajo?

Si [ ] No [ ] Parcialmente [ |

12. ¢ El Hotel le ha dado la iniciativa para que se supere profesionalmente?

Si [] No [ ] Parcialmente [ ]

Gracias por su colaboracién.
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MODELO DE LA ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION DEL
CLIENTE QUE SE UTILIZARA COMO INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL

SERVICIO PRESTADO.

Estimado Sr(a) Srta.:

Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio en el Hotel Maleny Inn. Se ha

disefiado una encuesta de investigacion sobre el nivel de satisfaccion del cliente con el

fin de obtener informacién para la toma de decisiones pertinentes futuras. La

informacién que usted nos brinde es valiosa para el mejoramiento continuo de los

servicios del Hotel. Por favor indique con una X que tan satisfecho o insatisfecho esta

con los siguientes enunciados: Nombre (no es necesario).

Nombre (no es necesario)
Edad en que se encuentra | 18-25 | 26-30 |31-35 |31-40 |41-50 |51-mas
Género F M
Lugar de procedencia
Cuestionario:
1. ;Servicio del hotel en cuanto a?
REGULAR | BUENO | MUY BUENO | EXCELENTE

RESERVA MALO

Facilidad de uso

Precio del hotel

Oferta del hotel

Informacién de la pagina
web sobre el hotel

¢ Tiene algun comentario sobre el servicio de pre-venta brindado por el hotel o alguna

sugerencia para mejorar?

2. ¢ Servicio del Hotel encuanto a?

HABITACIONES

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Apariencias de las habitaciones

Limpieza de las habitaciones

limpieza de bafios

lluminacién de la habitacion

Ventilacién de las habitaciones

Comodidad de las camas
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Sefal de la Televisién.

Sefal de Internet Wii-fi.

Servicio telefénico de la habitacion.

Temperatura del agua.

Limpieza de las sabanas y toallas.

Accesorios de higiene personal.

Extension de la habitacion.

Servicio de lavanderia.

3. ¢El servicio del Hotel en

cuanto a?

PERSONAL

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Atencion del recepcionista.

Presentacion del recepcionista.

Atencién de las camareras.

Presentacién de las camareras.

Informacién brindada acerca delos
servicios del hotel.

Informacién sobre direcciones vy
lugares requeridos.

Manejo de Procesos de registro,
reservas, facturacion y salida de
huéspedes.

Tiempo de respuesta ante la solicitud
de un servicio de habitacion.

Cumplimiento de los  servicios
comprometidos.

4. ;El servicio del hotel en cuanto a?

SEGURIDAD

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Ubicacion de las sefiales de emergencia
y evacuacion.

Respeto por los objetos personales
dentro de la habitacion.

Seguridad del hotel contra calamidades.

5. Comentarios sobre el Hotel.

¢, Qué es lo que mas le ha gustado de la estancia del hotel?
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¢Existe algo que no le haya gustado?

¢Por que ha elegido este hotel?

Instalaciones [] Precio[ ] Otro[ |
Recomendaciones [ ] Especifique

¢ Recomendaria usted a este Hotel?

si[] No[ ] Tal vez[ |

Este espacio lo puede utilizar para realizar los comentarios que considere
oportunos:

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES

e Luego de haber realizado la investigacion in citu, se puede apreciar que
los procesos de gestion de negocios tales como hospedaje y lavanderia,
nos indica que no estan identificados los mencionados procesos, por lo
cual el hotel esta pasando por determinados inconvenientes al momento
de brindar estos servicios, por parte personal, generando falencias en la
atencion al cliente, disminuyendo la rentabilidad econdmica, baja

aceptacion y abandono del cliente receptivo.

e Segun la informacion se ha determinado los procesos generadores de
valor; en el area operativa como atencién al cliente, recepcion,
reservacion, limpieza de habitacion, estan limitados trabajando de
manera mecanica, es decir en base de conocimientos adquiridos con el
tiempo y han olvidado por completo la utlizacion de normas vy
procedimientos previamente establecidos, que de ser utilizados,
mejorarian significativamente los tiempos en procesos y desempefos
finales, este analisis se lo ha realizado en funcion del anélisis FODA y

las preguntas realizadas a los clientes
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Alolargo de la investigacion se llego a la conclusién que el manual de
procesos, es una herramienta de gestion de suma importancia, debido a
gue gracias a el se logra una mayor eficiencia de los recursos humanos
con los que cuenta la empresa, ya que facilitan la estandarizacion de los
procesos Yy la preservacion del conocimiento adquirido por el

establecimiento hotelero.

A través del disefio de instrumentos de evaluacion del servicio prestado
para la medicion del grado de satisfaccion del cliente, se pueden
conocer nuevas necesidades o las tendencias cambiantes del mercado
de los clientes y gracias a ello se pueden implementar nuevos servicios

para atraer nuevos clientes y mantener los que ya se tienen.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Se debe fortalecer los procesos de gestion de negocios, por lo cual se
recomienda al gerente enfatizar la importancia de la comunicacion entre
todo el personal, ya que ellos son los que retroalimentan
permanentemente la mejoras de los procesos, la actualizacion en
conocimientos y técnicas del manejo del personal para una mejor
coordinacion de las responsabilidades y actividades a realizarse de

estos procesos

e Capacitacion permanente al personal, actualizando de esta manera
sélidos conocimientos, ensefiando nuevas técnicas para alcanzar el
cumplimiento de los objetivos establecidos por el hotel, logrando mejorar
cada dia el funcionamiento de los procesos operativos que generan valor
y por lo cual se brindara al cliente un verdadero servicio de calidad, y

una estadia placentera.

e Realizar supervisiones continuas de la aplicacion del presente manual
encada uno de los puestos de trabajo, siguiendo ordenadamente y
responsablemente todos los puntos detallados en el manual para su

consecucion

e Utilizar las los instrumentos de evaluacion del servicio prestado que se
disefiaron en este proyecto, para tomar decisiones correctivas de
acuerdo con los resultados obtenidos y acercarse cada vez mas al

objetivo de cada proceso.
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6. RESUMEN

Una empresa que no posee un tipo de administracion flexible no podra cumplir los
constantes cambios en las demandas de los clientes, por este motivo es que se
requiere una forma de administracion que pueda presentar cambios al corto plazo,
con este antecedente se busca implantar para el Hotel Maleny Inn. Una
administracion basada en procesos, que permita enfocarnos al cliente y a sus
necesidades, brindando las herramientas necesarias a la organizacion para que

pueda desempeifiar las actividades de forma correcta.

El Hotel Maleny Inn. Es una empresa que carece de una correcta administracion, o
a su vez una administracion desordenada, no posee procesos definidos, lo que
genera una falta de informacion en cuanto a las correctas actividades que se
deberia hacer, o al correcto trabajo que se debe desempefiar, por este motivo se

busca implantar una gestion por procesos.

Por esta razén el presente proyecto tiene como finalidad presentar una propuesta
de un Plan de Gestién por Procesos para el Hotel Maleny Inn. Permitiendo
documentar, disefiar, controlar y gestionar los procesos bajo el criterio de
considerar a la empresa como un sistema y no segmentada por departamentos o
areas funcionales, para que asi tenga la capacidad de adaptarse al entorno

cambiante y una mejor orientacion hacia el alcance de sus objetivos.
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7. SUMMARY

A company that does not have a flexible management style may not meet the
constant changes in customers’ demands, for this reason, It's important to
require a form of administration which may have changes in the short term, this
background seeks to implement in The Hotel Maleny Inn. An administration
based on management processes, which let us focus on customers and their
needs, providing the necessary tools to the organization so that we can lead the

activities correctly.

The Hotel Maleny Inn. is an institution that lacks of a proper management, in fact it
has a disorganized administration, and it does not have defined processes,
creating a lack of information in the successful completion of activities especially on
how a right work should operate, for this reason we seek to implement an efficient

process management.

For this reason this Project aims to present a proposal for a design of a
management plan for processes for hotel Maleny Inn .enabling document, design,
control and manage de processes under the criterion of considering as a system
and not segmented by departments or areasfunctional, so the company have the
ability to adapt to the changing environment and a better orientation towards the

achievement of its objectives
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9. ANEXOS

Anexo 1.

FORMATO DE LA ENTREVISTA

Entrevista para las personas que laboran en el Hotel Maleny Inn.

Sefior y/o sefiorita dignese en contestar las siguientes preguntas de la manera mas
objetiva y real los datos seran utilizados con el objetivo de realizar un sondeo
delservicio prestado por el Hotel, para establecer la mejora continua y calidad del
establecimiento.

Instrucciones generales:
Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta
Trate de contestar todas las preguntas.

Canton--- Provingia------------=-=--==-nnzzenuv-

1. ¢Cuanto tiempo lleva prestando sus servicios en el hotel?
Menosdeunafio [ ] Masdeunafio[ ] Mas de dos afios [_]

2. ¢Qué funcion desempefia en el hotel?

e Gerente ]
e Administrador ]
e Recepcionista ]
e Camarero ]
e Cocinero ]
3. ¢Cuenta usted con un uniforme para realizar sus labores en el hotel?
si[] No []
4. Su jornada laboral es de:
8 horas [ ] 10 horas [] 12 horas [_] Mas de 12 horas [ ]
5. ¢Le gustariarecibir Capacitacién?
Trimestral [_] Semestral [_] Anual [ ]
6. ¢Considera usted que el hotel deberia tener un manual de funciones?
Si [] No [ ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 2
MODELO DE LA FICHA DE ENCUESTA

Encuesta paralas personas que se hospedan en el Hotel Maleny Inn.

Sefiores Turistas dignese en contestar las siguientes preguntas de la manera mas
objetiva y real eligiendo una sola opcién; los datos seran utlizados de forma
confidencial. El objetivo de esta encuesta es para conocer sus necesidades y
brindarle una Mejor Atencidn y Servicio

Instrucciones generales:
Marque con una (X) el paréntesis que indique su respuesta
Trate de contestar todas las preguntas.

1) ¢Cuédl es su Género?
Masculino [] Femenino  []

2) ¢Laedad en que usted se encuentra?
18-30 31-50 L] 51-mas | []

3) ¢Cudl es su actividad actual?
Comerciante [_] Empleado privado [] Empresario  Estudiante []
Empleado puablico L] Profesional independiente otro [_] [l

4) ¢Cudl es su nivel de estudios?
Secundaria [_] Universitario [_] Profesional [_]

5) ¢Lugar de procedencia?

Pais---------------- Estado---------------- Provincia ----------------- Ciudad --------------

6) ¢El motivo de su viaje es?
Turismo[_] Investigacion [ ] Negocios [ ]| Salud [ ]
Visitas familiares [_]

7) ¢Alviajar va acompafado por?

Familia [] Amigos [ ]  Pareja [_]| Compaiieros de trabajo[ |
Ninguno [ ]

8) ¢En el momento de hospedarse en un hotel, ¢qué es lo que usted mas valora?
Precio[_] Atencién [ ] Calidad [ ] Servicios []
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9) ¢Por qué medios conocid la existencia del Hotel?

Pagina web [ ] Guia telefénica [_] Radio [ ]
Referencias personales [ ]

10) ¢De los servicios que presta el Hotel Maleny Inn. cual mejoraria?
Hospedaje[ ] internet [ | Garaje [ ]
11) ¢La atencion que recibié en el Hotel Maleny In. fue?

Satisfactoria[ ] Buena [ ] Regular [ ] Mala [ ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION;

169



Anexo 3

FOTOGRAFIAS DEL HOTEL MALENNY INN.

1. Fachada del Hotel. 2. Recepcion y sala de espera.

Foto tomada por: Ivan Cadena Q. Foto tomada por: Ivan Cadena Q.
3. Habitacion en acomodacién simple o 4. Habitacion en acomodacion
Matrimonial (capacidad tres personas). doble

Foto tomada por: Ivan Cadena Q. Foto tomada por: Ivan Cadena Q.
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5. Habitacién en acomodacion doble 6. Ubicacion del televisor y
(capacidad dos personas). escritorio.

Foto tomada por: Ivan Cadena Q. Foto tomada por: Ivan Cadena Q.

9. Apariencia de los bafos 10. Ducha tipo cabina, hidromasaje.
solo en dos habitaciones.

Foto tomada por: Ivan Cadena Q. Foto tomada por: Ivan Cadena Q.
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Anexo 4

Cuadro 44.- Cuadro de resumen de indicadores

INDICADORES DE GESTION DEL HOTEL MALENY INN.

NOMBRE DEL UNIDAD DE HERRAMIENTA DE
PROCESO INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA MEDICION META CONTROL RESPONSABLE
. Mide el porcentaje de (#Quejas receptadas)
Calidad @ el quejas recibidas *100 | Mensual % 5% Hoja de control Administrador
Servicio por el huesped (Total de personas atendidas)
Atencion al Mide procentualmente
cliente(A.1) la eficacia de la
Eficiencia en la re.cepcionista, (# Total clientes hospedados)
Atell} c1otn al reézcclﬁzﬁ?e? t;letgzal *100 | Quincenal % 100% Hoja de control Admnistrador
cliente q (Total de clientes atendidos)
hospedan vs el totalde
personas que
fueron atendidas
P’a(:g:eflltlglg??lz (#de reservaciones exitosas)
Reservaciones(A.2) Reserevaciones Reservasciones *100 | Mensual % 100% Hoja de control Administrador
Exitosas . (Total de reservaciones)
Realizadas
exitosamente
e Mide el indice de
roblemas en
Recpcion (B.1) X problemas que se Semanal Numero 2 Hoja de control Administrador
cambio de turno e e #de Problemas detectados)
cambio de turno
Mide porcentualmnete
Limpieza de Quejas por limpieza los reclamos de la (#quejas por limpieza de habitaciones) Semanal % 5% Hoja de control Administrador

habitaciones (B.2)

de habitaciones

limpieza de las
habitaciones

*100

(Total habitaciones ocupadas)

Fuente: Beltrén, (2002)
Adaptado por: lvan Cadena Q.
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