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Prologo

En la actualidad, son escasas las empresas hoteleras que se dedican a disefiar estrategias
para incrementar sus estandares de calidad, por eso, este sector empresarial en Piura esta
desfasado en comparacion con el avance que en el resto del Peru se ha obtenido en este
ambito.

El servicio que se brinda a los clientes en nuestra ciudad es medianamente regular. Dentro
de las maultiples alternativas para incrementar el rendimiento del servicio en la empresa,
especificamente en el hotel Rio Verde de Piura, figura el disefio de operaciones y los
indicadores de calidad.

Respecto a lo anterior, no existe un estudio sobre el problema expuesto. Dentro de las
instalaciones del hotel Rio Verde el Unico proyecto que se ha realizado ha estado orientado
a proponer un plan estratégico para mejorar el area de gestion del hotel. Dicho proyecto,
realizado por estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad Nacional de
Piura, menciona los elementos que deben ser considerados en una buena gestion, tales
como, infraestructura, logistica, servicios, etc.

En esta investigacion se enfocara el disefio de operaciones y se determinara los indicadores
de calidad que contribuyen al mejoramiento del servicio al cliente. Los resultados del
estudio podrian ser tomados en cuenta posteriormente como parte de una politica de
innovacion de los aspectos antes mencionados y que se consideran dentro de la empresa en
cuestion.

Finalmente, quiero agradecer a todos los que de una u otra forma han participado en el
desarrollo de esta tesis; verbigracia, el Mgtr. Eduardo Sanchez Ruiz, mi familia y amigos;
puesto que siempre fueron fuerza y apoyo para conseguir los objetivos planteados. El
agradecimiento se hace extensivo a la institucion Rio Verde por haber permitido que se
tomara como objeto de observacion y andlisis dentro de esta tarea de investigacion.
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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar las operaciones y determinar los
indicadores de calidad del Hotel Rio Verde.

La recopilacion de datos sobre la organizacion, funciones, procesos, etc., se hizo mediante
la aplicacién de los métodos de entrevista abierta y de observacion.

A partir de la informacion recogida se disefié el Manual de Organizacion y Funciones
(MOF) y se describieron también los procesos mas importantes del Hotel Rio Verde. Para
la mejor comprension de los ultimos se empled diagramas de flujo.

Con el fin de conocer la apreciacion de los clientes, se aplico encuestas que permitieron
medir los indicadores de calidad, determinandose asi cuales son los indicadores mas
importantes del Hotel Rio Verde. Por ultimo, es imposible dejar de mencionar las ventajas
del uso de los indicadores de calidad.
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Introduccion

El presente estudio se caracteriza por disefiar las operaciones y determinar los indicadores
de calidad del Hotel Rio Verde. Esta informacidn serd necesaria para mejorar las areas que
se dan a conocer a lo largo de esta tesis.

La tesis se inicia con el desarrollo del Marco tedrico. En este capitulo se abordan los
conceptos relacionados a servicios, productos, procesos de un servicio y sus funciones; asi
como las técnicas utilizadas para levantar informacidn en una empresa.

El capitulo I, Organizacion de la empresa, se refiere a la organizacion interna del Hotel
Rio Verde y su situacion actual. En este capitulo, se puede apreciar la estructura
organizacional y las areas actuales encontradas mediante la recoleccion de informacion;
asimismo se aborda especificamente la situacion del rubro de hoteles, clientes,
competidores, etc.

En el capitulo 111, Manual de Organizacion y Funciones (MOF), se elabora una lista de las
funciones de los puestos encontrados y sugeridos en la recopilacion de informacion.

El capitulo 1V, Procesos del Hotel Rio Verde, contiene una lista en orden de importancia
de los procesos que se encontraron en el caso de estudio. Estos procesos son clave para el
funcionamiento del negocio. Se explica el método de cada uno de los procesos y se disefia
el diagrama de flujo correspondiente para una mejor comprension.

El capitulo V, Determinacion de los indicadores de calidad del Hotel Rio Verde, contiene
una serie de pasos para determinar el estandar (servicio, limpieza o infraestructura) que los
clientes consideran como mas importante. A partir de esos estandares se identifica la
caracteristica mas importante; luego se precisa cual posee valor preponderante vy
finalmente se sefiala cual es la calificacion general del Hotel Rio Verde.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron como
resultado de la informacion estudiada a lo largo de esta tesis.



Capitulo 1
Marco teorico

1.1  Productoy servicio

¢ QUé es un producto?

El producto es un conjunto de atributos, que tiene un determinado bien para satisfacer una
necesidad no cubierta o un deseo por satisfacer [1].

El producto debe tener una serie de caracteristicas o atributos que lo identifiquen; v,
preferiblemente, lo diferencien de los demas bienes que compiten por satisfacer la misma
necesidad.

La idea basica en esta definicion es que los consumidores estan comprando algo mas que
un conjunto de atributos fisicos, estdn comprando la satisfaccion de sus necesidades.

El concepto de producto debe definir [2]:

- El pablico objetivo: a qué segmento del mercado va dirigido.

- Beneficios que aporta: qué necesidad de este publico satisface.

- Tipo de producto (clasificacion del producto): un cosmético o un producto
farmacéutico, servicio imprescindible o accesorio, etc.

- Nivel de precio: si serd un producto de bajo coste o de precio elevado, por encima de
la media del sector o en la media, etc.

- Forma de consumo: cuando se usard, en qué ocasiones, por quién, donde, etc.

- Integracion en la gama de productos: ;es el producto coherente con el resto de
productos de la empresa?, ¢es de buena calidad?, etc.

La tendencia actual es que la idea de servicio acompafie cada vez méas al producto, como
medio para conseguir una mejor insercién en el mercado y ser altamente competitivo.

¢ Qué es un servicio?

Para efectos practicos se suele considerar a los servicios como productos intangibles, por lo
general, perecederos.



Son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta al consumidor; su
produccion puede o no puede vincularse a un producto fisico. Normalmente, se producen y
se consumen al mismo tiempo, no pueden almacenarse.

Este conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible, se realiza por medio de
la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el
objeto de satisfacer un deseo o necesidad [3].

Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una
expectativa en su resultado.

1.1.1 Caracteristicas de los servicios
Las caracteristicas que poseen los servicios y que los distinguen de los productos son [4]:
o Intangibilidad

Los servicios son intangibles debido a que antes de que sean comprados no se pueden ver,
gustar, palpar, oir ni oler. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran
ser deseables de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o
representados facilmente, etc., tampoco medir su calidad antes de la prestacion.

e Inseparabilidad

Los servicios generalmente son producidos y consumidos al mismo tiempo. Por el
contrario, los productos fisicos son fabricados, inventariados Yy distribuidos por
maultiples revendedores y posteriormente consumidos.

Si el servicio es proporcionado por una persona, entonces la persona forma parte del
servicio.

e Variabilidad

- Los servicios son altamente variables debido a que dependen de quién, cuando y
donde se provean.

- EI principal riesgo derivado de esta caracteristica es la irregularidad en la calidad
del servicio ofrecido.

- La respuesta ldgica esta en seguir algunos pasos hacia el control de calidad.

Algunos de ellos tienen que ver con invertir en una buena seleccion y entrenamiento de
personal; estandarizar el proceso de ejecucidon del servicio; monitorear la satisfaccion
del consumidor a través de sistemas de quejas, encuestas y comparacion de compra, de tal
forma que se pueda detectar un mal servicio y pueda ser corregido.



e Perecibilidad

Los servicios no pueden ser almacenados o inventariados. Si no se utilizan cuando se
ofrecen, se pierden. Ejemplo: una sala de cine vacia sin uso representa un ingreso que se ha
perdido para siempre. La implicacion estratégica de esta caracteristica esta relacionada en
gue una demanda impredecible puede causar serias dificultades.

La mejor manera de evitar la perecibilidad del servicio es hacer una buena conciliacion
entre la oferta y la demanda. Esto se puede lograr de dos formas: ajustando la oferta o
suavizando la demanda.

Ajustar la oferta requiere acciones como: contratar empleados de tiempo parcial o
introducir rutinas de eficiencia para las demandas pico. Por ejemplo, en un hospital, los
paramédicos asisten a los cirujanos o en un banco los empleados de escritorio se convierten
temporalmente en cajeros.

También puede ajustarse la oferta incrementando la participacion del consumidor. Por
ejemplo, hay escuelas que dictan cursos de extension durante las noches o restaurantes que
por la noche usan el espacio de estacionamiento de oficinas contiguas.

Se puede suavizar la demanda estableciendo precios diferenciales que tiendan a cambiar
las demandas pico hacia temporadas normales. Por ejemplo, cuando se duplica el precio de
la entrada al cine los domingos por la tarde.

Otra forma de suavizar la demanda es mediante servicios complementarios en horas pico
que ayuden a proporcionar alternativas a los clientes en linea de espera. Por ejemplo,
brindar un coctel mientras se desocupa una mesa en un restaurante.

¢ Interaccion cliente - proveedor

Debido a que tanto el proveedor como el cliente estan presentes cuando el servicio es
producido, se vuelve esencial en los servicios cuidar la relacion cliente - proveedor.
Mas alla de los pasos hacia el control de calidad listados previamente, se debe implantar un
sistema de monitoreo continuo que permita a un supervisor observar como se da la relacion
durante una transaccion real.

En conclusion, se puede afirmar que las caracteristicas de los servicios tienen
implicaciones estratégicas y operativas muy importantes para su exitosa comercializacion,
mas aun si se considera que en realidad todo ofrecimiento que se hace a los clientes es en
realidad una combinacion de producto fisico y servicio intangible.

La principal diferencia entre producto y servicio es que el intercambio del producto no
representa necesariamente la propiedad de un bien, sino el beneficio que es el resultado de
haber recibido el servicio, es decir, no se lleva un objeto fisico al término de la transaccion,
sino que se queda con el resultado de haber recibido el servicio y el sentimiento de
satisfaccion, segun la calidad de la atencion recibida.



e Ausencia de propiedad

Los compradores de servicios adquieren un derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o
arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo. Luego de la prestacion sélo existen
experiencias vividas.

1.1.2 Clasificacion de los servicios

Existen diversas percepciones acerca de lo que son los servicios y de la manera cdmo se
clasifican. La clasificacion que se dard a conocer, es la mas cercana al objeto de analisis y
fines de aplicacion de esta tesis (ver tabla 1.1).

Tabla 1.1.- Clasificacion de los servicios

Servicios Tipos

Servicios financieros: son aquellas instituciones cuya actividad
principal gira entorno al sistema monetario y sus variantes como
pueden ser: instituciones de créditos y auxiliares, instituciones
bancarias y monetarias, bolsas de valores, aseguradoras, entre

otras.
Servicios Servicios a las empresas: son aquellas que se brindan como
superiores apoyo a las personas morales y fisicas, siendo muy

especializadas, incluyéndose en ellas: las consultorias,
publicidad, disefio grafico, etc. Es un sector considerado de alta
jerarquia, y que a medida que las empresas se desarrollan van
apareciendo de manera vital.

Servicios de educacién, salud y bienestar: tienen que ver con
los servicios prestados directamente a los consumidores, y donde
quedan incluidas: escuelas, universidades, hospitales, etc.
Servicios de recreacién: aqui se incluyen los: centros de
esparcimiento, hoteles, restaurantes, cines, teatros, etc.

Servicios al Servicios personales: se componen por ejemplo: estéticas,
consumidor tintorerias, etc.

Servicios de reparacion: constituyen un sector mas
especializado en cuanto a que no sélo va dirigido a los
consumidores, sino que algunas veces también a las empresas.
Otros

Fuente: La localizacion de las actividades de los servicios superiores en el centro de la
ciudad. Julia Hernandez Aragon.

1.2 El rol de los servicios en los productos

La funcién que tienen hoy en dia las empresas que brindan un producto es alcanzar un
servicio adicional por la compra de ese producto, algo que se conoce como un Servicio
conexo, es decir, son todos los servicios incorporados al producto y que suponen un valor
afadido para el consumidor, por lo que pueden llegar a ser fundamentales para su
adquisicion.



Muchas veces estos servicios son los que van a hacer que el cliente elija entre un producto
u otro, y se diferenciaran de los productos de la competencia, ya que las prestaciones del
producto en si son similares.

Algunos ejemplos de dichos servicios son los siguientes [5]:

- Facilidades en el encargo: la sencillez con que un cliente puede realizar un pedido a
la empresa.

- Entrega: la forma en la que el producto o servicio se suministra al consumidor.
Incluye aspectos como el tiempo que transcurre hasta la entrega y la atencion del
personal que realiza la misma.

- Instalacion: proceso necesario para conseguir que un producto sea operativo en la
localizacion prevista.

- Formacién del cliente: entrenamiento por realizar con los empleados de la empresa
para que puedan utilizar el equipamiento en cuestién con correccion y eficacia.

- Asesoria técnica: datos, sistemas de informacion, servicios de asesoria, etc., que la
empresa vendedora ofrece a los compradores.

- Mantenimiento y reparaciones: programa empleado por la empresa para ayudar a sus
clientes a mantener el buen funcionamiento del producto adquirido.

1.3 Procesos del servicio [6]
1.3.1 Definicion de proceso

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de informacion, materiales o de salidas de
otros procesos, dan lugar a una o varias salidas también de materiales (productos) o
informacién con un valor afiadido. La presencia e interaccion de los elementos que lo
componen conforman un sistema de trabajo, al cual puede denominarse “Sistema de
gestion del proceso”.

Dentro del proceso, hay un tratamiento de entradas de diversos tipos en cada actividad o
tarea agregandoles valor, de tal manera que se cumplan los requerimientos o necesidades
del cliente interno o externo.

Cabe indicar que el propdsito del disefio de un proceso de servicio es que se contribuya en
cada una de sus actividades con una cuota de valor y que de esta cadena se genere
finalmente una contribucion de valor mayor que se conoce como "margen”. En este
sentido, los procesos deben agregar valor entre etapa y etapa, subproceso o entre
operaciones.

En general, de las definiciones previas de proceso se pueden extraer como ideas basicas
gue constituyen un conjunto de actividades interrelacionadas, que persiguen la creacion de
valor y que su salida final es la conformacién de un bien o servicio para un cliente que
puede ser interno o externo a la organizacion (ver figura 1.1).



l Expectativas y necesidades del cliente

T

Entradas Salidas: cliente satisfecho
Recursos 5 | Interaccion estratégica
-, -
Informacion entre las personas y la \L
Conocimiento tecnologia teniendo un
amplio conocimiento. Residuos, fallos,

reprocesos, etc.

Figura 1.1.- Expectativas y necesidades del cliente
Fuente: Guia para la gestion de calidad de los procesos de servicio. Jaume Garau (2005)

1.3.2 Elementos de los procesos

Los elementos de los procesos son:

e Entradas

- Con unas caracteristicas definidas de antemano que permite aceptarlas o rechazarlas.

- Personas: quién lo hace. Tanto el concepto fisico como en el de competencias,
habilidades necesarias, formacion requerida, etc.

- Estambién la informacion o percepcion de las expectativas, necesidades y problemas
que se perciben en el cliente, asi como las personas que conocen sobre los servicios
que se van a desarrollar.

- Materiales: con qué se hace. En término de materias primas o semielaboradas.

- Infraestructura: con qué herramientas. Instalaciones, maquinaria, hardware, software,
etc.

- Meétodo: quién hace qué, como lo hace y cuando lo hace. Procedimiento, instruccion
de trabajo, etc.

e Sistema de control

- Formado por los indicadores, sus objetivos y los cuadros de mando resultantes para
la toma de decisiones.

Es fundamental para evaluar la marcha del proceso, corregir deficiencias y mejorar
continuamente.

e Interaccion estratégica: persona/tecnologia

- En los procesos de realizacion de productos tangibles, como suelen ser: las cadenas
de produccion de automoviles, lavadoras, etc., el cliente normalmente esta ausente.



Cuenta al principio y al final, pero su trascendencia es menor en el transcurso de la
produccion. En cambio, el proceso en un servicio social es la interaccion de todas las
entradas de manera determinada, con multiples interacciones y coordinaciones entre
materiales, equipamientos, tecnologias, y con todas las personas, incluidas el
usuario/cliente.

- En esta interaccion el usuario jugard un rol primordial, normalmente poco

significativo al principio y muy activo al final, si el proceso va bien. Por lo tanto, los
resultados dependeran también de su comportamiento durante el proceso.

e Salidas

- Producto/servicio destinado al cliente interno/externo.

- Es fundamental que cumpla con la calidad exigida por el proceso, en caso contrario
no aportara el valor afiadido esperado por el cliente.

- Es habitual que la salida de un proceso sea la entrada del siguiente, si la entrada del
siguiente proceso no cumple con la calidad esperada es seguro que la salida tampoco,
provocando una cadena que desemboca en el cliente final.

- También se valorara que en todo servicio se produzcan errores, fallos, etc., a veces
de manera consciente e intencionada y otras no. Estos son elementos que se producen
al realizar el proceso y que no aportan valor al cliente, son fruto del desgaste de los
equipamientos, materiales, el cansancio de las personas, mala organizacion del
proceso, etc.

- Finalmente, se debe de pensar en la gestion de los errores y fallos y en la
sostenibilidad del proceso. Si el valor que se obtiene es a costa de un alto grado de
incidencias inesperadas y exceso de errores, quizas no sera sostenible en el futuro. La
tendencia debe ser reducir las incidencias y los errores al minimo posible.

1.3.3 Caracteristicas basicas de los procesos de servicios

Algunas caracteristicas fundamentales de los procesos de servicios son las siguientes:

e Recorren los departamentos

Los procesos no tienen fronteras claras como las que tienen los departamentos de una
organizacion. Muchas veces los procesos transcurren “horizontalmente™ a través de varios
departamentos con funciones diferentes en la misma organizacion (ver figura 1.2).

Proceso de bienvenida
Persona solicita Departamentos de un hotel Persona atendida

Administracion Servicio de habitaciones

Figura 1.2.- Proceso de bienvenida
Fuente: Propia
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Otra forma de recorrer la organizacion es hacerlo “verticalmente”, a través de diferentes
niveles jerarquicos de la organizacion (ver figura 1.3).

Solicitante de empleo

Direcg¢ion central
Adm{nistracion

Direccioh de servicios
\ 4
Persona seleccionada

Figura 1.3.- Proceso de contratacion
Fuente: Guia para la gestion de calidad de los procesos de servicio. Jaume Garau (2005).

e Se pueden estandarizar facilmente

Las organizaciones tienden a que los procesos se hagan de forma fécil, barata y efectiva,
para conseguir unos resultados aceptables con los recursos invertidos y sostenibles en el
tiempo, es decir, para ser eficientes. Para lograr que los resultados se estabilicen en unos
niveles optimos, se deben establecer unas pautas de actuacidén que se repitan siempre que
sea necesario. Es decir, unos procedimientos que permitan que todas las personas que
intervengan cumplan con su tarea establecida en el conjunto del proceso.

El método de crear normas Yy criterios de actuacion para que los procesos se realicen y
repitan de manera eficaz, se llama estandarizacion o normalizacidn, y es un concepto clave
en la gestion de calidad. Es casi imposible obtener una calidad sostenible en un servicio si
no se estandariza.

e Se miden a través de indicadores

En el apartado 1.6 se ahondara sobre este punto.

e Siempre se pueden mejorar

Es evidente que cuanto mejor es el nivel de calidad de un proceso, mas dificil es mejorarlo.
Sin embargo, siempre se puede hacer algo para que en un punto de proceso se encuentre
una manera de mejorarlo y por tanto optimizar su resultado. Solo cuando los procesos han
conseguido un alto grado de calidad se tiene que pensar si la inversion econdémica
necesaria para incrementar la calidad del proceso proporcionara resultados proporcionados
al coste de la inversion y al beneficio del usuario.

1.3.4 Tipologia general de procesos de un servicio u organizacion

No existe un estandar sobre las tipologias generales de procesos, no obstante se aceptan
como validas y se comparten las que aqui se sefialan.


http://arpcalidad.com/etiqueta/procesos/
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e Segun la perspectiva

La perspectiva sobre la organizacion puede variar segun la amplitud de la vision que se
tenga. Si se observa en su totalidad y en relacion con su entorno, se obtendra una
perspectiva "macro”. Si se estudia al detalle un servicio, el resultado ser& una perspectiva
"micro”.

De esta manera, se puede hablar de una organizacion que tiene, por ejemplo, un
macroproceso de reinsercion de jovenes. En ese macroproceso encontramos varios
procesos, por ejemplo: seleccion de candidatos, preparacion para la reinsercion, formacion
en empresas, contratos en practicas, etc. De la misma manera se puede decir que el proceso
de seleccion de candidatos tiene varios "subprocesos” asi: la admision de solicitudes,
entrevista de seleccion, valoracion del candidato, etc.

Por tanto, se puede hablar de tres niveles de procesos: el nivel macro, cuando se hace
referencia a macroprocesos que realiza una organizacién. El nivel medio, en el que se
habla de procesos de la organizacion o del servicio como conjuntos de actuaciones que son
propias del servicio; y, por ultimo, subprocesos, como partes diferenciadas del proceso (ver
figura 1.4).

oproceso, ambito de Ila
entida

Proceso, ambita_del servicio

Subprotesa]

Figura 1.4.- Macroproceso, &mbito de la entidad

Fuente: Guia para la gestién de calidad de los procesos de servicio. Jaume Garau (2005)

e Segun su funcién en el conjunto de la organizacion

Se puede agrupar los procesos en tres tipos principales, segin la terminologia
comunmente utilizada en el mundo de la gestion de la calidad aplicada a los servicios
sociales.

a) Esenciales: son aquellos que tienen que ver con una accion directa con los usuarios:
admision, diagnostico, intervencion, seguimiento, derivacién, intervencion grupal,
intervencion comunitaria, quejas y sugerencias, encuestas, etc.

b) De apoyo: son los que sirven para facilitar los otros procesos: por ejemplo: compras,
mantenimiento de edificios, documentacion, almacenamiento, etc. Una vez ordenados se
obtendra lo que se llama un Mapa de procesos. Este Mapa de procesos sera la guia basica
para el desarrollo de los servicios, para su control de calidad y para su documentacion.
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c) Estratégicos: aquellos que orientan la accién de toda la organizacion, por ejemplo:
definir politicas, elaboracion y revision de la mision y vision de la organizacion,
planificacion de la politica, estrategia, objetivos e indicadores; organizacion y desarrollo de
RRHH; gestion de calidad, acciones correctoras y preventivas; auditorias internas, etc.

En conclusién, se puede tomar como base esta clasificacion de procesos, pero la decision
de dénde encuadrarlos va a depender del tipo de organizacion y sobre todo de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

1.3.5 Identificacion de los procesos de un servicio y realizacion del mapa de procesos

Para identificar los procesos de un servicio, se propone seguir el siguiente orden que a
continuacion se detalla. Dado que la tesis analiza el sector hotelero, se tomara como
ejemplo los servicios que brinda un hotel.

e Identificacion de los procesos esenciales

Para comenzar se tiene que hacer un listado de todas las actividades que realizan los
diferentes servicios que se prestan al usuario, desde que ingresa hasta que se va. Por
ejemplo: ingreso al hotel, asignacién de habitacion, visita guiada por las instalaciones,
alojamiento, etc.

Una vez que se tenga detalladas todas las actividades, se deben formar conjuntos de
acciones interrelacionadas y secuencialmente ordenadas, de manera que se tenga un
principio, un camino y un final claramente identificables. A estos conjuntos se asigna un
nombre que refleje la misién de cada uno de ellos. Por ejemplo, el proceso de bienvenida
englobara las actividades que se inician con el ingreso del cliente al hotel y terminan con el
alojamiento del cliente en su habitacion.

Hasta aqui una parte del mapa de procesos, se podria expresar (ver tabla 1.2).

Tabla 1.2.- Mapa de los procesos esenciales

Atencidn a visitas Ingreso al hotel Atencidn a quejas
Asignacion de
Habitacion
Visita guiada

Alojamiento

Fuente: Propia

e Identificar los procesos de apoyo

Se repetira la secuencia anterior, con todas aquellas actividades que sirven para dar apoyo
a la realizacion de los procesos esenciales.

Estos procesos serian los siguientes: limpieza de habitaciones, mantenimiento del hotel,
gestion de documentos, gestion administrativa, etc (ver tabla 1.3).
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Tabla 1.3.- Mapa de procesos de apoyo

Mantenimiento del hotel Gestion de documentos
Limpieza de habitaciones Gestion administrativa

Fuente: Propia

¢ Identificar los procesos estratégicos

Se hard lo mismo con aquellas actividades que estan directamente involucradas a la
direcciéon y que son las que sirven para dar una linea estratégica especifica a todos los
demés: seleccion e incorporacion de personas, definicion de roles, formacion continua,
gestion de turnos, planificacion anual, evaluaciones e informes, auditorias internas y
externas, sistemas de reuniones, encuestas a usuarios y familiares y personas, relaciones
con la administracion superior, relaciones con la comunidad, etc (ver tabla 1.4).

Tabla 1.4.- Mapa de los procesos estratégicos

Procesos estratégicos
Elaboracion y revision de la politica y de los objetivos
Organizacién y gestion de la calidad interna Comunicacion
Gestion de los recursos humanos Formacion
Control de procesos Realizacion de auditorias internas
Revision del sistema Relaciones externas

Fuente: Propia

e Mapa de procesos

El mapa de procesos es la expresion grafica esquematizada de los procesos identificados y
sus interacciones mas destacadas.

Si se juntan los tres ejemplos presentados anteriormente se obtendra el mapa de procesos
de un hotel (ver tabla 1.5).
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Tabla 1.5.- Mapa de procesos

Procesos estratégicos

Elaboracion y revision de la politica y de los objetivos

Organizacién y gestion de la calidad interna Comunicacion
Gestion de los recursos humanos Formacion
Control de procesos Realizacion de auditorias internas
Revision del sistema Relaciones externas
ﬂ Procesos esenciales
Ingreso al hotel
Atencion a visitas Asignacion de habitacion Atencidn a quejas
Visita guiada
Alojamiento
Procesos de apoyo 1l
Mantenimiento del hotel Gestion de documentos
Limpieza de habitaciones Gestion administrativa

Fuente: Propia

En la tesis se analizara los procesos mas importantes del hotel: realizar un check in,
efectuar un pedido en el restaurante o en el bar, solicitar salones para conferencia, alquiler
de instalaciones del hotel y realizar un check out porque son los procesos mas importantes
del Hotel Rio Verde.

1.3.6 Metodologia para el analisis y mejora de procesos

La metodologia disefiada plantea desarrollar un analisis sobre los procesos y dar respuesta
a la siguiente lista de interrogantes [7]:

asrLONE

6.

¢ Todos los pasos del proceso estan organizados en una secuencia logica?

¢Puede eliminarse algunos de los pasos a fin de mejorar el servicio?

¢Deben afiadirse algunos pasos a fin de mejorar el servicio?

¢Algunos pasos deberian reordenarse?

¢Qué habilidades, equipos y herramientas se requieren en cada uno de los pasos del
proceso?

¢En qué punto del proceso pueden ocurrir los errores mas frecuentes?

Como se puede apreciar las preguntas son claras, sencillas y muy logicas. Para poder
aplicar la metodologia y obtener resultados efectivos se requiere, que una vez que se haya
elaborado la gréafica del proceso que se vaya a analizar, se retina a todos los trabajadores
que estén involucrados en el desarrollo del mismo y que se proceda en conjunto a formular
cada una de las preguntas que conforman la metodologia.
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1.3.6.1 Identificacion de los procesos clave de la organizacion

La identificacion de los procesos claves de la organizacion tiene la finalidad de definir o
precisar cuales son los procesos que determinan la razén de ser de la entidad, es decir,
sefialar aquellos procesos que soportan la mision de la organizacion. Para dar
cumplimiento a este primer paso se hace imprescindible la participacion de los miembros
del directorio y de algunos empleados que conozcan perfectamente la organizacion.

1.3.6.2 Diagrama de flujo

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que
permite obtener una informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos
y los de sus actividades. Ademas, es una actividad intimamente ligada al hecho de modelar
un proceso, que es por si mismo un componente esencial en el anélisis de procesos.

Un diagrama de flujo es una forma organizada de registrar y representar todas las
actividades que realiza una persona en una estacién o area de trabajo, mientras elabora un
producto o brinda un servicio a un cliente.

La representacion grafica facilita el andlisis, uno de cuyos objetivos es la descomposicion
de los procesos de trabajo en actividades discretas. También hace posible la distincion
entre aquellas que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen
directamente nada al cliente del proceso o al resultado deseado. En este Gltimo sentido
cabe hacer una precision, ya que no todas las actividades que no proveen valor afiadido han
de ser innecesarias; éstas pueden ser actividades de apoyo Y ser requeridas para hacer mas
eficaces las funciones de direccion y control, por razones de seguridad o por motivos
normativos y de legislacion.

El diagrama de flujo describe o muestra el flujo de informacion, clientes, empleados,
equipos o materiales a través de un proceso. Los diagramas de flujo tienen la ventaja de ser
sencillos en su elaboracion y muestran secuencialmente todas las actividades que
conforman un proceso, lo que facilita la identificacion de aquellas operaciones esenciales
para lograr el éxito y aquéllas en las que se producen los fallos mas frecuentes o en las que
se consume tiempo innecesariamente. Ver figura 1.5.
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Proceso: Realizar la compra de un pasaje en bus

Registrar el pedido Generar el pedido Facturar el pedido

Inicio

Cliente

4

1. Solicitar pasaje Si 3. ¢ El cliente modifica No
los datos?
A
) 4
5. Generar boleta o
Si 2. ¢ Hay disponibilidad No factura
Recepcion de pasajes?
/Caja
4. Registra datos del | |
cliente

Fin

Figura 1.5.- Realizar la compra de un pasaje en bus
Fuente: Propia

1.4 Funciones de los procesos
1.4.1 Manual de Organizacion y Funciones

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) es el cuerpo sistematico que indica las
funciones y actividades que seran cumplidas por los miembros de la organizacion y la
forma en que las mismas se realizaran ya sea, conjunta o separadamente.

Especificamente, el manual de organizacion es la version detallada de la descripcion de los
objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que
componen la estructura de la organizacion.

Los manuales administrativos representan una guia practica que se utiliza como
herramienta de soporte para la organizacion y comunicacion, que contiene informacion
ordenada y sistematica, en la que se establecen claramente los objetivos, normas, politicas
y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una
eficiente administracion.
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Se consideran elementos extremadamente eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que
requiere la accion humana en cada una de las unidades administrativas que conforman a la
empresa, fundamentalmente en el nivel operativo o de ejecucion, pues son una fuente de
informacidn que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la
adecuada realizacion en el desarrollo de sus actividades.

El proposito fundamental del manual es el de instruir a los miembros que componen la
estructura organizacional sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando
minimizar el desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la anteposicion de
funciones, lentitud y complicacion innecesarias en las tramitaciones, mala o deficiente
atencion al pablico, desconocimiento de los procedimientos administrativos, entre otros.

1.4.2 Técnicas para la recopilacion de informacion

Los esfuerzos de recopilacion deben enfocarse en el registro de hechos que permitan
conocer y analizar informacién especifica y verdaderamente util para el manual de
funciones, pues de lo contrario se puede incurrir en interpretaciones erréneas, lo que
genera retraso y desperdicio de recursos. Asimismo, debe aplicarse un criterio de
discriminacion, basado en el objetivo del estudio, y proceder continuamente a su revision y
evaluacion para mantener una linea de accién uniforme.

Esta actividad exige mantener una relacién constante con las fuentes internas emisoras de
la informacion, asi como con las areas u organizaciones con otra ubicacion fisica.

Para recabar la informacion en forma &gil y ordenada se puede utilizar alguna o una
combinacion de las siguientes técnicas de recopilacion [8]:

1.4.2.1 Entrevista

La entrevista consiste basicamente en realizar reuniones individuales o grupales en las que
se cuestiona a los participantes para obtener informacion. Este medio es posiblemente el
mas usado y puede brindar informacion méas completa y precisa, puesto que el
entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas de obtener respuestas, puede
percibir actitudes y recibir comentarios.

Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente observar estos
aspectos:

- Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar previamente
un cuestionario o guia de entrevista que contenga los principales puntos que se desea
captar. Esta guia puede operar a manera de marco de trabajo para que, al término de
la misma, se pueda verificar si se ha obtenido la informacion requerida.

- Establecer anticipadamente la distribucion del trabajo: esta etapa consiste en asignar
responsabilidades y determinar las areas por investigar.

- Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté listo para
proporcionar la informacion con el tiempo y tranquilidad necesarios y asi disminuir
el margen de error y evitar interrupciones.
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- Clasificar la informacion que se obtenga: esta fase implica diferenciar la situacion
real de la relativa con sugerencias para su correccion, procurando no confundir
ambos aspectos.

e Entrevistas estructuradas
Usan preguntas estandar en formato de respuesta abierta o cerrada.
Ventajas:

- Asegura téerminos uniformes en las preguntas para todos los entrevistados.

- Facil de administrar y evaluar.

- Evaluacién més objetiva de preguntas y respuestas por parte de los participantes.
- Se necesita un entrenamiento limitado por parte del entrevistador.

- Se obtienen resultados con entrevistas cortas.

Desventajas:

- Alto costo de preparacion.

- Posible rechazo de los entrevistados en un alto nivel de estructura y planteamiento
mecanico de las preguntas.

- El alto nivel de la estructura quiza no sea el adecuado para todas las situaciones.

- El alto nivel de la estructura disminuye a la vez la espontaneidad como la habilidad
del entrevistador para seguir los comentarios durante la entrevista.

e Entrevistas no estructuradas

No usan un formato de pregunta y respuesta. Son apropiadas para obtener informacion
general del sistema.

Ventajas:

- El entrevistador tiene mayor flexibilidad en el cambio de los términos de las
preguntas para que se acomoden mejor al entrevistado.

- El entrevistador puede ahondar en areas que aparecen de manera espontanea durante
la entrevista.

Desventajas:

- Uso ineficiente del tiempo por parte de los participantes.

- El entrevistador puede introducir sus propios sesgos en las preguntas o al notificar
los resultados.

- Se puede obtener informacion ajena al problema.

- El andlisis e interpretacion de los resultados puede llevar bastante tiempo.

- Se necesita mas tiempo para reunir hechos esenciales.
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1.4.2.2 Cuestionario

Esta técnica se considera de gran utilidad para reunir informacion preliminar al analisis o
para efecto de plantear cambios o modificaciones a la estructura actual de la informacion.
La encuesta puede realizarse en forma individual o reuniendo a directivos y empleados de
una misma area o que intervienen en la misma clase de tareas. Es de vital importancia para
este estudio, la informacidn que se puede recabar de clientes y/o usuarios.

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para obtener la informacion
deseada, estan constituidos por series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y
separadas por capitulos o tematica especificos. Este medio permite ahorrar recursos y
tiempo; sin embargo, la calidad de la informacion que se obtiene depende de su
estructuracion y forma de presentacion.

En términos generales, todo cuestionario debe expresar el motivo de su preparacion,
procurar que las preguntas sean claras y concisas, con un orden logico, redaccion

comprensible, facilidad de respuesta y evitar demasiadas preguntas. Asimismo, se puede
incluir un instructivo de llenado para indicar como contestarlo.

e Cuestionario de preguntas abiertas

Pretenden descubrir sentimientos, opiniones y experiencias generales, o explorar un
proceso o problema.

Ventajas:

- Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta.

- Son particularmente utiles cuando no se tiene informacion sobre las posibles
respuestas de las personas o cuando esta informacidn es insuficiente.

- Proporciona respuestas de mayor profundidad.

Desventajas:

- Es de dificil tabulacion, resumen e interpretacion.
e Cuestionario de preguntas cerradas

Controlan el marco de referencia usando respuestas especificas por escoger. Los
cuestionarios presentan las siguientes ventajas y desventajas:

Ventajas:

- Permite reunir informacion de un grupo grande de personas.
- Los formatos estandarizados proporcionan datos méas confiables que otras técnicas.
- Asegura el anonimato de los encuestados, obteniendo respuestas mas honestas.

Desventajas:

- No permite observar las expresiones o reacciones de los encuestados.
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- Larespuesta puede ser limitada, pues no le dan importancia al llenar el cuestionario.

1.4.2.3 Revision de registro

Se debe examinar la informacién registrada en manuales, reglamentos, normas, formatos,
etc., relacionada con la empresa, los empleados y los directivos. No indican como se
realizan las tareas, no obstante ayudan a entender las operaciones y los datos que usan.

1424 Observacion

Este recurso puede ser empleado por los técnicos o analistas en el area fisica donde se
desarrolla el trabajo de la organizacion. A partir del analisis de la informacion recabada se
deben sostener platicas con algunas de las personas que prestan sus servicios en estas areas
para complementarla o afinarla. Otra forma consiste en que el jefe del area de trabajo
realice la observacion directa, comente y discuta algunos de los puntos con sus
subordinados y presente los resultados de su analisis al investigador.

La ventaja de este procedimiento radica en que debido a la familiaridad entre jefe y
subordinados, la informacion puede ser mas completa, aunque habra ocasiones en que los
resultados no seran los deseados, debido a inhibiciones o problemas internos, o que pueda
plantearse una situacién que no corresponde a la realidad operativa.

Permite recoger informacién que no se puede obtener por otras técnicas. Se obtiene
informacidn de primera mano sobre la forma en que se realizan las actividades. Es util para
conocer la forma en que se manejan los documentos y se llevan a cabo los procesos,
sobretodo, si se siguen todos los pasos especificados. La experiencia ensefia qué buscar y
como evaluar la significancia de lo que se observa.

La observacién muestra al analista:
Lo que deberia suceder:

Procedimientos estandares de operacion.

Controles y comprobacion de exactitud y grado de terminacion.
Documentos llenados en forma apropiada.

Trabajo terminado con eficiencia y a tiempo.

Lo que en realidad ocurre:

- Retrasos en el trabajo.

- Informacion que se recuerda de memoria (en forma incorrecta).
- Pasos omitidos.

- Necesidad de nuevos controles.

- Falta de informacion en los archivos.

- Los documentos no se llenan en la forma requerida.

- Los empleados desconocen los procedimientos prescritos.
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Es importante resaltar que, en este trabajo, para la recopilacion de informacion sobre
organizacion, funciones, procesos y problematica se utilizaron los métodos de entrevista
abierta y cuestionarios. Finalmente, para una mejor comprension de los principales
procesos encontrados se utilizaron los diagramas de flujo.

1.5 Introduccidn al Desarrollo de Nuevos Servicios (DNS)

El Desarrollo de Nuevos Servicios se lleva a cabo en el &mbito de los negocios y consiste
en el proceso completo de crear y llevar un nuevo servicio al mercado [9].

Para el sistema de Desarrollo de Nuevos Servicios se debe contar con cuatro caracteristicas
basicas:

Ser objetivo, no subjetivo.

Ser preciso, no inconcreto.

Atenerse a los hechos, no a las opiniones.
Ser metodico.

Debido a que los servicios se producen y se consumen en forma simultanea y con
frecuencia trae como consecuencia la interaccién entre empleados y clientes.

1.5.1 Tipos de nuevos servicios

- Las grandes innovaciones (nuevos servicios para mercados todavia no definidos).

- Los nuevos negocios (nuevos servicios para un mercado ya existente).

- Los nuevos servicios para mercados atendidos en la actualidad (la competencia ya
los tiene).

- Las extensiones de lineas de servicio (aerolinea que ofrece nuevos destinos).

- Las mejoras en los servicios (representan quiza el tipo mas comun de innovacion en
los servicios).

- Los cambios de estilo (cambian so6lo la apariencia del servicio). Por ejemplo, nuevo
envase.

1.5.2 Etapas de Desarrollo de un Nuevo Servicio (DNS)

Estas etapas se enfocan siguiendo la siguiente perspectiva (ver esquema 1.1).

- . :
- Desarrollo de estrategia de negocios
- Estrategia de desarrollo del nuevo servicio
- Generacion de ideas
Planificacion < - Tamizado de ideas
- Desarrollo y evaluacion del concepto
- Test de concepto
- Anadlisis del negocio
- Test de rentabilidad y viabilidad
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- Test del servicio
- Test del mercado
- Test del marketing mix
- Comercializacion del lanzamiento
- Evaluacion del post-lanzamiento

Implementacié

Esquema 1.1.- Etapas de desarrollo de nuevos servicios
Fuente: Desarrollo y disefio del servicio. lan Alam (2002)

1.5.3 [Esquema del servicio

Un gran obstaculo en el desarrollo de nuevos servicios es la dificultad para describirlos en
las fases de desarrollo y evaluacion del concepto, estrategia de desarrollo del nuevo
servicio y test del mercado.

El esquema del servicio es una herramienta que permite disefiar y especificar los procesos
de los servicios.

1.5.3.1 Definicion de esquema del servicio

Es una herramienta para describir simultaneamente el proceso del servicio, los puntos de
contacto de los clientes y la evidencia del servicio desde la perspectiva del cliente (ver

figura 1.6).
Proceso >

Puntos de contacto >

Evidencia >

Figura 1.6.- Esquema del servicio

Esquema

del servicio

Fuente: Propia

Es un cuadro o mapa que retrata en forma precisa el sistema de servicio. Se busca que las
distintas personas involucradas en proporcionar el servicio, lo comprendan e interactien
con el esquema de forma objetiva, sin tener en cuenta sus puntos de vista personales, es
decir, muestra el servicio de forma visual.

1.5.3.2 Matriz servicios / mercados

Esta matriz relaciona los servicios existentes y los nuevos servicios con el mercado que
esta constituido por los clientes actuales y los clientes potenciales (ver tabla 1.6).

Tabla 1.6.- Matriz servicios / mercados

Mercado
Servicios Clientes actuales Clientes potenciales
Servicios existentes Penetracion Desarrollo de mercado
Nuevos servicios Desarrollo de servicios Diversificacion

Fuente: Propia
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1.5.4 Despliegue de la funcion de calidad en servicios

El despliegue de la funcién de calidad se ejecuta a través de lo que se conoce como La
casa de la calidad (ver figura 1.7). Contiene los siguientes elementos:

- Especificaciones de los clientes.

- Importancia de cada especificacion.

- Relacion entre elementos.

- Caracteristicas técnicas.

- Caracteristicas que afectan a las especificaciones de los clientes.

Matriz que muestra la
interaccion entre las
diversas caracteristicas
técnicas

Caracteristicas
técnicas que afectan a
las especificaciones de

los clientes

Matriz que muestra la

interaccion entre cada

caracteristica técnica 'y

cada especificacion del
cliente

Importancia de cada
especificacion

Especificaciones de los
clientes

Caracteristicas
técnicas

Figura 1.7.- La casa de la calidad
Fuente: Propia

1.6 Indicadores de calidad en las empresas de servicios

Un indicador de calidad, de una actividad de servicio, es una medida cuantitativa que
refleja la cantidad de calidad que posee dicha actividad. Por tanto, sirve no sélo para
evaluar un determinado aspecto de la calidad del servicio, sino para realizar un
seguimiento de dicha medida a lo largo del tiempo y poder comparar la calidad del bien en
diferentes periodos [10].

Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del conocimiento sobre
el sector en el que se trabaje, respetando ciertas recomendaciones:

- Deben enunciarse con objetividad y de la forma mas sencilla posible.

- Deben resultar relevantes para la toma de decisiones.

- No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretacion.

- Deben abarcar un amplio nimero de posibilidades. Se debe tener en cuenta que
cuando se pone en préactica un indicador se observa que este mejorara, pero que
otros aspectos no recogidos por los indicadores podrian empeorar.
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Una vez elaborado un indicador es recomendable identificar los factores que pueden
explicar las posibles variaciones en el mismo. Se debe tener presente que pueden existir
factores ajenos al proceso de trabajo que afecten negativamente al indicador. Por ejemplo,
la llegada simultdnea de un grupo de turistas a un hotel implica que se formen colas y por
ende, que aumente el tiempo de espera entre ellos.

La medicion que permite obtener el indicador puede ser directa o indirecta.

e La medicion sera directa si la informacion que proporciona el indicador afecta
concretamente al aspecto de calidad que se pretende medir (por ejemplo, el tiempo
medio de espera en una cola mide directamente la tardanza en el inicio de la prestacion
del servicio).

e Por el contrario, la medicion sera indirecta cuando la informacion que proporciona el
indicador solo esta relacionada o vinculada con el aspecto de calidad que se evalla
(por ejemplo, el indice de ocupacién hotelera mediria indirectamente la demanda del
servicio).

En cualquier caso, los indicadores como medidas de aspectos de la calidad del servicio
deben tener carécter sistematico (el protocolo de medicion debe seguir siempre las mismas
fases), normalizado (cualquier responsable de la medicion deberia obtener el mismo valor
de la medida), homogéneo (las unidades de medida deben ser siempre las mismas y dicha
medida siempre debe estar referida al mismo patron poblacional, lo que le proporciona
"universalidad™) y continuo (en el sentido de replicacién a lo largo del tiempo).

De este modo, los indicadores de calidad permiten evaluar y realizar un seguimiento de los
diferentes aspectos de la calidad del servicio prestado y facilitan la comparacion y el
contraste entre diferentes servicios de un mismo sector o entre distintos periodos dentro del
mismo servicio. Asi, los indicadores permiten obtener conclusiones acerca de la calidad de
los servicios prestados.

1.6.1 Tipos de indicadores

Se presentan dos posibles tipologias:

1.6.1.1 Segun la gravedad del suceso y el grado en que puede ser evitado

e Indicadores centinela o indicadores de suceso

Son aquellos que miden un suceso grave, indeseable y a menudo evitable. Su
localizacion exige una investigacion completa de la actividad concurrente. Miden
aspectos tan relevantes de la practica que su resultado se expresa en términos absolutos,
de modo que la sola aparicién de un caso conlleva a estudiar a fondo el tema.

Por ejemplo: un cliente, que tiene una reserva, que se quede sin habitacion tras una

espera de 20 minutos en recepcion y habiendo mediado una Ilamada de confirmacion de
su llegada al hotel.
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e Indicadores basados en indices o indicadores de referencia

Miden sucesos que Unicamente deben ser investigados si se comprueba una desviacion
significativa respecto a un valor de referencia o una tendencia a lo largo del tiempo que se
aparta del principio considerado aceptable en la misma institucion o en centros o servicios
similares. Miden aspectos de la practica en los que se puede aceptar un cierto nivel de
aparicion del hecho.

Un ejemplo podria ser el retraso en la salida de un vuelo. En este caso se puede esperar
algun suceso como el descrito, pero seria alarmante que ocurriera frecuentemente.

1.6.1.2 Segun el concepto que interese evaluar
¢ Indicadores de demanda

Miden la cantidad de solicitudes de asistencia que se presentan en el servicio (por ejemplo,
numero de clientes atendidos por cada mil habitantes y afio). Estos valores tienen un valor
informativo para poder establecer una comparacion de la actividad del centro con otros
servicios similares.

e Indicadores de calidad de las actividades

Por ejemplo, tiempo medio de demora en la atencién a los clientes de un hotel. Dentro de
estos indicadores, podemos distinguir dos tipos:

- Indicadores de proceso

Cuantifican aspectos del proceso de asistencia, desde su llegada y clasificacion
hasta su finalizacion. Estos indicadores miden el funcionamiento del servicio desde
el punto de vista organizativo y de la calidad de los procesos (reflejan el como se
hacen las cosas).

- Indicadores de resultado

Miden los resultados finales de las actividades concurrentes, es decir, mide la
reaccion que ha tenido el cliente después de haber recibido el servicio. Por tanto,
informan sobre la calidad y capacidad tecnica y resolutiva del servicio (cuantifican
resultados de una actividad sin importar el como se ha realizado).

En resumen, es necesario resaltar la importancia que tienen los indicadores de calidad de
un servicio con el objetivo de conocer y evaluar las caracteristicas especificas del mismo.
Establecer el estandar de un indicador significa poner un nivel de calidad en cada uno de
los indicadores que se vayan definiendo.

¢Como se elige el estdndar?
Se dispone de varias opciones. Lo mejor es establecer el estandar segun las expectativas

del cliente, aunque algunas veces no es tan facil de obtener, por no tener claras las
expectativas. Puede ser también que se trate de un indicador complejo y muy técnico.
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En estos casos es bueno recurrir a la experiencia, observar qué hacen otros o probar hasta
ajustar el estandar.

En esta tesis, se aplicara los indicadores de resultado porque permitirdn determinar cuéles
son los indicadores de calidad mas predominantes del Hotel Rio Verde una vez que el
cliente ha recibido el servicio.

¢ Cada qué tiempo se va a medir el fendmeno a traveés del indicador?

Depende del fendmeno a medir y de las necesidades que se tengan. Algunas veces se hara
tomando una muestra de casos determinada. Por ejemplo, cada diez casos se hard una
medida del tiempo que un determinado ndmero de clientes han esperado para ser
atendidos. En otros indicadores puede ser cada cierto periodo de tiempo.

Otro tema a considerar es la frecuencia del andlisis de los resultados. Aqui se tiene que
optar por un numero determinado de "mediciones".

En conclusidn, se debe disponer de un cierto nimero de "casos" que generen una base de
datos regular que permita profundizar en los analisis.



Capitulo 2
Organizacion de la empresa

2.1 Sector econdmico

Desde la prehistoria, el hombre ha tenido necesidad de desplazarse con fines comerciales y
de intercambio, por ello ha necesitado alojarse en diversos puntos geogréaficos, en ese
tiempo, se intercambiaba el hospedaje por mercancias.

La evolucién ha sido tan radical que actualmente casi todas las personas que viven en
paises desarrollados tienen la posibilidad de viajar y alojarse en establecimientos dignos, lo
que ha dado lugar a la creacion de una de las industrias mas poderosas del mundo: el
turismo que esta intimamente relacionado con la hoteleria.

El objetivo principal de este estudio es que sirva de guia, no solo a la empresa que se cita
en esta tesis, sino también a las que estén vinculadas en este rubro, a mejorar y/o
diversificar sus procesos.

2.2 Laempresa: Hotel Rio Verde

Sobre este hotel se aplicara el estudio. Esto debido a que el tesista puede acceder a la
informacion.

El Hotel Rio Verde esta ubicado en la Av. Ramoén Mujica S/N Urb. San Eduardo El Chipe
— Piura (ver imagenes 2.1y 2.2), en una zona privilegiada por las siguientes razones:

- Se encuentra a 5 minutos del centro de la ciudad de Piura.

- Se encuentra a 8 minutos del aeropuerto Guillermo Concha Ibérico de la ciudad de
Piura.

- Con farmacias y bancos muy cerca al Hotel.

- A pocos minutos de las diferentes provincias, distritos de la ciudad de Piura.

Esto hace que el hotel sea propicio para viajes de negocios (tramites documentarios),
trabajo (construccion de obras por empresas extranjeras y nacionales, eventos), turismo
(fiestas religiosas, visita a centros arqueoldgicos, playas, centros comerciales u otros).

La empresa “Hotel Rio Verde” inauguré el 24 de septiembre de 1996 y el duefio es el Sr.
Juan Francisco Helguero Gonzales.


http://www.monografias.com/trabajos6/edpre/edpre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
http://www.monografias.com/Turismo/index.shtml
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Imagen 2.1.- Parte exterior del hotel Imagen 2.2.- Parte exterior del hotel
Fuente: Hotel Rio Verde

Esta dedicado a brindar el servicio de alojamiento, asi como otros servicios que se
mencionan a continuacion:

- Restaurante con aire acondicionado
- Salas de conferencias

- Estacionamiento privado

- Servicio de fax y fotocopiado

- Grupo electrégeno de emergencia

- Bar

- Piscina

- Lavanderia

- Servicio a la habitacion

- Gimnasio

El Hotel Rio Verde es el mejor lugar donde el cliente puede disfrutar del confort y
tranquilidad de 79 lujosas y modernas habitaciones completamente alfombradas (simples,
dobles, matrimoniales, ejecutivas y suites). Ver imdgenes 2.3y 2.4.

Imagen 2.3.- Habitacion simple
Fuente: Hotel Rio Verde
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A continuacion, en la tabla 2.1, se muestra el tipo de habitacion y su tarifa
correspondiente.

Tabla 2.1.-Tarifas de las habitaciones del hotel

TIPO DE HABITACION TARIFA
Simple S/. 424.70
Doble S/. 477.40
Matrimonial S/. 477.40
Ejecutiva S/. 477.40
Suite junior S/.567.30
Suite familiar S/. 790.50
Las tarifas incluyen desayuno bufé, traslados aeropuerto — hotel — aeropuerto (lunes a
viernes, no feriados). Las tarifas no incluyen IGV y servicios.

Fuente: Hotel Rio Verde

e Cada habitacion cuenta con:

Television por cable, conexion inaldmbrica a internet, teléfono con discado directo
nacional e internacional, caja de seguridad, ventanas antirruidos, aire acondicionado,
frigobar, entre otras comodidades.

e Salones para conferencias

A continuacion, en la tabla 2.2, se muestra el tipo de arreglo y las capacidades de los

salones.
Tabla 2.2.- Salones para conferencia

Salones Teatro Escuela Cocktail Banquete
Sal6n Tallan 120 personas | 40 personas 150 personas 80 personas
Saldén Vicus 120 personas | 40 personas 150 personas 80 personas
Sal6n Rio Verde | 280 personas | 100 personas 320 personas 180 personas
Saldn Directorio | 40 personas | 20 personas 40 personas 20 personas

Fuente: Hotel Rio Verde

El hotel cuenta con un equipo de personas que lleva a cabo el trabajo de mantenimiento
preventivo y correctivo de la infraestructura y las instalaciones, para evitar dafios fisicos al
hotel causados especialmente por viento y lluvia, que son los elementos principales del
deterioro de sus componentes exteriores.

2.2.1 Valores, vision y mision

A continuacion, se presentan los valores, visién y misién del Hotel Rio Verde. Esta
informacion fue proporcionada por el responsable del area de recepcion.

2.2.1.1 Valores

e Buen servicio al cliente: se caracteriza por la actitud y disposicion para atender y
superar los requerimientos del cliente y también ofrecerles un buen trato.
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e Trabajo en equipo: todos se consideran una familia y coordinan las acciones que
realizan.

2.2.1.2 Vision

Mantener y mejorar la calidad de sus productos y servicios que se ofrecen. Crecer en
infraestructura e ir acorde con los avances tecnoldgicos, con el fin de satisfacer las
necesidades y nuevas demandas de sus clientes y de esa manera continuar siendo el mejor
hotel de la ciudad.

2.2.1.3 Misién

Ofrecer servicios y productos de dptima calidad, ya que los viajeros de esta época asi lo
demandan. Por eso, estan provistos de una infraestructura y tecnologia moderna, con
personal altamente calificado que propicia una estadia agradable al visitante.

Dentro de la empresa Hotel Rio Verde se considera muy importante establecer relaciones
duraderas y sélidas a largo plazo, por tanto los proveedores deben:

- Vender productos de calidad.

- Entregar productos en las fechas establecidas (oportunamente).

- Ofrecer los productos a precio de mercado y competitivos.

- Facilitar el pago en la adquisicion de la mercaderia (sobre todo cuando son grandes
volimenes de productos).

- Atender competente y precisamente los pedidos (que entregue el producto o
productos pedidos).

Se puede decir que el poder de negociacién con la mayoria de los proveedores es bueno,
pues la mayoria de ellos ofrece crédito por la credibilidad de pago que muestra esta
empresa. Después de muchos afios de funcionamiento el hotel ha establecido un selecto y
exclusivo grupo de proveedores con los que trabaja siempre.
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2.3 Estructura organizacional

En el Hotel Rio Verde, el tipo de servicio que se ofrece requiere una estructura
organizativa diferente, flexible y formada por unidades delimitadas con funciones precisas.

La estructura organizacional, que es el esqueleto de la organizacion, proporciona
informacién acerca de los canales de autoridad que rigen en la empresa asi como la
direccion de la coordinacién entre los empleados. En él quedan definidas las funciones, asi
como la jerarquia y relaciones interdepartamentales asignadas. La estructura
organizacional se utiliza como punto de partida para identificar qué departamentos y
puestos de trabajo esta afectos a las nuevas decisiones o cambios en la politica estratégica
de la empresa.

La empresa cuenta con la siguiente estructura organizacional para desempefiar sus
funciones (ver figura 2.1).
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Figura 2.1.- Estructura Organizacional
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2.4 Los clientes

Segun informacion brindada por el gerente, las personas que se hospedan en el Hotel Rio
Verde son en un 85% empresarios y turistas extranjeros.

2.5 La competencia
El tesista ha determinado como competidores directos a los siguientes establecimientos:

2.5.1 Hotel EI Angolo

El Hotel EI Angolo esta ubicado en la Av. Chirichigno N° 661 Urb. San Eduardo El Chipe
— Piura y es propiedad de la empresa Hotelera Piura S.A. Las instalaciones son modernas y
elegantes, y su decoracidn es en estilo rastico y campestre.

Esta dedicado a brindar el servicio de alojamiento, asi como otros servicios que se
mencionan a continuacion:

- Restaurante con aire acondicionado
- Salas de conferencias

- Estacionamiento privado

- Servicio de fax y fotocopiado

- Grupo electrdgeno de emergencia

- Bary discoteca

- Piscina

- Lavanderia

- Servicio a la habitacién

- Gimnasio

El Hotel EI Angolo cuenta con 48 habitaciones completamente alfombradas (simples,
dobles, matrimoniales, triples, suites, cuadruples y familiares).

A continuacion, en la tabla 2.3, se muestra el tipo de habitacion y su tarifa
correspondiente.

Tabla 2.3.-Tarifas de las habitaciones del hotel

TIPO DE HABITACION TARIFA
Simple junior S/. 210.00
Simple ejecutiva S/. 240.00
Doble o matrimonial S/.290.00
Triple S/. 320.00
Suite con jacuzzi S/. 340.00
Cuadruple o familiar S/. 360.00

Fuente: Hotel El Angolo
e Cada habitacion cuenta con:
Television por cable, conexion inaldmbrica a internet, teléfono con discado directo

nacional e internacional, caja de seguridad, aire acondicionado, frigobar entre otras
comodidades.
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2.5.2 Hotel Los Portales

El Hotel Los Portales esta ubicado en la Calle Libertad N° 875 — Piura. El hotel que ocupa
una casona idealmente ubicada en la Plaza de Armas, es hoy dia Patrimonio Historico. La
reciente recategorizacion del hotel es fruto de la inversion que se realizd para la
construccidn de nuevas habitaciones de lujo recientemente inauguradas.

Esta dedicado a brindar el servicio de alojamiento, asi como otros servicios que se
mencionan a continuacion:

- Traslado Aeropuerto - Los Portales Hotel - Aeropuerto
- Restaurante con aire acondicionado

- Salas de conferencias

- Estacionamiento privado

- Servicio de fax y fotocopiado

- Grupo electrégeno de emergencia

- Traslado a playas (Colan, Méncora, etc.)

- Bar “El Marqués”

- Casino

- Piscina

- Lavanderia, peluqueria (a solicitud), masajes (a solicitud), tdpico, etc.
- Servicio a la habitacién

- Gimnasio

El Hotel Los Portales cuenta con 45 habitaciones completamente alfombradas (De Luxe,
Estandard y Cama Twin).

A continuacion, en la tabla 2.4, se muestra el tipo de habitacion y su tarifa
correspondiente.

Tabla 2.4.-Tarifas de las habitaciones del hotel

TIPO DE HABITACION TARIFA
De Luxe $. 85.00
Estandar $. 65.00
Cama Twin $. 65.00

Fuente: Hotel Los Portales
e Cada habitacion cuenta con:
Television por cable, conexion inalambrica a internet, teléfono con discado directo

nacional e internacional, caja de seguridad, aire acondicionado, frigobar entre otras
comodidades.
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2.5.3 Hotel Costa del Sol

El Hotel Costa del Sol estd ubicado en la Av. Loreto N° 649 — Piura. Esta dedicado a
brindar el servicio de alojamiento, asi como otros servicios que se mencionan a
continuacion:

- Traslado Aeropuerto — Hotel — Aeropuerto
- Restaurante con aire acondicionado
- Salas de conferencias

- Asistencia médica

- Servicio de fax y fotocopiado

- Servicio postal

- Grupo electrégeno de emergencia

- Walak Bar

- Casino

- Piscina

- Lavanderia

- Servicio a la habitacion

- Gimnasio

El Hotel Costa del Sol cuenta con 68 habitaciones completamente alfombradas (simples,
dobles, matrimoniales y suites).

A continuacion, en la tabla 2.5, se muestra el tipo de habitacion y su tarifa
correspondiente.

Tabla 2.5.-Tarifas de las habitaciones del hotel

TIPO DE HABITACION TARIFA
Simple S/. 295.00
Doble o Matrimonial S/. 362.00
Suite S/. 553.50
Suite ejecutiva S/. 587.50

Fuente: Hotel Costa del Sol

e (Cada habitacion cuenta con:

Television por cable, conexion inaldmbrica a internet, teléfono con discado directo
nacional e internacional, caja de seguridad, aire acondicionado, frigobar entre otras

comodidades.

En conclusion, es importante conocer la situacion actual del Hotel Rio Verde asi como su
estructura organizacional, porque serviran de guia para el desarrollo de esta tesis.



Capitulo 3
Manual de Organizacion y Funciones

El presente capitulo presenta el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) donde se
explican y detallan las funciones de los puestos de los directivos y empleados de la
estructura organizacional del hotel, definida en el punto 2.3 del capitulo 2.

El tesista ha desarrollado este capitulo atendiendo las entrevistas abiertas dirigidas al
personal que labora en el Hotel Rio Verde.

Descripcion de las areas del hotel

Una breve descripcion de las areas del hotel permitird conocer, dependiendo del puesto, las
diversas responsabilidades y funciones a las que estan sujetas cada una de las personas que
laboran en el hotel.

3.1 Junta general de accionistas

Breve descripcion:

Es el 6rgano supremo y esta conformado por los titulares de acciones representativas del
capital social, en cuyo seno se tratan, deliberan y resuelven aquellos asuntos relacionados
con el Hotel Rio Verde.

3.2 Gerencia general

Breve descripcion:

Esta representada por el encargado de la administracion, control y desarrollo del hotel.
Entre sus funciones destacan el cuidado de las distintas areas o departamentos, velando
porgue cumplan con sus objetivos, de manera que el desempefio de la empresa sea de alta

calidad y satisfactorio.

3.2.1 Asesoria de sistemas e informatica

Puesto 2.1. Asesoria de sistemas e informatica

Unidad Orgénica Gerencia general.

Descripcion del puesto | Brindar soporte informatico al sistema del hotel.

1. Disefar una pagina web que sea de facil entendimiento.
Responsabilidades 2. Resolver todos los problemas del sitio web del hotel.
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3. Garantizar el 6ptimo funcionamiento de la pagina web
del hotel.

1. Actualizar la informacion que se brinda en la pagina
web del hotel.

Funciones generales 2. Garantizar la seguridad de datos del sitio web frente a
posibles pérdidas de informacion.

3. Proteger la seguridad de la pagina web del hotel frente a
posibles hackers.

Jefes inmediatos Gerencia general.

Supervisa a

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para resolver imprevistos relacionados con el
sistema.

Competencias personales | - Capacidad de planificacion y organizacion de
informacion.

- Eficiencia en la realizacion de su trabajo.

- Capacidad de discrecion y confidencialidad.

- Tener conocimiento del funcionamiento del hotel.
Requisitos - Ser bachiller o titulado en sistemas e informatica.
- Tener experiencia en el area de sistemas e informatica.

3.2.2 Gerencia administrativa
Breve descripcion:

Esta representada por responsable de la administracion de los recursos humanos, materiales
y financieros del hotel.

3.2.2.1 Recepcion

Breve descripcion:

En esta area se realiza la recepcion y reserva de los clientes del hotel asi como la
comunicacion entre ambos. Las funciones que forman parte de este departamento son:

atencion al cliente y al personal, gestion de recursos y funciones operativas (por ejemplo,
disponibilidad de habitaciones).

o Jefa de recepcion

Puesto 2.1.1.1 Jefa de recepcion

Unidad Orgénica Recepcion.

Descripcion del puesto Garantizar el correcto funcionamiento de las actividades
que se llevan a cabo en el area de recepcion.

1. Coordinar y supervisar las labores del personal de

Responsabilidades recepcion.
2. Asegurar que se logre la satisfaccion total del cliente.

1. Mantener informado al personal de las actividades y
disposiciones de la gerencia.

. Verificar que las tarifas aplicadas sean las correctas.

3. Apoyar al personal en la solucion de problemas.

N

Funciones generales
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4. Revisar los reportes para asegurarse que sean correctos.

Jefes inmediatos Gerencia administrativa.

Supervisa a Recepcionista.

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

Competencias personales | - Capacidad de liderazgo.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

- Capacidad de empatia.

- Ser bachiller o titulado en hoteleria.

- Conocer el funcionamiento del hotel.

Requisitos - Poseer conocimientos de informatica.

- Tener conocimientos de inglés.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de

trabajo.
e Recepcionista
Puesto 2.2.1.2 Recepcionista
Unidad Orgénica Recepcion.
Descripcion del puesto Atencion a los clientes, proporcionando todo tipo de

informacion y asistencia que soliciten.

Hacer el registro de entrada del huésped.

Llevar el control de entrada/salida de huéspedes.
Atender llamadas de los huéspedes.

Asignar habitaciones.

Responsabilidades

Recibir a los huéspedes.

Dar informacidn general del hotel.

Revisar el reporte de habitaciones realizado por la ama

Funciones generales de llaves.

4. Reportar a la ama de llaves, las “habitaciones check
out” para fines de limpieza.

5. Llevar el control de las llaves de las habitaciones.

wh PRI~ E

Jefes inmediatos Jefa de recepcion.

Supervisa a Botones.

- Capacidad de comunicacién y organizacion

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Alto sentido de honradez.

Competencias personales | - Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

- Capacidad de empatia.

- Alto sentido de honestidad.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.
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- Ser bachiller o titulado en hoteleria.

- Tener conocimientos de inglés.

Requisitos - Conocer el funcionamiento del hotel.

- Poseer conocimientos de informatica.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de

trabajo.
e Botones
Puesto 2.2.1.3 Botones
Unidad Orgénica Recepcion.

Descripcion del puesto Recibir a los huéspedes y acompafarlos a sus habitaciones.

1. Recibir al huésped en la puerta del hotel.

Responsabilidades . Cargar el equipaje del huésped.

2

3. Acompafiar al huésped hasta su habitacion.

1. Brindar informacion general a los huéspedes cuando
estos lo soliciten.

Funciones generales 2. Revisar el correcto funcionamiento de los servicios de la
habitacion (aire acondicionado, televisor, etc).

3. Entregar mensajes o correspondencia a los huéspedes.

Jefes inmediatos Jefa de recepcion.

Supervisa a

- Capacidad de comunicacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.

Competencias personales | - Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

- Alto sentido de honradez.

- Capacidad de discrecion y confidencialidad.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

- Conocer el funcionamiento del hotel.

Requisitos - Tener estudios de secundaria.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.2 Ama de llaves y lavanderia
Breve descripcion:

Es la persona encargada de supervisar las labores de limpieza del hotel, habitaciones,
pasillos, oficinas, areas comunes, etc. Asimismo, se encarga del mantenimiento y del
servicio de lavanderia del hotel, de manera que se mantengan los altos estandares de
servicio y hospitalidad.

e Cuarteleros

Puesto 2.2.2.1 Cuarteleros

Unidad Orgénica Lavanderia.

Descripcion del puesto Limpiar las habitaciones.
Responsabilidades 1. Mantener limpias las habitaciones.
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Funciones generales

1. Cuidar todos los suministros que estan a su cargo.
2. Promover los servicios del hotel (lavanderia, etc.).
3. Elaborar los reportes que el ama de llaves les solicite.

Jefes inmediatos

Ama de llaves y lavanderia.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.

- Alto sentido de honradez.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.

- Conocer el funcionamiento de los implementos de
limpieza.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Jefa de lavanderia

Puesto

2.2.2.2 Jefa de lavanderia

Unidad Orgénica

Lavanderia.

Descripcion del puesto

Garantizar el correcto funcionamiento de las actividades
que se llevan a cabo en el area de lavanderia.

Responsabilidades

1. Planificar y organizar el proceso de lavado,
centrifugado y planchado de la ropa.

2. Controlar y cuidar toda la ropa que entra a la lavanderia
durante el dia.

3. Conservar, lavar y planchar la ropa.

Funciones generales

1. Coordinar el horario de maqguinas y personal para el
proceso de lavado.

2. Mantener un control en los uniformes de los empleados,
el mismo que debe mantenerse en ptimas condiciones
para el servicio.

3. Brindar el tratamiento solicitado por los clientes para
sus prendas.

4. Emitir la documentacién necesaria para controlar el
departamento y dar los informes necesarios a su
superior inmediato.

5. Supervisar los inventarios del departamento y solicitar
lo faltante a la ama de llaves y lavanderia.

6. Asistir al gerente en la elaboracion y ejecucion de los
programas de mantenimiento en habitaciones y areas
publicas.

Jefes inmediatos

Ama de llaves y lavanderia.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
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- Conocer el funcionamiento de los implementos de
limpieza.

Requisitos - Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.
- Lavanderos
Puesto 2.2.2.2.1 Lavanderos

Unidad Orgénica

Lavanderia.

Descripcion del puesto

Llevar a cabo trabajos de lavado, planchado y entrega de
la ropa de los clientes.

Responsabilidades

1. Clasificar y contar la ropa sucia entregada por los
distintos departamentos.
2. Entregar la ropa limpia a los distintos departamentos.

Funciones generales

1. Recoger los uniformes sucios y entregarlos limpios.

2. Separar las prendas que presenten algin tipo de
desperfecto y dar conocimiento a los duefios de las
mismas.

3. Lavar, planchar y entregar la ropa de los clientes.

4. Limpiar las instalaciones de lavanderia.

Jefes inmediatos

Jefe de lavanderia.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Conocer el funcionamiento de los implementos de
limpieza.

- Tener estudios de secundaria.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Encargados de limpieza

Puesto

2.2.2.3 Encargados de limpieza

Unidad Orgénica

Lavanderia.

Descripcién del puesto

Limpiar los ambientes exteriores e interiores de hotel.

Responsabilidades

1. Mantener limpias e higiénicas las areas publicas del
hotel.

Funciones generales

[EEN

. Realizar labores auxiliares.

2. Preparar, transportar y recoger los materiales y
productos necesarios para la limpieza y mantenimiento
de las habitaciones y areas publicas e internas.

3. Preparar las salas de conferencias para reuniones, etc.

Jefes inmediatos

Ama de llaves y lavanderia.

Supervisa a
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- Capacidad de organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

Competencias personales | - Capacidad para trabajar bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

- Conocer los procedimientos de limpieza.

Requisitos - Tener estudios de secundaria.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.3 Encargado de logistica
Breve descripcion:
Es la persona encargada de planificar, controlar el flujo y almacenamiento eficiente de los

bienes, servicios e informacién desde el punto de origen al punto de consumo con el
objetivo de satisfacer los requerimientos de los consumidores.

e Encargado de compras

Puesto 2.2.3.1 Encargado de compras

Unidad Orgénica Logistica.

Descripcion del puesto Programacién de las compras para abastecer los
requerimientos del hotel.

1. Obtener productos de buena calidad.

Responsabilidades 2. Comprobar los productos por su calidad, cantidad, peso
y precio.
1. Seleccionar proveedores.
Funciones generales 2. Conocer las necesidades del cliente.
3. Llevar un control de las compras.
Jefes inmediatos Encargado de logistica.
Supervisa a

- Capacidad de comunicacion.

- Capacidad de planificacion y organizacion de
informacion.

Competencias personales | - Alto sentido de responsabilidad.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Alto sentido de honestidad.

- Tener estudios de secundaria.
Requisitos - Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

¢ Almacén

Breve descripcion:

El almacén es el area donde se guardan, controlan diversos bienes y desde donde se
abastece al hotel con materiales y productos.
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La manera de organizar y administrar el departamento de almacenes depende de varios
factores, tales como, el plan de organizacion del hotel, la variedad de productos, etc.

- Almacenero

Puesto

2.2.3.2.1 Almacenero

Unidad Organica

Logistica.

Descripcion del puesto

Registrar entradas y salidas de materiales del almacén.

Responsabilidades y
funciones generales

1. Recibir materiales en el almacén.

2. Almacenar materiales.

3. Mantener limpio el almaceén.

4. Despachar materiales.

5. Controlar y verificar los inventarios de los almacenes.

Jefes inmediatos

Encargado de logistica.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.

- Rapidez en la realizacién de su trabajo.
- Alto sentido de honestidad.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.4 Jefe de eventos

Breve descripcion:

Es la persona encargada de controlar el servicio que se ofrece a los clientes, en cualquier

ambiente del
convenciones, fiestas, etc.

e Chef

hotel. Ademas, es responsable de la organizacion de banquetes,

Puesto

2.2.4.1 Chef

Unidad Orgénica

Alimentos y bebidas.

Descripcion del puesto

Preparacion de los platillos para el servicio del restaurante,
bar y servicio a la habitacion.

Responsabilidades

1. Preparar la comida con los requerimientos que el cliente
ha solicitado.

Funciones generales

1. Organizar y cuidar la limpieza de la cocina.
2. Atender las 6rdenes solicitadas por los clientes.
3. Controlar el stock de productos y solicitar su reposicion.

Jefes inmediatos

Jefe de eventos.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Capacidad de liderazgo.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.
- Cuidado e higiene en la preparacion de alimentos.
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Requisitos

- Haber estudiado una carrera técnica en cocina.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Ayudante de cocina

Puesto

2.2.4.3 Ayudante de cocina

Unidad Organica

Alimentos y bebidas.

Descripcion del puesto

Apoyo al cocinero en la preparacion de los platillos, para
hacer mas rapido el servicio.

Responsabilidades y
funciones generales

1. Participar con autonomia y responsabilidad en las
elaboraciones de los platos.

2. Realizar las preparaciones bésicas, asi como cualquier
otra preparacion que le sean encomendadas.

Jefes inmediatos

Jefe de eventos.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.
- Cuidado e higiene en la preparacion de alimentos.

- Haber estudiado una carrera técnica en cocina.

Requisitos - Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Mozo

Puesto 2.2.4.4 Mozo

Unidad Orgénica

Alimentos y bebidas.

Descripcion del puesto

Atencion a los clientes del hotel proporcionandoles
alimentos, bebidas y asistencia durante su estadia.

Responsabilidades y
funciones generales

1. Atender a los clientes del hotel.

2. Registrar los pedidos del cliente.

3. Proporcionar la cuenta.

4. Cobrar el importe y devolver el cambio.

Jefes inmediatos

Jefe de eventos.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

- Alto sentido de honradez.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

- Alto sentido de honestidad.

Requisitos

- Conocimiento del puesto.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.
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e Barman
Puesto 2.2.4.4 Barman
Unidad Orgénica Alimentos y bebidas.
Descripcion del puesto Elaboracion de bebidas solicitadas por los clientes en el
bar, restaurante u otro ambiente del hotel.
Responsabilidades 1. Preparar y servir los tragos.
1. Organizar y cuidar la limpieza del bar.
Funciones generales 2. Atender a los clientes del hotel.
3. Controlar el stock de bebidas del bar y solicitar su
reposicion.
Jefes inmediatos Jefe de eventos.
Supervisa a

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

Competencias personales | - Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.
- Cuidado e higiene en la preparacion de bebidas.

- Haber estudiado una carrera técnica en cocina.
Requisitos - Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.5 Jefe de mantenimiento
Breve descripcion:

El jefe de esta area esta encargado del mantenimiento de las instalaciones del hotel, tanto
de los ambientes interiores como exteriores.

Se debe tener en cuenta que los técnicos citados a continuacion solo son contratados
cuando se requiere hacer un mantenimiento al area donde pertenecen.

e Técnico electricista

Puesto 2.2.5.1 Técnico electricista

Unidad Orgénica Mantenimiento.

Descripcion del puesto Realizar trabajos de electricidad en el hotel.

1. Realizar el mantenimiento de las instalaciones eléctricas

Responsabilidades del hotel.

2. Revisar, instalar y verificar los sistemas de suministro
de energia.

. Verificar las instalaciones eléctricas internas.

2. Coordinar con el departamento de mantenimiento, la
cantidad de materiales para efectuar los trabajos de

Funciones generales mantenimiento y reparacion.

3. Efectuar instalaciones, reparaciones y mantenimiento
del sistema eléctrico del hotel.

4. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales

asignados para la realizacion de sus labores.

[EEN

Jefes inmediatos Jefe de mantenimiento.

Supervisa a
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Competencias personales

- Capacidad de comunicacién y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacion de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.

- Haber estudiado una carrera técnico electricista.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Técnico electronico

Puesto

2.2.5.1 Técnico electrénico

Unidad Orgénica

Mantenimiento.

Descripcion del puesto

Instalacion, montaje, mantenimiento y reparacion de
equipos electronicos del hotel.

Responsabilidades

1. Realizar el mantenimiento y reparacién de equipos de
audio y de sonido del hotel.

2. Verificar el estado y funcionamiento de los equipos de
audio y de sonido del hotel.

Funciones generales

1. Coordinar con el departamento de mantenimiento, la
adquisicion de materiales, repuestos y herramientas para
efectuar los trabajos de mantenimiento y reparacion.

2. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales
asignados para la realizacion de sus labores.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacién de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.

- Haber estudiado una carrera técnico electronica.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Técnico gasfitero

Puesto

2.2.5.3 Técnico gasfitero

Unidad Orgénica

Mantenimiento.

Descripcién del puesto

Instalacion y mantenimiento de redes de tuberias para el
abastecimiento de agua y evacuacion de aguas residuales
en el hotel.

Responsabilidades

1. Realizar el mantenimiento y reparacion de las
instalaciones sanitarias del hotel.

1. Revisar y limpiar las trampas de los desagles Yy
drenajes.




48

Funciones generales

2. Coordinar con el departamento de mantenimiento, la
adquisicion de material necesario para realizar los
trabajos de mantenimiento y reparacion.

3. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales
asignados para la realizacion de sus labores.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacién de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Técnico carpintero

Puesto

2.2.5.4 Técnico carpintero

Unidad Orgénica

Mantenimiento.

Descripcion del puesto

Trabajos de carpinteria, ya sea para la construccion o
reparacion (puertas, ventanas, etc.).

Responsabilidades

1. Realizar todo tipo de trabajo hecho a madera.

Funciones generales

1. Realizar servicios de tapizado de los muebles del hotel.

2. Coordinar con el departamento de mantenimiento, la
adquisicion de material necesario para realizar los
trabajos de carpinteria.

3. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales
asignados para la realizacién de sus labores.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacion de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afo en el area de
trabajo.

e Técnico albaniil

Puesto

2.2.5.5 Técnico albaiil

Unidad Orgénica

Mantenimiento.

Descripcion del puesto

Trabajos basicos de construccion y otras tareas de obra no
especializadas en el hotel.

Responsabilidades

1. Realizar trabajos de albafilerias, como reparaciones,
refacciones y reacondicionamiento en las instalaciones
del hotel.
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Funciones generales

1. Realizar trabajos de acabados y modificaciones de
estructuras.

2. Coordinar con el departamento de mantenimiento, la
adquisicion de material necesario para realizar los
trabajos de albafileria.

3. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales
asignados para la realizacion de sus labores.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacién de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

e Técnico pintor

Puesto

2.2.5.6 Técnico pintor

Unidad Orgénica

Mantenimiento.

Descripcion del puesto

Pintura de los diferentes ambientes del hotel.

Responsabilidades

1. Pintar y dar el acabado final de las estructuras y demas
accesorios que se requieran.

Funciones generales

1. Seleccionar y mezclar las pinturas para obtener el color
que le han solicitado en el hotel.

2. Coordinar con el departamento de mantenimiento el
material necesario para atender los servicios de pintura.

3. Velar por la seguridad y conservacion de los materiales
asignados para la realizacion de sus labores.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacién y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacién de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.
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e Técnico jardinero

Puesto

2.2.5.7 Técnico jardinero

Unidad Organica

Mantenimiento.

Descripcion del puesto

Cuidado y mantenimiento de los jardines del hotel.

Responsabilidades

1. Mantener el cuidado de los jardines del hotel.

Funciones generales

1. Podar la maleza de los jardines del hotel.
2. Plantar y en general cuidar toda clase de plantas.

Jefes inmediatos

Jefe de mantenimiento.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacién y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Rapidez en la realizacion de su trabajo.

- Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.
- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.6 Seguridad

Breve descripcion:

Es el area que controla el acceso de personas a las instalaciones del hotel y vehiculos

dentro del area asignada y aplicar las medidas de seguridad respectivas.

e Vigilante

Puesto

2.2.6.1 Vigilante

Unidad Orgénica

Seguridad.

Descripcion del puesto

Proteger la integridad fisica de las personas y los bienes
materiales del hotel.

Responsabilidades

1. Ejercer la vigilancia y proteccion de bienes muebles e
inmuebles, asi como la proteccion de las personas que
puedan encontrarse dentro del hotel.

Funciones generales

1. Efectuar controles de identidad en el acceso o en el

interior del hotel cuando lo consideren necesario.

Evitar actos delictivos o infracciones dentro del hotel.

3. Controlar e inspeccionar el ingreso y salida del
personal, equipos, vehiculos y elementos varios durante
la jornada laboral.

4. Tomar las prevenciones y medidas necesarias, segun
sea el caso, para evitar riesgos de robos, etc.

5. Llevar a cabo, en relacién con el funcionamiento de
centrales de alarma, la prestacion de servicios de
respuesta inmediata.

N

Jefes inmediatos

Gerencia administrativa.

Supervisa a

- Capacidad de comunicacién y organizacion.
- Alto sentido de responsabilidad.
- Capacidad de liderazgo.
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Competencias personales

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

Capacidad para trabajar en equipo.

Rapidez en la realizacion de su trabajo.

Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.
Cuidado en el manejo de los instrumentos de seguridad.
Capacidad de discrecion y confidencialidad.

Tener estudios de secundaria.

Requisitos - Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.2.7 Chofer

Puesto 2.2.7 Chofer

Unidad Orgénica Gerencia administrativa.

Descripcion del puesto

Manejar el vehiculo del hotel y trasladar a los clientes.

Responsabilidades

1.

Recoger a los pasajeros en el aeropuerto, trasladarlos al
hotel y viceversa.

Funciones generales

[EEN

. Mantener en buenas condiciones el vehiculo del hotel.
. Hacer un mantenimiento periédico al vehiculo y

limpiarlo antes de cualquier servicio.

. Esperar a los clientes en el lugar donde han acordado.
. Tener habilidad para operar el vehiculo.

Proteger la seguridad de los clientes.

Jefes inmediatos

Ge

rencia administrativa.

Supervisa a

Competencias personales

Capacidad de comunicacion y organizacion.

Alto sentido de responsabilidad.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

Capacidad de empatia.

Alto sentido de honradez.

Eficiencia y eficacia en la realizacion de su trabajo.
Alto sentido de honestidad.

Cuidado en el traslado de los clientes.

Tener estudios de secundaria.

Requisitos - Tener brevete profesional.

- Tener conocimientos basicos de mecénica automotriz.
3.2.2.8 Conserje
Puesto 2.1 Conserje

Unidad Orgénica

Ge

rencia administrativa.

Descripcion del puesto

Llevar todo tipo de documentos, de realizar los depdsitos a

los

bancos, etc.

Responsabilidades

1.

Atender a los clientes en los servicios de conserjeria.

Funciones generales

1.
2.

Informar a los clientes sobre los servicios del hotel.
Ejecutar las labores de atencion al cliente en los
servicios que los clientes soliciten.




52

3. Recibir, tramitar y dirigir posibles reclamos de los
clientes.

Jefes inmediatos

Gerencia administrativa.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacién y organizacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Alto sentido de amabilidad y cortesia en el trato con las
personas.

- Capacidad para establecer relaciones interpersonales.

- Alto sentido de honradez.

- Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.

- Alto sentido de honestidad.

Requisitos

- Tener estudios de secundaria.

- Tener conocimiento del funcionamiento del hotel.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

3.2.3 Asesoria legal tributaria y laboral

Puesto

2.3 Asesoria legal tributaria y laboral

Unidad Orgénica

Gerencia general.

Descripcidn del puesto

Brindar asesoria legal y laboral al personal que labora en el
hotel.

Responsabilidades

1. Trabajar eventualmente ante algin problema legal que
se le presente al hotel.

Funciones generales

1. Gestionar las actividades de indole legal.

Jefes inmediatos

Gerencia general.

Supervisa a

Competencias personales

- Capacidad de comunicacion.

- Capacidad de planificacion y organizacion de
informacion.

- Alto sentido de responsabilidad.

- Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Capacidad de liderazgo.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Capacidad de empatia.

- Eficienciay eficacia en la realizacion de su trabajo.

- Buena practica de valores éticos y morales.

Requisitos

- Tener estudios superiores técnicos y/o universitarios.

- Estudios complementarios: computacion, legales, etc.

- Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.
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3.2.4 Contador

Breve descripcion:

Es la persona encargada de determinar, medir y cuantificar las operaciones financieras,
para la toma de decisiones y control, presentando la informacién previamente registrada,

de manera sistémica y util para los distintos departamentos.

3.2.4.1 Asistente contable

Puesto 2.4.1 Asistente contable

Unidad Orgénica Contabilidad.

Descripcion del puesto Registrar en el sistema todos los movimientos contables,
registro de compras, planillas, trdmites tributarios del hotel.

Responsabilidades 1. Manejar de manera eficiente las operaciones financieras
que ocurren dentro del hotel.
Funciones generales 1. Reportar los estados financieros.
2. Estudiar y analizar los estados financieros.
Jefes inmediatos Contador.
Supervisa a
- Capacidad de planificacion y organizacién de
informacion.
- Alto sentido de responsabilidad.
Competencias personales | - Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

- Iniciativa y capacidad para resolver problemas.

- Alto sentido de honradez.

- Eficienciay eficacia en la realizacion de su trabajo.
- Alto sentido de honradez.

- Ser bachiller o titulado.

- Tener conocimientos de contabilidad.

Requisitos - Tener experiencia minima de un afio en el area de
trabajo.

- Poseer conocimientos de informatica.

En conclusién, es importante conocer el Manual de Organizacién y Funciones (MOF),
porque permitio conocer las diversas responsabilidades y funciones que tienen las personas
que laboran en el Hotel Rio Verde.



Capitulo 4
Procesos del Hotel Rio Verde

Los procesos que se escogieron para ser estudiados a lo largo de esta tesis, por ser los mas
importantes son los siguientes: realizar un check in, realizar un pedido en el restaurant,
realizar un pedido en el bar, solicitar salones para conferencia, alquiler de instalaciones del
hotel y realizar un check out.

Antes de explicar los procesos, es necesario conocer quiénes son las entidades que
interactGan en cada uno de ellos.

4.1 Participantes que interactian durante los procesos del hotel

Cliente: el cliente puede ser 0 no, huésped del hotel.

Recepcidn: en esta area se realiza la recepcion y reserva de los clientes del hotel asi como
las comunicaciones generales entre ambos. Las funciones que forman parte de este
departamento son: las de atencién al cliente y al personal, gestién de recursos y funciones
operativas (por ejemplo, disponibilidad de habitaciones).

Mozo: es la persona encargada de atender al cliente en cualquier ambiente del hotel.

Botones: es la persona encargada de acompanar al cliente hasta su habitacion.

Chofer: en el hotel es la persona encargada de recoger a los pasajeros en el aeropuerto,
trasladarlos al hotel y viceversa.

Jefe de eventos: es la persona encargada del alquiler y la realizacién de eventos.
Auxiliar: es la persona encargada de acondicionar las salas para conferencia o el patio del

hotel para la realizacion de algun evento.

4.2 Procesos del hotel
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4.2.1 Realizar un check in
A. Objetivo

Registrar e instalar a los clientes que lleguen a hospedarse al hotel (ver figura 4.1).

B. Narrativa

Recoger a los clientes del aeropuerto

1. Recoger clientes del aeropuerto y trasladarlos al hotel: el chofer del hotel ird al
aeropuerto - en los horarios de: 5:30am, 9am, 5:30pm, 7:30pm y 9pm - a recoger a los
clientes que se hospedaran. Asimismo, por medio de un cartel con el nhombre del hotel,
captara a otros posibles clientes que tengan interés en hospedarse.

Registrar al cliente

2. ¢El cliente tiene reserva?: si el cliente no cuenta con una previa reserva procedera a
solicitar una habitacién, caso contrario, confirmara sus datos con la persona encargada de
recepcion.

3. Solicitar habitacion: si es que el cliente no posee una reserva, solicitara una.

4. Registrar datos y consultar forma de pago: una vez solicitada la habitacion por parte
del cliente, la persona encargada de recepcidn registrara sus datos y preguntara cudl sera la
forma de pago. Después, se le pedira al cliente su pasaporte si es extranjero, caso contrario,
se le pedird su DNI para sacarle copia y adjuntarlo con el resto de informacion
correspondiente.

5. Confirmar datos y consultar forma de pago: si es que el cliente ya cuenta con una
reserva, la persona encargada de recepcion confirmard los datos que el sistema tiene del
cliente para verificar si son los correctos y preguntara cuél seré la forma de pago.

Generar ficha del cliente

6. Generar ficha del cliente: una vez que la persona encargada de recepcion ha registrado
o confirmado los datos del cliente, procedera a generar el registro del huésped.

Ofrecer una habitacién

7. Acompanar al cliente a su habitacion: una vez que se ha generado el registro del
huésped, el botones se encargara de acompafiar al cliente hasta su habitacion y entregarle
la llave correspondiente a la misma.

Nota: Se debe tener en cuenta que hay clientes cuyos gastos son financiados por terceros
(universidades, ministerios, entre otros), quienes sélo asumiran los gastos que han sido
acordados con recepcion, en consecuencia, si el cliente consume algo que no se encuentre
dentro de lo acordado, ese gasto correra por su cuenta.
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Figura 4.1.- Realizar un check in

Fuente: Propia
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4.2.2 Realizar un pedido en el restaurant

A. Objetivo

Registrar, emitir y entregar un pedido a los clientes que lo soliciten (ver figura 4.2).

B. Narrativa

Registrar el pedido

1. Solicitar pedido: el cliente solicita por medio de la persona encargada de recepcion, o
del mozo, el pedido que quiere realizar.

2. Registrar pedido y consultar manera de pago: la persona encargada de recepcién o el
mozo, toma nota del pedido que el cliente ha realizado. Asimismo, consulta cual seré la
forma de pago, en efectivo o tarjeta de crédito.

Generar el pedido

3. Generar pedido: una vez tomados los datos del pedido, el mozo generara la orden.

Preparar el pedido

4. Preparar el pedido: el chef se encargara de preparar el pedido hecho por el cliente.

Entregar el pedido

5. Entregar pedido: el mozo entrega el pedido al cliente en el lugar donde él lo solicito,
puede ser: en el mismo restaurant, en su habitacion, en la piscina, en el bar, etc.

6. ¢El cliente solicita otro pedido?: si el cliente solicita otro pedido, el mozo tomara nota
del nuevo pedido y se iniciara nuevamente el proceso de: solicitud, registro, generacion,
elaboracion y entrega del mismo.

Facturar el pedido

7. ¢El cliente estéa hospedado en el hotel?: si el cliente se encuentra hospedado en el
hotel, todo lo que ha consumido sera cargado a su cuenta, caso contrario, se generara una
boleta o factura.

8. Cargar monto a la cuenta del cliente: en la cuenta del cliente se cargara, adicional al
hospedaje, lo consumido en el restaurant.

9. Generar boleta o factura: si es que el cliente no estd hospedado en el hotel se generara
una boleta o factura por lo consumido en el restaurant.

Nota: Se debe tener en cuenta que hay clientes cuyos gastos son financiados por terceros
(universidades, ministerios, entre otros), quienes sélo asumiran los gastos que han sido
acordados con recepcion, en consecuencia, si el cliente consume algo que no se encuentre
dentro de lo acordado, ese gasto correra por su cuenta.
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Registrar el pedido Generar el pedido Preparar el pedido Entregar el pedido Facturar el pedido
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Figura 4.2.- Realizar un pedido en el restaurant

Fuente: Propia
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4.2.3 Realizar un pedido en el bar

A. Objetivo

Registrar, emitir y entregar un pedido a los clientes que lo soliciten (ver figura 4.3).

B. Narrativa

Registrar el pedido

1. Solicitar pedido: el cliente solicita por medio del encargado de recepcion, o del mozo,
el pedido que quiere realizar.

2. Registrar pedido y consultar manera de pago: la persona encargada de recepcién o el
mozo, toma nota del pedido que el cliente ha realizado. Asimismo, consulta cual seré la
forma de pago, en efectivo o tarjeta de crédito.

Generar el pedido

3. Generar pedido: una vez tomados los datos del pedido, el mozo generara la orden.

Preparar el pedido

4. Preparar el pedido: el barman y/o chef se encargara de preparar el pedido generado.

Entregar el pedido

5. Entregar pedido: el mozo entrega el pedido al cliente en el lugar donde él lo solicito,
puede ser: en el mismo bar, en su habitacion, en la piscina, en el restaurant, etc.

6. ¢El cliente solicita otro pedido?: si el cliente solicita otro pedido, el mozo tomara nota
del nuevo pedido y se iniciara nuevamente el proceso de: solicitud, registro, generacion,
elaboracion y entrega del mismo.

Facturar el pedido

7. ¢El cliente estéa hospedado en el hotel?: si el cliente se encuentra hospedado en el
hotel, todo lo que ha consumido serad cargado a su cuenta, caso contrario, Se generara una
boleta o factura.

8. Cargar monto a la cuenta del cliente: en la cuenta del cliente se cargara, adicional al
hospedaje, lo consumido en el bar.

9. Generar boleta o factura: si es que el cliente no estad hospedado en el hotel se generara
una boleta o factura por lo consumido en el restaurant.

Nota: Se debe tener en cuenta que hay clientes cuyos gastos son financiados por terceros
(universidades, ministerios, entre otros), quienes sélo asumiran los gastos que han sido
acordados con recepcion, en consecuencia, si el cliente consume algo que no se encuentre
dentro de lo acordado, ese gasto correra por su cuenta.
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Figura 4.3.- Realizar un pedido en el bar

Fuente: Propia
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4.2.4 Solicitar salones para conferencia

A. Objetivo

Acondicionar una sala para conferencia a los clientes que lo soliciten (ver figura 4.4).
B. Narrativa

Reaqistrar el pedido

1. Solicitar sala para conferencia: el cliente solicita a recepcién el alquiler de un salén
para conferencia o varios dependiendo de lo que necesite.

La persona encargada de recepcion llamard al anexo del jefe de eventos para que se
contacte inmediatamente con el cliente.

Se debe tener en cuenta que el cliente puede ser 0 no, huésped del hotel.

2. Registrar requerimientos del cliente: el jefe de eventos toma nota de lo que cliente
necesita: coffee break, cantidad de mesas, proyector multimedia, etc.

Generar el pedido

3. Generacion de presupuesto: el jefe de eventos elabora en un maximo de un dia un
presupuesto en funcion a los requerimientos del cliente.

4. ¢El cliente acepta el presupuesto?: si el cliente esta conforme con el monto solicitado
por el jefe de eventos, entonces se procedera a generar el pedido.

5. ¢El cliente modifica alguno de los requerimientos?: si el cliente no estd conforme
con el monto solicitado por el jefe de eventos, puede modificar alguno de los
requerimientos iniciandose nuevamente el proceso de: registro de los requerimientos del
cliente y generacion del presupuesto.

Acondicionar la sala para conferencia

6. Acondicionar sala para conferencia: un auxiliar se encargara de acondicionar la sala,
de acuerdo a los requerimientos solicitados por parte del cliente.

Facturar el pedido

7. ¢El cliente estéa hospedado en el hotel?: si el cliente se encuentra hospedado en el
hotel, el costo por el alquiler de la sala sera cargado a su cuenta, caso contrario, se generara
una boleta o factura.

8. Cargar monto a la cuenta del cliente: en la cuenta del cliente se cargara, adicional al
hospedaje, el costo por el alquiler de la sala para conferencia.
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9. Generar boleta o factura: si es que el cliente no esta hospedado en el hotel se generara
una boleta o factura por el alquiler de la sala para conferencia.

Nota: Se debe tener en cuenta que hay clientes cuyos gastos son financiados por terceros
(universidades, ministerios, entre otros), quienes sélo asumiran los gastos que han sido
acordados con recepcion, en consecuencia, si el cliente consume algo que no se encuentre
dentro de lo acordado, ese gastd correra por su cuenta.
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Figura 4.4.- Solicitar salones para conferencia

Fuente: Propia
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4.2.5 Alquiler de instalaciones del hotel

A. Objetivo

Acondicionar el patio del hotel a los clientes que soliciten realizar algin evento social
como: un matrimonio, quinceariero, etc (ver figura 4.5).

B. Narrativa

Reaqistrar el pedido

1. Solicitar patio del hotel para la realizacion de un evento social: el cliente solicita a
recepcion el alquiler del patio del hotel.

La persona encargada de recepcion llamara al anexo del jefe de eventos para que se
contacte inmediatamente con el cliente.

Se debe tener en cuenta que el cliente puede ser 0 no, huésped del hotel.

2. Registrar requerimientos del cliente: el jefe de eventos toma nota de lo que cliente
necesita: cena, cantidad de mesas, decoraciones, etc.

Generar el pedido

3. Generacion de presupuesto: el jefe de eventos elabora en un maximo de un dia un
presupuesto en funcion de los requerimientos del cliente.

4. ¢El cliente acepta el presupuesto?: si el cliente estd conforme con el monto solicitado
por el jefe de eventos, entonces se procedera a generar el pedido.

5. ¢El cliente modifica alguno de los requerimientos?: si el cliente no esta conforme
con el monto solicitado por el jefe de eventos, puede modificar alguno de los
requerimientos iniciandose nuevamente el proceso de: registro de los requerimientos del
cliente y la generacion del presupuesto.

Acondicionar el jardin del hotel

6. Acondicionar jardin del hotel: un auxiliar se encarga de acondicionar el patio del
hotel, de acuerdo a los requerimientos solicitados por parte del cliente.

Facturar el pedido

7. ¢El cliente esta hospedado en el hotel?: si el cliente se encuentra hospedado en el
hotel, el costo por el alquiler del patio del hotel serd cargado a su cuenta, caso contrario, se
generara una boleta o factura.

8. Cargar monto a la cuenta del cliente: en la cuenta del cliente se cargard, adicional al
hospedaje, el costo por el alquiler del patio del hotel.
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9. Generar boleta o factura: si es que el cliente no esta hospedado en el hotel se generara
una boleta o factura por el alquiler del patio del hotel.
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Figura 4.5.- Alquiler de instalaciones del hotel

Fuente: Propia
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4.2.6 Realizar un check out

A. Objetivo

Registrar la salida del cliente del hotel (ver figura 4.6).

B. Narrativa

El cliente abandona el hotel

1. Comunicar salida del hotel: el cliente comunica personalmente o por teléfono, a la
persona encargada de recepcion su salida definitiva del hotel.

Revisar la habitacion

2. Solicitar revisar la habitacion: la persona encargada de recepcion solicita al botones
revisar la habitacion.

3. Revisar la habitacion: mientras el cliente ain se encuentre en recepcion, el botones
revisard que la habitacion se encuentre en buen estado y de la manera como el cliente la
recibio.

Facturar

4. ¢El cliente dejé en buen estado la habitacion?: si el cliente no dejo en buen estado la
habitacion, los gastos incurridos seran cargados a su cuenta, caso contrario, se generara una
boleta o factura.

5. Cargar a su cuenta los costos incurridos y generar boleta o factura: los gastos
incurridos seran cargados a la cuenta del cliente y se generara una boleta o factura
adicional a los gastos que el cliente ha tenido durante su estadia.

6. Generar boleta o factura: se generara una boleta o factura por los gastos que el cliente
ha tenido durante su estadia en el hotel.

Nota: Se debe tener en cuenta que hay clientes cuyos gastos son financiados por terceros
(universidades, ministerios, entre otros), quienes solo asumiran los gastos que han sido
acordados con recepcion, en consecuencia, si el cliente consume algo que no se encuentre
dentro de lo acordado, ese gastd correra por su cuenta.
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Figura 4.6.- Realizar un check out
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En conclusion, es importante conocer los procesos del Hotel Rio Verde porque permitird
tener conocimiento de los pasos que se deben seguir para un determinado proceso y
conocer quiénes son las personas que interacttian en cada uno de ellos.



Capitulo 5
Determinacion de los indicadores de calidad del Hotel Rio Verde

Un indicador de calidad, de una actividad de servicio, es una medida cuantitativa que
refleja la cantidad de calidad que posee dicha actividad. Por tanto, sirve no sélo para
evaluar un determinado aspecto de la calidad del servicio, si no para realizar un
seguimiento de dicha medida a lo largo del tiempo y poder comparar la calidad del
servicio en diferentes periodos de tiempo.

El objetivo de este capitulo es calcular, a través de los indicadores de calidad:
- ¢Cual es el estandar que los clientes consideran el mas importante?
- Dentro de cada estandar, ¢qué caracteristica es la mas importante, segin los
clientes?
- ¢Cual es el indicador de calidad general del Hotel Rio Verde?

Se define estandar, como las categorias de calidad existentes en el Hotel Rio Verde y como
caracteristicas, a las propiedades correspondientes a cada estandar.

Para definir los estandares y caracteristicas de calidad del Hotel Rio Verde se tomé como
referencia los aspectos considerados en muchas fuentes bibliograficas referentes al sector
hotelero. Posteriormente, mediante una encuesta realizada a 100 clientes a lo largo de 3
semanas (diciembre 2010- enero 2011) se procedio a determinar cudles son los estandares
y caracteristicas mas importantes, asi como el indicador general del Hotel Rio Verde.

Se defini6 3 estdndares con sus respectivas caracteristicas:

e Servicio.- hace referencia a la calidad de los procesos que se realizan en el hotel;
check in, realizar un pedido en el restaurant, check out, etc. Dentro del estandar
servicio, se encuentran las siguientes caracteristicas:

- Rapidez de atencion: se relaciona a la prontitud con que se manejan todos los
servicios del hotel (check in, bar, restaurant, etc.).

- Amabilidad del personal: se refiere al trato que brindan los empleados hacia los
clientes del hotel.

- Tiempo de colas: se relaciona con el tiempo que le toma al cliente en ser atendido
en recepcion.

- Puntualidad: se refiere a la exactitud con que se manejan determinados servicios
(eventos sociales, recojo de clientes al aeropuerto y viceversa, etc.).

- Seguridad: se relaciona con las medidas necesarias para trabajar de manera segura.
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e Limpieza.- hace referencia al aseo de los equipos, inmuebles, etc. que estan
involucrados en los procesos del hotel. Dentro del estandar limpieza, se encuentran las
siguientes caracteristicas:

- Local: se refiere a la limpieza que conserva el hotel en todas sus instalaciones.

- Accesorios: hace referencia al cuidado en la limpieza de cubiertos, platos,
accesorios del bafio, etc.

- Presentacion del personal: se refiere al cuidado de la limpieza del personal.

- Manteleria: hace referencia al cuidado en la limpieza de sdbanas, manteles, etc.

e Infraestructura: hace referencia al conjunto de componentes necesarios para el
funcionamiento del hotel. Dentro del estandar infraestructura, se encuentran las
siguientes caracteristicas:

- Instalaciones: se refiere a la estética de las instalaciones del hotel.

- Ambiente: hace referencia al entorno y/o atmdsfera que se tiene dentro del hotel.

- Orden interno: se refiere al equilibrio que guardan los elementos entre si.

- Capacidad de local: hace referencia a la capacidad que tiene el hotel ante la
realizacion de algun evento.

- Tecnologia: se refiere al avance tecnoldgico que tiene el hotel respecto de las
ultimas tecnologias.

Ademas de la informacién mencionada anteriormente se proponen otro tipo de indicadores
que pueden ser medidos por la empresa de manera directa.

Gracias al aporte del Hotel Nobility de la ciudad de Lima, se da a conocer cuéles son los
valores Optimos que se deben obtener en cada indicador y la manera como son medidos por
este hotel.

e Servicio:

- Rapidez de atencion: ¢qué tiempo le toma al cliente realizar un check in? El
tiempo debe ser de 5 minutos. Este indicador es medido a través de los tiempos
iniciales y finales que registra el sistema del check in.

- Amabilidad del personal: ;cuantas quejas se dan durante el dia? EI nimero de
quejas debe ser como méaximo de 1y es calculado a través del buzon de sugerencias
y quejas que los clientes hacen de forma directa.

- Tiempo de colas: ¢qué tiempo le toma al cliente ser atendido en recepcion
mientras se encuentra haciendo cola? El tiempo debe ser de 10 minutos. Este
tiempo es medido con la suma de los tiempos de atencion de los clientes anteriores.

- Puntualidad: ¢con qué anticipacion se recoge a los clientes del aeropuerto? El
chofer debe estar en el aeropuerto con 30 minutos de anticipacion. Este indicador es
medido a través de las quejas de los clientes cuando el chofer no es puntual.

e Limpieza:

- Local: ¢cuantas veces se hace limpieza a las habitaciones durante el dia? La
limpieza se hace 3 veces al dia. La ama de llaves lleva un control de esta actividad.
- Accesorios: ¢cada qué tiempo se adquieren cubiertos, platos? El tiempo fluctia

entre 1 — 2 afios. El area de almacén lleva un control de las compras de accesorios.
- Presentacion del personal: ;cuéntas veces se cambian el uniforme los empleados
durante el dia? Salvo alguna eventualidad usan el mismo uniforme durante el dia.
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e Infraestructura:

- Instalaciones: ¢;cada qué tiempo se pinta el hotel? Cada 2 meses o cuando se
necesite hacer un retoque en las instalaciones del hotel. Este indicador es
controlado mediante una planificacion realizada por el area de mantenimiento.

- Tecnologia: ¢cada qué tiempo se adquieren nuevos equipos? Cada 2 afios. Este
indicador depende de los avances tecnoldgicos y de las necesidades del cliente.

Se debe tener en cuenta que el desarrollo de estos indicadores dependera de la disposicion
que tenga el personal que labora en el Hotel Rio Verde para realizar este trabajo.

5.1. Encuesta A

La encuesta A consistio en realizar 4 preguntas. Ver anexo A.

En cada una de ellas el cliente debi6 calificar cada estandar y caracteristica de acuerdo a la
prioridad que considere, siendo 1 el mas importante y 3,4 6 5 el menos importante,
dependiendo del caso.

Una vez recogidos los datos, se realizo la clasificacion de la informacion recolectada.

5.1.1. Los estandares

En relacion a los estandares (servicio, limpieza o infraestructura) la informacion obtenida
se visualiza en la tabla 5.1.

Tabla 5.1.- Clasificacion segun la prioridad y el estandar

Prioridad Estandares
Servicio Limpieza Infraestructura
1 48 32 20
2 36 56 8
3 16 12 72
Total 100 clientes 100 clientes 100 clientes

Fuente: Propia

Una vez agrupada toda la informacidn, se procedié a analizar la informacién por estandar
de la siguiente manera:

X. =

(a;x1) + (b;x2) + (c;x3)
{ (8, +b, +c;) }
Siendo:

X,_;, cuando se refiere al estandar “servicio”.

X_,, cuando se refiere al estandar “limpieza”.
X._s, cuando se refiere al estandar “infraestructura”.

[13%2]
1

a,: numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad nimero 1.

(193]
1

b, : nimero de clientes que consideraron a “i” como prioridad numero 2.

[13%2]

C, : numero de clientes que consideraron a “i” como prioridad nimero 3.

Del resultado de la formula, se obtuvo la siguiente informacion (ver tabla 5.2).
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Tabla 5.2.- Valores de prioridad de los estandares

Prioridad Servicio Prioridad X | Limpieza Prioridad Infraestructura | Prioridad X
Servicio Limpieza Infraestructura
1 48 48 32 32 20 20
2 36 72 56 112 8 16
3 16 48 12 36 72 216
Total 100 clientes 168 100 clientes 180 100 clientes 252
X, 1,68 1,80 2,52

Fuente: Propia
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Se puede observar que los clientes brindan mayor prioridad al estandar “servicio” (1,68),
luego al estdndar “limpieza” (1,80) y finalmente al estdndar “infraestructura” (2,52).

Utilizando la inversa (X, ) de cada uno de estos valores se busca, transformar estos
indicadores cualitativos a indicadores cuantitativos (ver fila 3 de la tabla 5.3).

Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene “i” respecto a los 0tros
estandares, se utilizo la siguiente expresion:

_ (Xis )
(Xizl_l) + (Xizz_l) + (Xizs_l)

X 100

i=k

Parak=1,2,3
De esta operacidn, se obtiene la siguiente informacién (ver tabla 5.3).

Tabla 5.3.- Porcentaje de importancia segun el estandar

Operacién Estandares
Servicio Limpieza Infraestructura
X, 1,68 1,80 2,52
X, ™ 0,60 0,56 0,40
Y. (%) 38,46 % (1°) 35,90 % (2°) 25,64 % (3°)

Fuente: Propia

Con estos resultados, se ratifica que el estandar que los clientes consideraron el mas
importante es “servicio”, esto se debe a que los clientes del Hotel Rio Verde estdn més
involucrados con los procesos del hotel, por lo tanto, el “servicio” que se debe dar debe ser
el 6ptimo.

5.1.1.1. Las caracteristicas del estandar servicio
En relacion a las caracteristicas del estandar “servicio” la tabla 5.4 muestra la informacion

obtenida.
Tabla 5.4.- Clasificacion del estandar “servicio” segun su prioridad

Prioridad Rapidez Amabilidad Tiempo Puntualidad | Seguridad
de del colas
atencion personal
1 36 28 12 8 16
2 40 32 8 8 12
3 16 32 20 16 16
4 8 8 20 40 24
5 0 0 40 28 32
Total 100 100 clientes 100 100 clientes 100 clientes
clientes clientes

Fuente: Propia
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Una vez agrupada toda la informacion, se procedié a analizar la informacion por
caracteristicas de la siguiente manera:

(@;x0) + (b;x2) + (c;x3) + (d ;x4) + (¢, X5)
(@; +b; +c; +d; +e))

j

Siendo:
;-1 cuando se refiere a “rapidez de atencion”.

i-2» cuando se refiere a “amabilidad del personal”.
i3, cuando se refiere a “tiempo de colas”.

i—4» CUando se refiere a “puntualidad”.

j=

€C:99

numero de clientes que consideraron “j”” como prioridad numero 1.

[13%2)

namero de clientes que consideraron “j”” como prioridad nimero 2.

(1343

: niimero de clientes que consideraron *j”” como prioridad nimero 3.

[13%2)

X

X

X

X

X ._s, cuando se refiere a “seguridad”.
a;

b i

€

d ; : nimero de clientes que consideraron *j”” como prioridad niimero 4.
€

numero de clientes que consideraron “j” como prioridad numero 5.

Del resultado de la férmula, se obtuvo la siguiente informacion (ver tabla 5.5).



Tabla 5.5.- Valores de prioridad de las caracteristicas de “servicio”

7

Prioridad | Rapidez | Prioridad | Amabilidad | Prioridad x | Tiempo | Prioridad | Puntualidad | Prioridad x | Seguridad | Prioridad
X del Amabilidad | colas | x Tiempo Puntualidad X
atencion | Rapidez personal del colas Seguridad
de personal
atencion
1 36 28 28 12 12 8 8 16 16
2 80 32 64 8 16 8 16 12 24
3 48 32 96 20 60 16 48 16 48
4 32 8 32 20 80 40 160 24 96
5 0 0 0 40 200 28 140 32 160
Total 196 100 clientes 220 100 368 100 clientes 372 100 344
clientes clientes clientes
X 1,96 2,20 3,68 3,72 3,44

Fuente: Propia
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Se puede observar que los clientes brindan mayor prioridad a la caracteristica “rapidez de
atencion” (1,96), luego a la caracteristica “amabilidad” (2,20), luego a la caracteristica
“tiempo de colas” (3,68), luego a la caracteristica “puntualidad” (3,72) y finalmente a la
caracteristica “seguridad” (3,44).

Utilizando la inversa (X ) de cada uno de estos valores se busca, transformar estos
indicadores cualitativos a indicadores cuantitativos (ver fila 3 de la tabla 5.6).

Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene “j”
caracteristicas, se utilizé la siguiente expresion:

- (szkil)
(X j:lil) +(X j:zil) +(X j:371) +(X j:47l) +(X jzsil)

respecto a las otras

X100

j=k

Parak=1, 2, 3,4,5
De esta operacidn, se obtiene la siguiente informacién (ver tabla 5.6).

Tabla 5.6.- Porcentaje de importancia segln las caracteristicas de “servicio”

Caracteristicas de servicio
Operacion | Rapidez | Amabilidad | Tiempode | Puntualidad | Seguridad
de del cola
atencion personal
X, 1,96 2,20 3,68 3,72 3,44
X -1 0,51 0,45 0,27 0,27 0,29
Y, (%) 28,41 % 25,31 % 15,13 % 14,97 % 16,19 %

(19 (2°) (4°) (5°) (3°)

Fuente: Propia

Con estos resultados, se ratifica que la caracteristica de “servicio” que los clientes
consideraron la méas importante es “rapidez de atencion”, esto se debe a que los clientes
desean ser atendidos con la mayor prontitud posible.

5.1.1.2. Las caracteristicas del estandar limpieza

En relacion a las caracteristicas del estandar “limpieza” la tabla 5.7 muestra la
informacion obtenida.

Tabla 5.7.- Clasificacion del estandar “limpieza” segun su prioridad

Prioridad Local Accesorios | Presentacion| Manteleria
del personal
1 28 24 40 8
2 28 28 36 8
3 28 32 12 28
4 16 16 12 56
Total 100 clientes| 100 clientes | 100 clientes | 100 clientes

Fuente: Propia
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Una vez agrupada toda la informacion, se procedié a analizar la informacion por
caracteristicas de la siguiente manera:

Siendo:

X

X
X
X
a‘k
b,
Ck

dy

k=

k=

k=

k=

% = (a, x2) + (b, x2) + (¢, x3) + (d, x4)
< (a, +b, +c, +d,)

,» cuando se refiere a “local”.

,, cuando se refiere a “accesorios”.

5, cuando se refiere a “presentacion del personal”.

.» cuando se refiere a “manteleria”.

namero de clientes que consideraron “k” como prioridad numero 1.
numero de clientes que consideraron “k” como prioridad niumero 2.

numero de clientes que consideraron “k” como prioridad niamero 3.

: namero de clientes que consideraron “k” como prioridad nimero 4.

Del resultado de la formula, se obtuvo la siguiente informacion (ver tabla 5.8).
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Tabla 5.8.- Valores de prioridad de las caracteristicas de “limpieza”

Prioridad Local Prioridad | Accesorios | Prioridad x | Presentacién | Prioridad x | Manteleria | Prioridad x
x Local Accesorios | del personal | Presentacion Manteleria
del personal
1 28 28 24 24 40 40 8 8

2 28 56 28 56 36 72 8 16

3 28 84 32 96 12 36 28 84

4 16 64 16 64 12 48 56 224

Total 100 clientes 232 100 clientes 240 100 clientes 196 100 clientes 332

X, 2,32 2,40 1,96 3,32

Fuente: Propia
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Se puede observar que los clientes brindan mayor prioridad a la caracteristica
“presentacion del personal” (1,96), luego a la caracteristica “local” (2,32), luego a la
caracteristica “accesorios” (2,40) y finalmente a la caracteristica “manteleria” (3,32).

Utilizando la inversa (X, ) de cada uno de estos valores se busca, transformar estos
indicadores cualitativos a indicadores cuantitativos (ver fila 3 de la tabla 5.9).

Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene “k” respecto a las otras
caracteristicas, se utilizo la siguiente expresion:

_ (X,™)
(szlil) + (szzil) + (Xk:371) + (Xk:471)

X 100

k=]

Paraj=1,2,3,4
De esta operacidn, se obtiene la siguiente informacién (ver tabla 5.9).

Tabla 5.9.- Porcentaje de importancia seglin las caracteristicas de “limpieza”

Caracteristicas de limpieza
Operacién Local Accesorios Presentacion Manteleria
del personal
X, 2,32 2,4 1,96 3,32
X, ! 0,43 0,42 0,51 0,30
Y, (%) 25,98 % (2°) 25,11 % (3°) 30,75 % (1°) 18,15 % (4°)

Fuente: Propia

Con estos resultados, se ratifica que la caracteristica de “limpieza” que los clientes
consideraron la mas importante es “presentacion del personal”, esto se debe a que los
clientes consideran un factor importante el aspecto que debe mostrar el personal en la
realizacion de su trabajo.

5.1.1.3. Las caracteristicas del estdndar infraestructura

En relacion a las caracteristicas del estandar “infraestructura” la tabla 5.10 muestra la
informacion obtenida.

Tabla 5.10.- Clasificacion del estandar “infraestructura segun su prioridad

Prioridad | Instalaciones | Ambiente Orden Capacidad | Tecnologia
interno de local

1 60 16 24 0 0

2 16 36 20 20 8

3 8 44 24 20 4

4 8 0 24 32 36

5 8 4 8 28 52
Total 100 clientes | 100 clientes | 100 clientes | 100 clientes | 100 clientes

Fuente: Propia
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Una vez agrupada toda la informacion, se procedié a analizar la informacion por
caracteristicas de la siguiente manera:

X = (a,x1) + (b, x2) + (c,x3) + (d, x4) + (e, x5)
" (a, +b, +c +d, +e)

Siendo:
X,.;, cuando se refiere a “instalaciones”.

X,_,, cuando se refiere a “ambiente”.

X,_s, cuando se refiere a “orden interno”.

X,_s, cuando se refiere a “capacidad de local”.

X,_s, cuando se refiere a “tecnologia”.

a,: nimero de clientes que consideraron “I” como prioridad numero 1.

G‘l”

b, : nimero de clientes que consideraron “I” como prioridad niimero 2.

c,: nimero de clientes que consideraron “I” como prioridad niimero 3.

G‘l”

d,: numero de clientes que consideraron “1” como prioridad numero 4.

e, : nimero de clientes que consideraron “I” como prioridad numero 5.

Del resultado de la férmula, se obtuvo la siguiente informacion (ver tabla 5.11).



Tabla 5.11.- Valores de prioridad de las caracteristicas de “infraestructura”
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Prioridad | Instalaciones | Prioridad x | Ambiente | Prioridad | Orden | Prioridad | Capacidad | Prioridad x | Tecnologia | Prioridad x
Instalaciones X interno | x Orden de local Capacidad Tecnologia
Ambiente interno de local
1 60 60 16 16 24 24 0 0 0 0
2 16 32 36 72 20 40 20 40 8 16
3 8 24 44 132 24 72 20 60 4 12
4 8 32 0 0 24 96 32 128 36 144
5 8 40 4 20 8 40 28 140 52 260
Total 100 clientes 188 100 240 100 272 100 clientes 368 100 clientes 432
clientes clientes
X, 1,88 2,40 2,72 3,68 4,32

Fuente: Propia
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Se puede observar que los clientes brindan mayor prioridad a la caracteristica “instalacion”
(1,88), luego a la caracteristica “ambiente” (2,40), luego a la caracteristica “orden interno”
(2,72), luego a la caracteristica “capacidad de local” (3,68) y finalmente a la caracteristica
“tecnologia” (4,32).

Utilizando la inversa (X, ™) de cada uno de estos valores se busca, transformar estos
indicadores cualitativos a indicadores cuantitativos (ver fila 3 de la tabla 5.12)

Para poder determinar el porcentaje de importancia que tiene “1” respecto a las otras
caracteristicas, se utilizé la siguiente expresion:

(Xio )

= 1 =) =) =] - (X100
(Xg )+ (X D)+ (X )+ (X )+ (X )

1=k

Parak=1, 2, 3,4,5
De esta operacidn, se obtiene la siguiente informacién (ver tabla 5.12).

Tabla 5.12.- Porcentaje de importancia segun las caracteristicas de “infraestructura”

Caracteristicas de infraestructura
Operacion | Instalaciones | Ambiente Orden Capacidad | Tecnologia
interno de local
X, 1,88 2,4 2,72 3,68 4,32
X, 0,53 0,42 0,37 0,27 0,23
Y, (%) 29,23 % 22,90 % 20,21 % 14,94 % 12,72 %
(1°) (2°) 3% (4°) )

Fuente: Propia

Con estos resultados, se ratifica que la caracteristica de “infraestructura” que los clientes
consideraron la mas importante es “instalaciones”, esto se debe a que los clientes
consideran como un factor importante la estética de las instalaciones del hotel.

5.1.2 Resultados
Posteriormente para determinar que caracteristica entre todos los estandares, es

considerado el mas importante se procedi6 a agrupar la informacion de la siguiente manera
(ver tabla 5.13).



Tabla 5.13.- Porcentaje de las caracteristicas de los estandares
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Estandar Caracteristica % caracteristica | % estandar | % Total
Rapidez de atencion 28,41 % 10,93 %
Amabilidad del personal 25,31 % 9,73 %
Servicio Tiempo de colas 15,13 % 38,46% 5,82 %
Puntualidad 14,97 % 5,76 %
Seguridad 16,19 % 6,23 %
Local 25,98 % 9,33 %
Limpieza Accesorios 25,11 % 35,90% 9,02 %
Presentacion del 30,75 % 11,04 %
personal
Manteleria 18,15 % 6,52 %
Instalaciones 29,23 % 7,50 %
Ambiente 22,90 % 5,87 %
Infraestructura | Orden interno 20,21 % 25,64% 5,18 %
Capacidad de local 14,94 % 3,83 %
Tecnologia 12,72 % 3,26 %
Total 100%

Fuente: Propia

El porcentaje (%) total, se calcul6 multiplicando el porcentaje que obtuvo cada
caracteristica de un estandar determinado por el porcentaje que obtuvo su respectivo

estandar.

Para mejor visualizacion, se agrupé toda la informacién en orden descendente (ver tabla

5.14).

Tabla 5.14.- Porcentaje de las caracteristicas de los estandares segun prioridad

Orden % Total Caracteristica Estandar
1° 11,04 % | Presentacion del personal Limpieza
2° 10,93 % | Rapidez de atencion Servicio
3° 9,73 % Amabilidad del personal Servicio
4° 9,33 % Local Limpieza
5° 9,02 % Accesorios Limpieza
6° 7,50 % Instalaciones Infraestructura
7° 6,52 % Manteleria Limpieza
8° 6,23 % Seguridad Servicio
9° 5,87 % Ambiente Infraestructura
10° 5,82 % Tiempo de colas Servicio
11° 5,76 % Puntualidad Servicio
12° 5,18 % Orden interno Infraestructura
13° 3,83 % Capacidad de local Infraestructura
14° 3,26 % Tecnologia Infraestructura

Fuente: Propia
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De la tabla 5.14, se concluye que la caracteristica mas importante es: “presentacion del
personal” correspondiente al estdndar “limpieza”, esto se debe a que los clientes
consideran como un factor de suma importancia, entre todas las caracteristicas, el aspecto
que debe mostrar el personal en la realizacion de su trabajo.

De la tabla 5.14, se concluye que la caracteristica menos importante es: “tecnologia”
correspondiente al estandar “infraestructura”, esto se debe a que los clientes estan mas
orientados a los estandares “servicio” y “limpieza”.

A pesar que en la tabla 5.3, se concluyo6 que “servicio” es el estindar més importante, en la
tabla 5.14 se puede observar que la caracteristica mas importante no corresponde al
estandar “servicio” sino al estdndar “limpieza”.

En la tabla 5.14, se puede observar que las primeras 5 caracteristicas mas importantes
corresponden a los estandares “servicio” y “limpieza”, como se mencion0 anteriormente,

esto se debe a que los clientes estan mas orientados a estos estandares.

Asimismo, se puede observar que en la sexta posicion recién aparece una caracteristica
correspondiente al estandar “infraestructura”.

Con la tabla 5.14, se ratifica que “infraestructura” es el estandar menos importante debido
a que 3 de sus caracteristicas ocupan las ultimas posiciones.

5.2. Encuesta B
La encuesta B consistio en realizar 1 pregunta (ver anexo B). Se pidio a los clientes definir
en una escala del 1 — 10, la calificacion que crea conveniente respecto a las caracteristicas

de los estandares (ver cuarta columna de la tabla 5.15).

Luego, se procedié a clasificar la informacion de la siguiente manera (ver tabla 5.15).



Tabla 5.15.- Indicador general del Hotel Rio Verde

Estandar Caracteristica % % % Calificacion
caracteristica | Calificacion | caracteristica | estdndar | por estdndar
x calificacion
Rapidez de atencion 28,41 % 7,81
Amabilidad del personal 25,31 % 7,77
Servicio Tiempo de colas 15,13 % 7,38 7,69 38,46% 2,96
Puntualidad 14,97 % 7,50
Seguridad 16,19 % 7,77
Local 25,98 % 8,12
Limpieza Accesorios 25,11 % 7,77 7,81 35,90% 2,80
Presentacion del personal 30,75 % 7,69
Manteleria 18,15 % 7,62
Instalaciones 29,23 % 8,15
Ambiente 22,90 % 7,96
Infraestructura | Orden interno 20,21 % 7,58 7,81 25,64% 2,00
Capacidad de local 14,94 % 7,58
Tecnologia 12,72 % 7,50
Total 7,76

Fuente: Propia
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La calificacion por estandar, se calculd multiplicando el porcentaje que obtuvo cada
caracteristica de un estandar determinado por la calificacion promedio asignada por los
clientes y luego por el porcentaje que obtuvo su respectivo estandar.

De la tabla 5.15, se concluye que la calificacion del Hotel Rio Verde es 7,76 lo que permite
determinar en lineas generales que tiene un “nivel bueno”.
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Conclusiones

El primer objetivo de esta tesis fue disefiar las operaciones que se llevan a cabo en el
Hotel Rio Verde. Para esto, fue necesario usar el método de entrevista abierta y
observaciéon. A partir de la recopilacion de informacién, se disefid el Manual de
organizacion y funciones (MOF) y los procesos méas importantes del Hotel Rio Verde.

Es importante definir el Manual de organizacion y funciones (MOF) porque permitira
conocer, dependiendo del puesto, las diversas responsabilidades y funciones a la que
estan sujetas cada una de las personas que laboran en el hotel.

Es conveniente definir los procesos del hotel, porque permitira conocer cuales son los
pasos que el cliente debe realizar para cada proceso, asimismo conocer cuéles son las
personas con las que debe interactuar en cada proceso.

El segundo objetivo fue determinar los indicadores de calidad que los clientes
consideran los més importantes en el Hotel Rio Verde. Parte del trabajo consistié en
realizar encuestas a distintos clientes del hotel y posteriormente, con el resultado de las
encuestas determinar cudles son los indicadores de calidad més predominantes del hotel.

Es fundamental determinar los indicadores de calidad del Hotel Rio Verde para
determinar el estandar (servicio, limpieza o infraestructura) que los clientes
consideraron como mas importante. A partir de esos estandares se identificd la
caracteristica mas importante; luego se precis6 cual posee valor preponderante y
finalmente se sefiald cudl es la calificacion general del Hotel Rio Verde.

Se determind que entre los tres estandares, “servicio” es el estandar mas importante
para los clientes.

Dentro del estandar “servicio”, se determind que “rapidez de atencion” es la
caracteristica mas importante.

Dentro del estandar “limpieza”, se determind que “presentacion del personal” es la
caracteristica mas importante.

Dentro del estandar “infraestructura”, se determind que “instalaciones” es la
caracteristica mas importante.
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Se determind que entre todas las caracteristicas de los estandares, “presentacion del
personal” es la caracteristica mas importante para los clientes.

Se determind que entre todas las caracteristicas de los estandares, “tecnologia” es la
caracteristica menos importante para los clientes.

El indicador de calidad general que obtuvo el Hotel Rio Verde, es 7,76 lo que permite
determinar que su nivel es “bueno”.

Una de las ventajas de usar los indicadores de calidad es que por medio de esta
metodologia se puede evaluar un determinado aspecto de la calidad de un servicio y
realizar un seguimiento de dicha medida a lo largo del tiempo y poder comparar la
calidad del bien en diferentes periodos de tiempo.

Finalmente, respecto a los indicadores de calidad se debe tener en cuenta que el hecho
que un factor no sea relevante en la actualidad, no quiere decir que no lo sea en el futuro
pues con el tiempo los factores pueden cambiar, originando cambios en la preferencias
de los clientes.
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Recomendaciones

Se recomienda hacer otra encuesta dentro de 4 meses para poder analizar si existe 0 no
variacion en los datos obtenidos.

Se debe fomentar el trabajo en equipo para cumplir con los objetivos del hotel.

Se debe aprobar y comunicar el Manual de organizacion y funciones (MOF) y los
procesos del hotel. De esta manera, al tener funciones y responsabilidades claras ademas
de los procesos definidos, se ejercerd un mejor control y supervision por parte de los
responsables de la empresa.

La empresa debe enfocarse, ademas, en mejorar la situacion de sus empleados con
capacitaciones, incentivos, etc. a fin de que el empleado se sienta identificado con la
empresa y mejore su productividad transmitiendo buenos resultados orientados a un
mejor servicio al cliente.

Parte primordial implica comprometerse con tres factores basicos: la confiabilidad, es
decir, un servicio exacto y serio; la espontaneidad, es decir, encontrar la manera de
hacer lo que el cliente quiera y por ultimo, la equidad, reglas iguales para el cliente y
para el hotel.
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Anexo A
Encuesta para evaluar el nivel de servicio del Hotel Rio VVerde

Enumere los siguientes estandares segun su criterio (siendo 1 el mas importante,
... Y 3 el menos importante):

__Servicio

___Limpieza

__Infraestructura

Dentro del estindar “Servicio”, enumere los siguientes indicadores segiun su
criterio (siendo 1 el mas importante, ... y 5 el menos importante):

__Rapidez de atencion

___Amabilidad del personal

__Tiempo de colas (check in, check out)

__Puntualidad (entrega de pedidos, eventos sociales, transporte)

___Seguridad

Dentro del estandar “Limpieza”, enumere los siguientes indicadores segun su
criterio (siendo 1 el mas importante, ... y 4 el menos importante):

__Local

___Accesorios (cubiertos, platos, etc.)

__Presentacién del personal

___Manteleria (cuartos, sabanas, manteles, etc.)

Dentro del estandar “Infraestructura”, enumere los siguientes indicadores segun
su criterio (siendo 1 el mas importante, ... y 5 el menos importante):
___Instalaciones

___Ambiente

__Orden interno

__ Capacidad de local

___Tecnologia





